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IL MERCATO DEI SERVIZI E DEI 
PRODOTTI PER IL LOYALTY 
MANAGEMENT IN ITALIA  



Il nuovo concept di Starbucks 
riservato ai membri del 
programma fedeltà 
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17 milioni di membri del 
programma 
14% delle transazioni passano 
dalla app

“The entire store exists to 
serve as a hassle-free 
experience for Starbucks’ 
most enthusiastic fans” 
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PROGRAMMA 
FEDELTÀ 

CUSTOMER 
EXPERIENCE 

MANAGEMENT CRM 
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LE TRE FASI DEL LOYALTY MANAGEMENT



PROGRAMMA 
FEDELTÀ 

CUSTOMER 
EXPERIENCE 

MANAGEMENT CRM 
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si usano dati e insight 
per (ri)disegnare 

l’esperienza 
del clientesi usano i dati per gestire 

le relazioni individuali 
di cliente

si scopre il nesso tra 
fedeltà e valore
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HEALTH, BEAUTY AND PERSONAL CARE 
1500 milioni di $

farmaci etici e 
da banco

cosmetici e 
profumi

personal care



WALGREENS BALANCE REWARDS
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85 milioni di membri attivi nel programma 
fedeltà

55 milioni di download delle app
 
 

programma
fedeltà

CRM touchpoint
design

insight-based new 
products and services

smart and
robotic services

platform
models



CarePass di CVS è un programma 
fedeltà come Prime:

 
48$ all’anno (o 5$ al mese)
consegna gratuita in 1-2 giorni
sconti
helpline 24/7 col farmacista
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Linea cosmetica 
dermatologica 
basata sull’insight 
Watson + Shiseido
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CUCIRE I CANALI PER OFFRIRE UNA ESPERIENZA “OMNICHANNEL”

Digital loyalty card or 
customer ID 
Wish list
Online appointment 
scheduling
Order history
Offer associated to instore 
purchase redeemable only 
online
Offer associated to online 
purchase redeemable only 
instore

Servizi di cucitura:
Product tracking / ordering 
(endless aisle)
Shopping cart available 
through channels
Persistent shopping basket
In store return of digital 
purchase
Click & collect 
Mobile payments instore

Servizi di cucitura:
Local SEO
Virtual catalogue and 
product pairings
Stock availability
Click & reserve
Mobile couponing based on 
geolocalisation

Servizi di cucitura:

Fase del Search & Discover Fase del Path to Purchase & 
Fulfillment

Fase del Personalization & 
Engagement
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Boots launches free online NHS repeat 
prescription service

June 1, 2019
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CVS Minute clinic video visit

59$

24/7

30% delle visite sono fuori 
degli orari di apertura



15

Walgreens platform for healthcare 
providers
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feb 2018 giu 2018 gen 2019 mar 2019 apr 2019 mag 2019 giu 2019

lancia la linea OTC a 
marchio proprio 

“Amazon basic care”

lancia la linea di 
prodotti beauty a 

marchio commerciale 
“Find”

lancia la linea 
premium beauty 

“Fast beauty 
company”

apre il portale online 
per professionisti 

beauty
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feb 2018 giu 2018 gen 2019 mar 2019 apr 2019 mag 2019 giu 2019

lancia la linea OTC a 
marchio proprio 

“Amazon basic care”

acquisisce Pillpack 
farmacia online a 

subscription

sviluppa voice recognition 
e NLP software per Alexa 
per gestire le informazioni 

sui pazienti

sviluppa 
voice activated wearables 

in grado di misurare 
le emozioni 

lancia la linea di 
prodotti beauty a 

marchio commerciale 
“Find”

lancia la linea 
premium beauty 

“Fast beauty 
company”

apre il portale online 
per professionisti 

beauty
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Amazon compra PillPack, la 
farmacia online 

In arrivo anche le medicine a 
casa?

29/06/2018
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38% della popolazione U.S.A. li 
utilizza almeno 1 volta al mese
eMarketer, 2019

programma
fedeltà

CRM touchpoint
design

insight-based new 
products and services

smart and
robotic services

platform
models



21

programma
fedeltà

CRM touchpoint
design

insight-based new 
products and services

smart and
robotic services

platform
models



22

Software di natural language processing 
(NLP) che permette di estrarre informazioni 
dai dati medici non strutturati 

Nuovi servizi voice-based che consentono:

agli operatori, di gestire le informazioni 
sui pazienti 

ai pazienti/consumatori di usare la voce 
per gestire da casa con Alexa bisogni 
quali prenotare visite mediche, richiedere 
una ricetta, informazioni sui dosaggi dei 
farmaci prescritti, ricevere consigli 
personalizzati



Alibaba AI Beats Humans in 
Reading-Comprehension Test
Christine Chou | July 9, 2019

Alibaba Group’s machine-learning technology is better reading comprehension than 
humans, according to a well-know test built for the industry by Microsoft.
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MS MA.R.CO test e SquAD 
test

Alibaba bot AliMe = 0.54

esseri umani = 0.539



A disposizione dei merchant 
sulle piattaforme di Alibaba, 
Tmall e Taobao 

Serve 50 milioni di utenti 
giornalieri

Il giorno dello Shopping Festival 
ha gestito il 98% delle richieste 

Ha raggiunto un massimo di 
83.000 utenti serviti al minuto
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Alibaba’s Al beauty mirror 
“Genie queen”
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Airbnb Is Adding a Loyalty 
Program to Reward You for 
Booking

Uber offers UK drivers free 
college tuition with new 
loyalty program
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