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./\( Profilo

AUTOGRILL

* Presenza internazionale (43 paesi in 5 continenti) :

tre 4,8 miliardi di euro nel 2007 (fattu__rato di ci ,8 miliardi di euro nel 2008)
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» Oltre il 90% delle at».t,il’i del Gruppo viene condot

* Focalizza lei trasporti:

e 31% del fatturato da Retail

HMS

Autogrill ed il Mystery Client




_/,\( Storia — andamento positivo delle acquisizioni

AUTOGRILL

Espansione sulle Espansione nelle Entrate nel

autostrade europee: Espansione sulle stazioni ferroviarie Regno Unito:

- entrata in autostrade europee  europee: entrata in Rafforzamento Entrate nel rafforzamento

Grecia e Austria : acquisizioni in Svizzera negli aeroporti settore Retail nel settore

- rafforzamento Belgio (acquisizione di N.A. (acquisizione (acquisizione Retail

in Francia Passaggio) di Anton Airfood) di 50% di (acquisizione di
# # ‘ # Aldeasa ) Alpha Group)
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Privatizzione

di Autogrill Quotazione Entrata in Nord Espansione sulle Rafforzamento negli Rafforzamento nel
di Autogrill Spa America, espansione autostrade N.A.: entrata aerporti canadesi (ATR settore Retail
alla Borsa Italiana negli aeroporti: nel Canada (acquisizione ) (completamento
acquisizione di HMSHost di SMSI Travel Centres) e espansione negli dell'acquisizione di
Rafforzamento nelle aeroporti e sulle Aldeasa e
stazioni ferroviarie autostrade europee acquisizione di
europee. (acquisizione di WDF)
Entrata nella rete AV in Carestel)

Spagna (Receco)

1996 1997 1998 1999 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 CAGR
Fatturato 875 888 1,123 2,651 3,041 3,267 3,316 3,143 3,182 3,529 3,929 4,861 17%
EBITDA 73 115 164 308 373 381 402 418 436 475 514 563 20%
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.A{ Il viaggio Autogrill

AUTOGRILL

1996 2007

Autostrade - Principali canali di trasporto
(Aeroporti & Autostrade)
ltalia - Mondo
Ristoro ‘ Servizi per viaggiatori
One brand - Portafoglio di 350 marchi
Sales of € 875 million - Fatturato atteso nel 2008 di oltre € 5.8 mid
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Portafoglio marchi

A

AUTOGRILL

Un portafoglio di oltre 350 marchi internazionali, nazionali e locali gestiti direttamente o in

licenza.

Principali formati e marchi di proprieta:

=
! BeautyFree

e L Lt ]

Coe Francs

' = -
kﬂ'ﬂfnfo FLIGH  TIME CAFE,
O e

0/CONWAY'S

Autogrill ed il Mystery Client

Principali formati e marchi in licenza :
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A

AUTOGRILL

e societa

Food & Beverage

A

AUTOGRILL

HMS

HOST

e Autostrade, aeroporti,
stazioni ferroviarie e altri

e Food & beverage e retail
« ltalia e Europa

e Marchiin licenza e di
proprieta

e Oltre 800 location
e 32 aeroporti, 595

autostrade, 43 stazioni
ferroviarie

e Fatturato di oltre € 1,92
miliardi nel 2007 in Italia
e Resto di Europa

Aeroporti e autostrade

Food & beverage e
retail

Nord America, Asia
Pacifico e Europa

Marchi in licenza e di
proprieta

Gestione portafoglio
marchi

Oltre 200 location

99 aeroporti, 109
autostrade e 17 centri
commerciali

Fatturato di oltre € 1,93
miliardi nel 2007

e Aeroporti e musei

* Retail (Duty Free e Tax
Free)

e Spagna, Nord & Sud
America and Medio
Oriente

e Marchiin licenza e di
proprieta

» Gestione prodotti &
merchandising

e Oltre 80 location

e 46 aeroporti, 40 musei e
strutture culturali

» Fatturato atteso nel
2008 di oltre € 5,8 mid

Complementari in termini di canali, aree geografiche e offerte prodotti.

Condivisione di best practice — Piattaforma di sviluppo unica.

Autogrill ed il Mystery Client

HMS

worlddutyfree

Aeroporti e In-flight

Retail (Duty Free e
Tax Free) — catering
in-flight

UK, Nord America,
Medio Oriente, Asia-
Pacifico

Marchi in licenza e di
proprieta

Gestione prodotti &
merchandising

Oltre 100 location

54 aeroporti, 64 unita
in-flight

Fatturato di oltre €
584 milioni nel 2007

* Aeroporti

* Retail (Duty
Free e Tax
Free)

« UK

» Gestione
prodotti &
merchandising

» Oltre 50
location

e 7 aeroporti

e Fatturato di
oltre £445
milioni nel 2007
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\W2 La VISION di Autogrill Italia

AUTOGRILL

Ogni nostro cliente trovera in ogni sua occasione di acquisto
In Autogrill un valido motivo per tornare ed acquistare

ancora, per la qualita del prodotto, del servizio, dell’ambiente.
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/\, La MISSION della Direzione Qualita Sicurezza Ambiente

AUTOGRILL

Identificare, promuovere e supportare tutte le attivita necessarie per:

*Migliorare I’efficacia e I’efficienza dei processi aziendali (fare di piu con meno)
attraverso I’applicazione sistematica di benchmarking e best practices

«Contribuire a costruire un immagine di Autogrill di alto profilo (riconosciuta a
livello mondiale)

sGarantire I’ottenimento e il mantenimento delle qualificazioni e certificazioni
richieste dai Committenti e dal mercato

sGarantire il rispetto delle politiche e delle leggi in materia di sicurezza degli
alimenti, sicurezza sul lavoro e protezione dell’ambiente
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L’esperienza di integrazione Autogrill

A

AUTOGRILL

CLIENTI/AZIENDA

Privacy

CLIENTI

D.Lgs 196/2003

AZIONISTI

Garanzia Qualita

Condotta degli affari
Codici di
Autoregolamentazione

D. Lgs 231/2001
Borsa Italiana

Certificazione S.G.Q.

ISO 9001

CLIENTI

Garanzia della

Sicurezza Alimentare
Certificazione

COLLETTIVITA’

S.G.S.A.
Linea guida 10854:99

Social Accountability

Certificazione
Responsabilita
Sociale SA 8000

Rapporto di sostenibilita

PERSONALE E AMBIENTE
- PATRIMONIQ Ecomanagement
Sicurezza, Gestione Ecolabel
Emergenze

Sistemi di gestione Certificazione S.G.A.

per la sicurezza

Dlgs 81/2008 Testo unico
Dlgs. 123/07
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A Sistema di Gestione Integrato...
4 ma il giudizio finale spetta al Cliente !

AUTOGRILL

| profitti dipendono solo dalla soddisfazione del Cliente

Charles Guichard, Casino

“Ci sono abitudini di mal servizio consolidate nel singolo ... che poi influenzano tutti ...”

“I Clienti chiedono un sacco di cose, alcuni si accontentano di un sorriso,
altri vogliono chissa cosa, ma gli operatori non sono psicologi ...”

“Nella realta operativa quotidiana il cliente diventa un fastidio ...”

“E’ difficile far fare dei tentativi di proiezione ... Tu la mangeresti una cosa
messa li cosi? Non vedono mai con gli occhi del cliente ...”

“... Per alcuni dire buongiorno al Cliente non e poi cosi banale”
“Quando un Cliente ti dice “bravo” e la cosa che ti fa piu piacere in assoluto”

“Dare I’esempio: il CLIENTE deve essere centrale per prima cosa a noi”
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/\. LLa Customer

AUTOGRILL satisfaction

La Customer Satisfaction puo aumentare nel tempo se gestita attraverso un processo strutturato

- .

Il Cliente Misterioso*

NON E’ UNO STRUMENTO PER RILEVARE LA CS
ma é il pit importante strumento di tracking continuo della qualita erogata e percepita

dai CLIENTI in Autogrill

.

Verificare la Qualita del servizio e I’Orientamento al cliente
fornendo le informazioni per identificare quali sono le azioni per il
miglioramento continuo della Soddisfazione del Cliente

* Nel 1999 Autogrill ha adottato Il Mystery client a livello Europeo
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AUTOGRILL

Il metodo
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Gli elementi chiave dello strumento

A

AUTOGRILL

Trasparente
Imparziale
Aggiornato costantemente con le mutevoli esigenze del cliente

. 1

Autogrill basa la serieta e I’efficacia su due elementi chiave

a = . =

Il team di valutatori La check list
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/\, Analisi dei dati e miglioramento continuo

AUTOGRILL

Report per azioni mirate Analisi trend

- singolo item
Lettura dei dati (evidenze)

dimensione di servizio
Focus su aree critiche concept
Pianificazione aree di lavoro

Azioni correttive

...ma...
Tutti devono credere nello strumento !
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AUTOGRILL

Andamento totale pdv Italia dal 2002 ad oggi
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- Performance Rete ltalia
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Grazie'!

A

AUTOGRILL

Un cliente soddisfatto e il miglior investimento
che tu possa fare! quindi....
...Se tu pensi che vi sia qualcosa di piu
Importante del CLIENTE
...pensa ancora !
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