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Contexte

Fondée en 1947, Metro Inc. a été un pilier de I'industrie de I'alimentation au Québec.
Au travers de sa croissance et en se développant dans les marchés de la pharmacie,
de la boulangerie et des épiceries spécialisées, I'entreprise a consolidé sa position de
chef de file dans les régions de Montréal et de Québec. Son objectif a toujours été
de contribuer & la santé et au bien-étre des communautés qu'elle dessert. Dans le but
d'atteindre cet objectif et de fidéliser sa clientéle, Metro Inc. a lancé metro&moi en
2010 afin de récompenser les consommateurs pour leurs achats auprés de
I'entreprise. Aprés avoir rencontré un vif succeés, le programme metro&moi a évolué
pour devenir Moi.

Le programme Moi

Autant de points, plus de récompenses, et tellement plus facile - bienvenue dans le
programme Moi, un systéme de récompenses qui englobe Jean Coutu, Metro,
Premiére Moisson, Super C et Brunet sous la famille Metro (voir annexe 1). Il suffit
d'acheter des articles dans n'importe quel des banniéres du programme et de scanner
la carte Moi pour que les consommateurs accumulent des points a utiliser pour obtenir
des récompenses en dollars et réaliser des économies. Les membres du programme
recoivent également des coupons et des économies personnalisés en fonction de leurs
achats antérieurs, ce qui personnalise encore davantage I'expérience Moi.

un programme qui me
récompense pour mes
achats du quotidien

® Jaccumule des points rapidement (1$ =1point)*.
® Je me récompense instantanément dés 500 points (500 points = 4 $).

® Je profite de coupons personnalisés et d'offres hebdomadaires pour
accumuler encore plus de points.

* J'ai tous mes coupons, offres et avantages exclusifs a portée de main sur les
applis de mes enseignes préférées.

® Je peux me gater et gater mes proches facilement!

*Sous la présentation de la carte moi, l'attribution des points est calculée sur le montant
total, avant taxes, et exclut les produits stipulés dans les modalités du programme.

j'adhére maintenant
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Moi compte aujourd'hui plus de 2,2 millions de membres actifs et s'est récemment
associé a RBC pour proposer une carte de crédit Moi RBC Visq, offrant 3 000 points
lors de la demande et élargissant les récompenses aux partenaires de RBC. Il permet
également aux membres de doubler leurs points, qui ne peuvent étre échangés que
dans les enseignes participants du programme Moi. Souvent, les banniéres du
programme proposent des offres ou des événements a durée limitée pour Moi, comme
le doublement des points, la possibilité de gagner des prix spéciaux, et plus encore.

Les principaux avantages du programme Moi sont non seulement de récompenser les
clients pour leurs achats auprés des banniéres du programme et de les inciter &
acheter davantage sous leur nom, mais aussi d'améliorer I'expérience des clients avec
les banniéres du programme, de les fidéliser et d'augmenter la valeur de la marque
pour |'ensemble de la vie du client.

Le processus d'adhésion

Actuellement, il y a trois facons de s'inscrire au programme Moi: directement sur le
site web du programme Moi, auprés d'un caissier dans n'importe quel magasin de
I'une des banniéres participantes, ou & une caisse automatique. Le programme Moi
est un programme numérique, et donc, I'adhésion numérique est priorisée. Toutefois,
pour ne pas manquer une occasion, les utilisateurs potentiels peuvent également
lancer un processus de "préinscription" & la caisse lorsqu'ils achétent dans n'importe
quel magasin de la coalition.

Le processus de préinscription

Que ce soit avec la caissiére ou d la caisse automatique, on demande aux clients s'ils
ont une carte Moi et, si ce n'est pas le cas, s'ils souhaitent en avoir une. Si le client
répond par 'affirmative, il est invité & fournir son adresse électronique et/ou son
numéro de téléphone afin de recevoir une confirmation pour finaliser son compte.
Ensuite, il recoit sa carte Moi (une carte numérique a la caisse automatique). Avec les
caissiers, ils recoivent immédiatement leur carte physique sans avoir besoin de
confirmer leurs informations.

Une fois qu'il a recu sa carte, I'utilisateur recoit un texte ou un courriel de confirmation
lui demandant de finaliser son inscription sur le site web du programme Moi ou
I'application mobile de la banniére. Sur le site web, I'utilisateur confirme son courriel,
saisit son numéro de carte Moi et devient officiellement un utilisateur Moi. S'il a déja
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utilisé le programme metro&moi avant de devenir membre Moi et qu'il a obtenu une
carte Moi supplémentaire, il doit introduire sa carte metro&moi et sa nouvelle carte
Moi dans le systéme pour combiner les points des achats précédents.

Si un utilisateur oublie de confirmer son compte Moi, il recoit jusqu'da six courriels ou
textes sur une période de six mois apreés |'enregistrement initial, I'invitant & finaliser
son compte Moi. Ces messages sont envoyés au 4e, 8e, 14e, 2le, 90e et 170e jour (dix
jours avant la fin des six mois). Une fois les six mois écoulés (180 jours), le programme
Moi n'est plus autorisé & contacter |'utilisateur et la relation s'arréte. Chaque e-mail
ou texte de sensibilisation contient une invitation similaire, rappelant & I'utilisateur de
finaliser son compte afin de commencer & utiliser ses points (voir I'annexe 2 pour plus
de détails). S'ils le souhaitent, les utilisateurs peuvent demander & ne plus recevoir de
communications de programme Moi en appuyant sur Unsubscribe, ou en envoyant un
SMS qui dit ARRETE.

Sil'utilisateur ne compléte pas son compte en ligne, il peut accumuler des points grace
a ses achats, mais ne peut jamais les échanger pour des récompenses ni recevoir
d'offres personnalisées. Ils ne peuvent pas non plus participer aux événements et
concours réservés aux membres. Aprés 6 mois, c'est & |'utilisateur de se rendre sur le
site du programme Moi pour compléter son compte. S'ils ne complétent pas leur
adhésion, ils ne deviendront jamais de vrais membres de Moi, c'est pourquoi il est si
important qu'ils complétent leur compte en ligne.

Votre mandat

L'un des principaux problémes du programme Moi est que |'utilisateur ne confirme pas
son compte sur le site web du programme Moi pour terminer le processus d'adhésion.
Si de nombreux membres franchissent les derniéres étapes, beaucoup ne vont jamais
au-deld de I'acquisition de leur carte au point de contact initial, parce qu'ils peuvent
penser que leur adhésion est compléte. Cela affecte a la fois le consommateur, qui ne
peut pas échanger les points qu'il a accumulés, et le programme Moi, qui perd un
consommateur qui a montré de l'intérét pour le programme et souhaitait devenir
membre, mais qui nest pas allé au bout du processus d'adhésion.

Un autre point sensible est le risque d'erreur humaine lié & la collecte d'informations
a la caisse. Qu'il s'agisse du client lui-méme ou du caissier, une simple erreur dans
I'orthographe de son adresse électronique ou de son numéro de téléphone empéche
le client de compléter son compte — et ils ne recevront jamais les relances pour
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compléter leur compte - ce qui revient au méme qu'un client qui n'a pas pensé &
finaliser son compte. Bien que cette situation soit moins fréquente que celle des clients
qui ne complétent pas leur compte, il s'agit toujours d'un point sur lequel Moi doit se
pencher.

C'est dans cette optique que Metro Inc. a demandé & votre équipe de proposer une
stratégie qui optimise le processus de pré-inscription au programme Moi, & la
fois en améliorant I'expérience client et en augmentant le taux de conversion
des pré-inscrits en membres. Cette stratégie doit englober la stratégie de
communication avec les utilisateurs préinscrits (& la fois au moment du paiement
initial et dans les messages de suivi), ainsi qu'une méthode pour contacter le
client si ses coordonnées sont mal orthographiées. Sachant qu'il s'agit d'un
programme "digital-first”, quels autres points de contact peuvent étre utilisés pour
inciter le client & terminer son compte?

Votre stratégie peut inclure d'autres tactiques bénéfiques pour le programme, telles
que des moyens de maximiser la valeur de la durée de vie du client et I'expérience in-
app, tant que le mandat initial de communication et de conversion est rempli.

Contraintes

Il est important de rappeler que le programme Moi n'est autorisé d contacter le client
que jusqu'a 6 mois apreés I'enregistrement initial. C'est pourquoi votre stratégie doit
s'inscrire dans cette fenétre de 6 mois, ou avant.

Il est également trés important de noter que les informations collectées (téléphone et
e-mail) ne peuvent pas étre utilisées pour envoyer des courriels de marketing au
client, y compris une offre de compléter le profil - elles peuvent uniquement étre
utilisées pour l'inviter & compléter son compte. Il est important pour le programme de
pouvoir lancer cette stratégie dés que possible, car de nombreux points attendent
d'étre échangés.

C’est ton moment! Bonne chance!
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Annexe 1

Les banniéres participantes

e Metro

e Jean Coutu
e Brunet

e SuperC

e Premiére Moisson

Annexe 2

Kit d'adhésion en magasin

Devant du kit Endos du kit

250 points pour moi,
¢a commence bien! accumulez,

échangez,
profitez

metro & JeanCoutu superQ $ Brunet ,?;,__,

1WA 111

(} Pour utlliser ma carte, mes coupons et mes polints
mes QOUts' sur mon moblle, Je télécharge Fappll desbannléres

mes récompenses. participantes.
mon bien-étre.

‘moill &
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Collant de rappel sur carte Moi

250 points pour moi, Action requise:
Je compléte mon adhésion

salut, c’est sur progrqmmemoi.c;q .
pour échanger mes points.

¢a commence bien!

Actionrequise:
Je compléte mon adhésion
sur

programmenmolca
pour échanger mes points!
U

Je compléte

mon adhésion a mOI
1. Je visite programmemoi.ca

2. Je confirme mon adresse courriel
3. Jentre le numéro de ma carte Moi
Cest fait! Mon coupon de 250 points”
estdisponible, je l'ajoute @ ma carte.

Pour savoir comment faire,
visitez programmemoi.ca/’

Annexe 3

Exemples de courriels
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Jour 1

Ligne d'objet:

Important: Je compléte mon adhésion au programme Moi

TI: Bienvenue au programme Moi!

Carte numeérique

je compléte mon
adhésion a

& e

Super, jai demandé ma carte Moil

e

Action requise :

Maintenant, je compléte mon adhésion sur programmenmoi.ca,
Pourquoi devrais-je le faire? Pour échanger mes points et économiser.
Crest bon pour Mol

ma carte moi & Moi

Voici le numéro de ma carte Moi que j'ai demandée chez
Je le garde précieusement!

J
Mon numéro de carte Moi me permet de compléter mon adhésion :
@ Je visite programmemoi.ca

©) Je confirme mon adresse courtiel

(© Jentre le numéro de ma carte Moi et je finalise mon adhésion.

IMPORTANT : Je suis déja membre metro&moi? Je m'assure
dentrer mon numéro de carte metro&mo avant celui de ma carte

Mol ain e fusionner mes comptes.

je compléte mon adhésion ici

I want to complete my enrollment in English.

mes gouts.
mes récompenses.
mon bien-étre.

Jutilise ma carte Moi chez

metro @& JeanCoutu superC & Brunet

P

T ey e
'

Metronc.
1011, boul. Maurice-Duplesss | Moriréal, Québec | HIC 116

Mol est une marque de commerce do Metr nc.
©Tous drolsréservés. Metro in. 2023

metro

Carte physique

je compléte mon
adhésion a

& e

carte Mail

Action requise :

Maintenant, je compiéie mon adhésion sur programmenoi.ca.
Pourquoi devrais-je ke faire? Pour échanger mes points’ et
éconamiser. C'est bon pour Moil

ma carte moi @ Moi que j'ai
demandée chez

Je compléte mon adnésion :

@ Je visite programmenoi ca,

@ e confirme mon adresse courriel

© Jentre ta numéro de ma carte Mol et je tnalise mon adhésion.
ORTANT : J6 s i Rmba MAIIOAMAT Jo masscr

Tonar Mon w0 6o Carie MetrOSMOI vant cali 08 ma cara
Moi 2 da Asicnner mes comgies.

je compléte mon adhésion ici

mes goQts.
mol mes récompenses.

mon bien-étre.
Futiine ma corte Mel chez .
metro A JeanCoutu superC & Brunet vr,

el 3 v av

Moo e
11011, 0wk, Marico Oupiaseis | Manoal, Quibas | HIC 1V6

MO 62 43 M0 09 COImarse o0 Mo .
© Tous s regenvs. Mo e 2023
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Jours 4 &4 90

Ligne d'objet:

Je compléte mon adhésion au programme Moi en quelques étapes faciles.

je complete mon
adhésion a

(= BT

Jai demandé ma caste Moil Maintenant, je complitte mon adhésion

1 Je visite programmenmoi.ca
2 Je confirme mon adresse courriel

3 Jyentre le numéro de ma carte Moi et je finalise mon

Jo le fals malntenant pour pouvolr échanger mes pointal

Jo compldte mon adnésion It

i

Action requise

Pourgusi devrais e I fire mainienant? Prur éconpenisee en
ecngeant s goinis, C'eet ko pzur Moil

Iwant 10 complese my enroliment in Engiish.

je suis les étapes, c'est facile

4 o )
el
Je créemon

‘ idortifiant
mol
- e
» 8

je compléte mon adhési

mes golts.
mes récompenses.
mon bien-étre.

super € 4 Brunet
amm

metro
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Jours 170

Ligne d'objet:

DERNIER RAPPEL! Il reste quelques étapes pour finaliser votre adhésion.

moi

° Vous avez déja votre carte mol.

maintenant,
complétez
votre adhésion

pour pouvoir
échanger vos points™

complétezvotre adhésion

3 étapes faciles

o Créez votre identifiant moilD

Entrez votre adresse
courriel sur )
programmemoi.ca

Validez votre adresse

courriel

Créez votre identifiant

Choisissez votre
mot de passe

metro

Créer mon identifiant
moilD

s coer et santant ma, et st

e conmes

Mo couriel

Valider mon courriel

Ajoutez votre carte Moi a votre
compte

Entrez le numéro de votre @
carte Moi

Joi 0446 una core Mot
0umetrobmod

e Créez votre compte et confirmez
votre adhésion

créer mon compte

Fournissez vos S ——

informations -

supplémentaires —

Etvoila!
vous eétes membre
du programme Moi

complétez votre adhésion

vous pouvez maintenant
échanger vos points*

1 want to complete my enrollment in English.
mes gouts.
mes récompenses.
mon bien-étre.

Jutilise ma carte Mol chez

metro & JeanCoutu superC & Brunet

ﬂ § Des questions pour mol? Je visite programmemoi.ca/centre-aide.
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