Fueling Loyalty

How Shell’s Loyalty Programme
Drives Brand Connections

Robert van der Zouwen
Head of Loyalty, CRM & Payment
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About Me: the brands | am loyal to

Stamps at my cheese shop Hot sails Maui: best sails & people Stamps at my local bakery Zooplus: Subscriptions & points
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Why loyalty?
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Shell’s Loyalty Journey

From Airmiles to Ownership




Meet our customers

?

Skip the marketing!

Define Key Challenges, What is in it for me?

Questions & Topics

3X

Focus groups

You don’t have fresh
sandwiches!

| never knew Shell

Air Miles? that is
had loyalty?

for old people,

right?
SX

: 8  Air Miles exist for a Shell Fuel i t
Asset testing long time, must be ell Fuel Is great,

. e
something cleans my engine!

Daily

Revise & learn | like your coffee! a o 0 Do | get fuel

discount?
Al tools used to create

creatives and get feedback




Positioning Shell GO+

Exclusieve en _
persoonlijke = Registreren

aanbiedingen ‘ is simpfel
en gratis

Je kunt meteen
genieten van alle
voordelen




Shell GO+

campaign



Shell GO+ event with all site managers
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krijg je voordeel. krijgje v |
Veel voordeel. Veel voordeel.
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Spaar voor
gratis koffie of thee
met Shell GO+

Download de Shell App.




Ontdek de vele
voordelen van
Shell GO+
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Data ownership

>

Deep Insights

>

Personilization

Emotional connection




Loyalty as a strategic engine, powering total customer
value through actionable data and deep insights

Increase retention rate

Impactful product
] ) Build categories
introductions o
through insights

Leverage new
moments (birthday) Segmentation for

New digital ~ “ H illl lM'h relevant targeting
s \[H\‘l\(‘\;n”

always-on visibility
Member ) '

pop-up)

Increase
pricing/benefits

Increase brand/
Increase

product penetration
basket size

Effective cross-sell




Hallo Lisa

Leuk je weer te zien!

268 Air Miles

Wissel Air Miles in voor €1.34 korting

Je stempelkaart is vol!

Klik voor de voucher van je gratis product

#*  Shell SmartPay instellen

Betaalmethode toe

Real time balance

ew functionalities with Shell GO+

X
Mijn Shell GO+ kaart

Scan deze bij de kassa om Air Miles te soaren. Betaald
met Shel SmartPay? Dan spaar je automatisch

Shell

JAVARE A

70041804144962418

Bekiik in Apple Wallet

Voordesl speciaal voor jou

Gratis frisdrank bij je volgende
bezoek

Vandaag geldig

Valic until 20/08/2026

Digital loyalty

card

Voordeel met Shell GO+

@ Wissel je Air Miles in

v .
Bakijk de speciale aanbiedingen

Ledenvoordeel Voor jou Overig

Voordeel voor alle leden

300 Extra Air Miles bij  20% korting op
een panini ijskoffie

02/09/2025 Geldig tot 02/09/2025

2

200 Extra Air Miles bij 100 Extra Air Miles bij
Sportlife Mints Red Bull

|« }

Voordeel

Member benefits

Voordeel met Shell GO+

Wissel je Air Miles in

¥ Bekijk de speciale aanbiedingen

Ledenvoordeel Voor jou Overig

Voordeel speciacl voor jou
300 Extra Air Miles bij een
bakkerijbroodje of panini
Valid until 20/0872025 o
30% Korting op Venco- of Red

500 Extra Air Miles bij je

tank o
o

Vocrdeel

Personal benefits




Member benefits reach a big audience and trigger the personal offers as an
always-on later to increase repeated sales

300 Extra Air Milos bij  20% korting op
een panini ijskoffie

Geldig tot 02/09/2025

Goldig tot $2/09/2025
e
s '

¥ .
200 Extra Air Miles bij 100 Extra Air Miles bij
Sportlife Mints Red Bull

Member buys a product from the
member benefit section which is visible

to all members

ra Air Miles bij 20% korting op
ijskoffie

eldig tot 02/09/2025 Geldig tot 02/09/2025

T
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00 Extra Air Miles bij 100 Extra Air Miles by
Red Bull

Personal offers are assigned based on
buying behavior, customer profile, digital

behavior, weather and triggers
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RedBull
Y

ENERGY DRINK

Creating always-on visibility and

stimulating repeated sales




Our journey to an emotional connection

500 zeer blije winnaars van tickets! Zes gasten wonnen

N aw een VIP-ervaring, inclusief een Meet & Greet met Lewis
,\%) / @ INNOVATION en Charles.

G (XY Maak kans op
a jlj een VIP Experience

mee naar
Zandvoort?

met Shell GO+
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Maak elke week kans

Kijk voor de actievoorwaarden in de Shell App of op shell.nl/zandvoort
Bekijk de actie  »




Our journey to an emotional connection

Qfsnep

De magie van Mickey

: en z'n vriendjes
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Shell @ Disney

FPARILS

GA JIJ NAAR
DISNEYLAND® PA

Check hier je unieke code

en kijk op shell.nl/disney of jej
de 4 toegangstickets voor
beide Disneyland® Paris
gewonnen hebt!




Connect on values, not just benefits

Connect on values Storytelling across touchpoints Use emotional triggers

Quality fuels as part of a broader Use customer journeys to tell Personalized messages reflecting
lifestyle of care for the car. micro-stories values

Food & drinks as a personal reward Highlight real customer Timing, personal relevance, and
and allowing to choose better fresh experiences or aspirations value-based

food, not just a convenience.
Hot day? Cool down with your favorite

Aspirational layers with loyalty: %\*@" = ‘ treat!
exclusive experiences and offers based >‘~'-: < |

on your interests (@ o,
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Safe travels and see you at Shell

Go-



MOST CONFIDENTIAL



