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48 καταστήματα & 

Delivery Center

Καταστήματα

Περισσότεροι από 140Κ
Πελάτες

80 εκπρόσωποι με προσωπικό πελατολόγιο

Εξειδικευμένοι σύμβουλοι

• Eshop με «sophisticated» λειτουργείες

• Focus Bonus πρόγραμμα πιστότητας

No1 αλυσίδα Cash & Carry στην Ελλάδα

Πορεία βασισμένη αποκλειστικά σε Loyalty στρατηγική

Πανελλαδική εξυπηρέτηση



Πρόγραμμα επιβράβευσης
μόνο για επαγγελματίες!



AGENDA
Η ιστορία μας έχει τρία κεφάλαια 100% αλληλένδετα

Σχεδιασμός
Πολυκαναλική συμπεριφορά και operational 

excellence στον πυρήνα του προγράμματος

Στρατηγική τοποθέτηση

Η σταρτηγική είναι to all και ο πελάτης 

αποφασίζει. Η προσέγγιση όμως διαφέρει.

Αποτελεσματικότητα
Η αξία που προσδίδουν διαφορετικά clusters 

διαμορφώνει το εμπορικό αποτέλεσμα

CONCEPT

STRATEGY

PROMOTE



01. Σχεδιασμός
Η στρατηγική είναι πάντα to all

Πολυκαναλική διαθεσιμότητα
• Όλα ξεκινάνε πάντα από τη μάρκα
• There are no kings & queens. There is only Omnichannel

Digital Χρήση
• Το ψηφιακό οικοσύστημα προσφέρει διευκόλυνση
• Προϋπάρχει και εξελίσσει την φυσική εμπειρία  

Operational excellence
• Ευελιξία και My area η νέα τάση
• O πελάτης δεν προτιμάει κανάλια αλλά μάρκα και η μάρκα οφείλει να τον 

εξυπηρετεί

OMNI
EXPERIENCE

MARKETING
STRATEGY

SUPPORT



Εμπειρία Omni-channel



Η συνταγή που συντηρεί και έξελίσσει το πρόγραμμα 

Business 
Priorities

Customer 
Needs

Communication 
Strategy

Web
Development

02. Στρατηγική τοποθέτηση



Business Priorities
Οι internal παράγοντες καθορίζουν το ΠΟΥ πρέπει να πάμε

Στόχοι 
πωλήσεων

Rewards & 
Budget (!)

Εμπορικές 
συνεργασίες

Data & 
Clustering



Customer Needs
Tι ενδιαφέρει όμως τον πελάτη;

Τι πρέπει να κάνω;

• Πόσα πρέπει να ξοδέψω;

• Με ποιόν τρόπο ανταμείβομαι;

Πόσο γρήγορα κερδίζω;

• Είναι απλές κληρώσεις & τύχη;

• Μήπως μπορώ να προβλέψω 

το κέρδος;

Τι κερδίζω;

• Ποιές οι πιθανές εναλλακτικές;

• Με συμφέρει ή με κοροϊδεύουν;



Business ή User Questions
Αυτός που παίζει ενδιαφέρεται μόνο για το κέρδος του και... 

καλά κάνει! 

Ο ετήσιος στόχος πωλήσεων ή των activation είναι 

αναπόσπαστο κομμάτι του ετήσιου performance. 

Δελεαστικό

Μεγαλύτερα δώρα

Achievable Tiers

Task based Gamification

Μεγάλη συμμετοχή

Υψηλός τζίρος

Αυξημένη συχνότητα χρήσης

Καταγραφή δεδομένων



Communication 
Strategy

Business

Θέλω να πω διαφορετικά 

μηνύματα στα διάφορα clusters. 

Ετοιμάζω διαφορετικά υλικά!

Media

Πρέπει να λάβουν διαφορετικοί 

χρήστες διαφορετικά μηνύματα.

Χρησιμοποιώ email λίστες ακόμα και 

στις διαφημίσεις!

Customer targeting

Πω πω! Φανταστική προσφορά!

Μου ταιριάζει απόλυτα και με 

συμφέρει. Βάζω παραγγελία άμεσα!



WEB - MOBILE
DEVELOPMENT

Πρέπει να Λειτουργεί
Είναι ζήτημα

• Διαφάνειας

• Εμπιστοσύνης

• Επαγγελματισμού

Πρέπει να Ανταποκρίνεται
Είναι ζήτημα

• Εμπειρίας Πελάτη

• Προσαρμογής

• Inclusivity χρηστών



CUSTOMER A
O πελάτης που κυνηγάει τους πόντους

“  Προγραμματίζω απ ό νωρίς τις αγορές μου. 

Αφού έχω προσωπ ικούς στόχ ους που με 

ανταμείβουν, το κυνηγάω για να κερδίζω 

όσο το δυνατόν περισσότερο. Με συμφέρει!

“



CUSTOMER B
Ο πελάτης που κυνηγάει την εξαργύρωση

“  Κυνηγάω να μαζ εύω πόντους για να 
εξαργυρώνω στο μέγιστο. Αφού έχ ει προσφορά 

στην εξαργύρωση, θα τους ανταλλάξω όλους 
τώρα! “



“  Να σου πω, κανονικά θα τα αγόραζα τον 

επ όμενο μήνα. Έ χ ει όμως 5πλάσιους πόντους 

άρα θα πάρω κουπ όνι πιο γρήγορα και θα το 

εξαργυρώσω στα υπ όλοιπ α“

CUSTOMER C
O πελάτης που κυνηγάει τις ξαφνικές εκπλήξεις



Location

Contribution
Promotion

“  Mόνο στο Βόλο, όλοι οι 

πόντοι Χ3; Τελικά είμαστε οι 

καλύτεροι πελάτες και μας 

ανταμοίβουν“

“  +10000 πόντοι στον λογαριασμό 

μου σαν ευχαριστώ; Τελικά τα 

METR O Cash & Carry αναγνωρίζουν 

πόσο πιστός είμαι“

“  Προσφορά στην 

εξαργύρωση για λίγους ; Δεν 

ξέρω γιατί είμαι σ’ άυτούς 

τους λίγους , αλλά σιγά μην τη 

χάσω“



03. Αποτελεσματικότητα

Value υπάρχει σε κάθε κάθε πελάτη, είτε 

περισσότερο είτε λιγότερο. Απλά όσο 

περισσότερο τόσο μεγαλύτερη η ευθύνη.

Η τελική εξίσωση είναι συνάρτηση πολλών παραγόντων. 

Μπορεί να μην είναι απλή αλλά έχει μεγάλη αξία!

+ X% * € (YTD) / Target = ?



Το credibility έρχεται από τους πολλούς
▪ acceptance ενέργειας και word of mouth

▪ Pool of audience & program sustainability

Οι loyal πελάτες φέρνουν την ανάπτυξη
▪ Profit & favorability

▪ Testing & Cost control

60%

50%

80%

30%



Truth in perception
Οι διαφορετικοί τύποι πελάτη

Παίζει συχνά Παίζει πολύ Μεγάλος τζίρος

“Παίζω κάθε 

εβδομάδα!

Σίγουρα θα 

κερδίσω“

“Έ π αιξα πάνω απ ό 

30 δωροκωδικούς!

Σίγουρα θα 

κερδίσω“

“Κάνω τζίρο 5000€ 

κάθε μήνα!

Σίγουρα θα κερδίσω“



0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Μεγάλος τζίρος

Παίζει συχνά

Παίζει πολύ 33%

43%

24% 35%

Truth in Business
Ο δρόμος για νέες ιδέες ανοίγει όταν υπάρχει numerical επιτυχία και pool of audience για απόδοχή. 

Όλοι οι πελάτες έχουν value!

ΠόντοιΣυχνότητα Τζίρος

20%

45% 12%

26%

52%



In a nutshell
Τι ψάχνουν οι πελάτες μέσα από ένα loyalty πρόγραμμα για 

να παίζουν ασταμάτητα;

Να 
δουλεύει 

τέλεια

Συνεχείς 
εκπλήξεις &

δώρα

Δίκαιη 
αντιμετώπιση

Σίγουρες 
ανταμοιβές & 

τον παράγοντα 
τύχη

Να 
παίζουμε 
απ’ όπου 
θέλουμε
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