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1. Bevezetés
Motto:

., A tomegmarketing elavult. ... A személyes marketing az,

amit a vevok igényelnek.” (Jeff Snedden, McCaw Cellular)

A mai gazdasagi kornyezetben a vallalatok szdméra az tigyfelek megtartasa legalabb olyan
fontos, mint egy esetleges 0j ligyfél megszerzése. A piaci szereplok nagy hangsulyt fektetnek
a vasarloi lojalitas felépitésére és fenntartasara, melynek eszkoze a hiiségprogramok
alkalmazasa. Célja, hogy 0sztondzzek a fogyasztdkat a rendszeres €s hosszutavu vasarlasra,

mikdzben kolcsonds kapcesolatot alakitanak ki az tigyfél és a vallalat kozott.

Azokban a szektorokban, ahol a termékek kevésbé differencialtak és ahol a vasarloi
dontéseket az ar, elérhetéség ¢és a promocido hatdrozza meg, kiilonosen fontos a
hliségprogramok alkalmazéisa. Az lizemanyag-kiskereskedelem tipikusan egy ilyen szektor.
A MOL-csoport, amely a kozép-eurdpai régio egyik meghatarozé energiavallalata kiemelten
nagy hangsulyt fektet a hliségprogramjaira, melyek honaprdél honapra megujulva probalnak

valaszt adni a fennall6 piaci helyzetekre és fogyasztoi elvarasokra (molgroup.info, 2023a).

Dolgozatom célja a MOL hiiségprogramok bemutatasa és hatékonysaganak vizsgalata,
emellett sz6 lesz a vasarloi lojalitas fogalmardl €s tipusairol, a hiiségprogramok miitkodésének
¢s felépitésének alapjairdl, illetve a hatékonysag mérésére alkalmazott modszerekrdl. A
hiiségprogramok fontos szerepet jatszanak az tligyfélmegtartdsban ¢és az értékesités

Osztonzésében, igy rengeteg lehetdség adott a hatékonysag vizsgalatara.

Témavalasztdsom meghatarozasaban jelentds szerepet jatszott, hogy lehetdséget kaptam
egyetemi tanulmanyaim mellett a Magyar Olaj-és Géazipari Nyrt. sasdi toltéallomasan arra,
hogy itt végezzem a szakmai gyakorlatomat. Ez id6 alatt olyannyira megtetszett az altalam
végzett munkakor, hogy tovabbra is itt tervezem folytatni a munkédmat. Az altalam végzett
munkakorbe tartozik a havi marketinganyagok cseréje és monitorozasa, vasarloi elégedettség
nyomon kovetése, problémak kezelése, készletgazdalkodas, illetve aktiv részvétel az

értékesitési célok teljesitésében.



2.Szakirodalmi attekintés

2.1 Azigyfél-elkotelezodés €s a hiiségprogramok szerepe a digitalis korban

A digitalis korban az iigyfélkapcsolatok menedzselése kulcsfontossdgiva valt a markahiiség
kialakitdsa ¢€s fenntartasa szempontjabol. A fogyasztok elkotelezOdésének eléréséhez a
vallalatoknak olyan megoldasokat kell alkalmazniuk, amelyek egyszerre személyre szabottak
és értéket is nyljtanak a vasarlok szdmara. Ebben a folyamatban a hiiségprogramok kiemelt
szerepet jatszanak. A digitalis hiiségprogramok ma mar tilmutatnak a hagyomanyos pontgytijto
rendszereken. Az e-CRM rendszerek segitségével a vallalkozasok képesek a vasarloi adatok
alapjan személyre szabott ajanlatokat kinalni. Ez nem csupén a vasarléi élményt javitja, hanem

noveli az ligyfélmegtartas esélyét és a hosszatava elkodtelezodést is (Bukta-Liska, 2024).

A kozosségi média olyan platformokat foglal magaban, melyek mitkddésének alapja, hogy a
szolgaltatd csupan a feliiletet biztositja, mig a tartalmat a felhasznalok hozzak 1étre. Ezek a
médiumok lehetové teszik a felhasznalok kozotti kapcsolatépitést, tartalommegosztast €s
interakcidt. A kozosségi-média marketing célja, hogy a vallalkozasok ezeket a platformokat
kihasznalva érjék el ¢és aktivizaljak a célcsoportjukat. A hagyomdnyos egyiranyu
marketingkommunikécioval szemben a kozosségi médidban a kommunikéacio kétirdnyuva
valik, tehat a vallalat nemcsak tizeneteket k6zvetit, hanem aktivan részt vesz a felhasznalokkal
folytatott parbeszédben is. Ez az interaktiv kapcsolat lehetdséget biztosit a marka és a

fogyasztok kozotti bizalom és elkotelezddés elmélyitésére (Rekettye, 2024).

A koz0sségi média jelenlét tovabb erdsiti a lojalitasépitést, kiilondsen a B2C szegmensben. Itt
lehetdség nyilik nemcsak a marka kommunikaldsara, hanem egy olyan k6zdsség kialakitasara
is, ahol a fogyasztok egyedi tartalmakhoz, eldnyokhoz vagy visszajelzési lehetdségekhez
juthatnak. Ezek a lehetdségek beépithetdek egy jol strukturdlt hiiségprogramba (Tordcsik,
2017).

Szdmos szakértd egyetért abban, hogy a sales promotion eszkdézei azon fogyasztdkat

probaljak elérni, akik szdmara az alacsony arak €s a rendszeres kedvezmények a prioritas.

Definicié: ,,Olyan, tobbnyire rovid ideig hatd 0sztonzdeszkozok egyiittese, amelyek célja,
hogy a fogyasztok vagy a kereskedelem gyorsabban vagy tobbet vasaroljon vagy vegyen
igénybe meghatarozott termékekbdl vagy szolgaltatasokbol.” (Kotler & Keller, 2012, old.:
596.)



Ezek az eszkozok rovid tdvon novelhetik az értékesitést, azonban vasarloi lojalitas
kialakitdsara nem képesek. A kedvezményekre érzékeny fogyasztok hajlamosak az aktualisan
akcios termékeket eldnyben részesiteni, az akcio lezarultaval viszont konnyen masik markat
valasztanak. Azon magas mindségii markak esetében, ahol nem az ar a f6 szempont, amit a
fogyasztok figyelembe vesznek ezek az értékesitésdsztonzd eszkozok kevésbé hatékonyak.
Kivételt jelentenek ez alol azok a hliségprogramok, amelyek hosszabb tavon prébaljak
0sztondzni a fogyasztoét a markahliségre. Hazdnkban az egyik ilyen program a sok koziil a
MOL Move, mely célja a meglévd vevok megtartasa és elkotelezodésiik megerdsitése

(Rekettye et al., 2022).

A korébbi kutatdsok ramutatnak arra, hogy a hiiségprogramok képesek ugynevezett valtasi
koltségeket generdlni a fogyasztok szdmdara, amelyek megakadalyozhatjdk a
versenytarsakhoz valo atallast. Ezek a koltségek hozzdjarulhatnak a vasarloi lojalitas
megerdsodéséhez és gyakran a vasarlasi gyakorisag novekedését is eredményezik. Az
elméleti modellek szerint, ha ezek a valtasi koltségek jelentések, a vallalatoknak a
hliségprogram korai szakaszaban érdemes alacsonyabb arakat alkalmazniuk annak érdekében,
hogy minél nagyobb piaci részesedést szerezzenek. KésObb a cégek képesek lehetnek
magasabb arakat is érvényesiteni, mivel a fogyasztok kevésbé hajlamosak szolgaltatot valtani.
Ezt a jelenséget a szakirodalom gyakran bezarodasi hatdsként emliti. Ugyanakkor az is
kérdéses, hogy ezek a valtasi koltségek miként befolyadsoljak az ipardgi arversenyt, enyhitik
vagy épp sulyosbitjak azt. Ezt a dilemmat vizsgéalja egy empirikus kutatds az olaszorszagi
iizemanyagpiacon, ahol a kutatok egy kiterjedt adatbazist hasznaltak fel a benzinkutak
arképzésének elemzéséhez. Az eredmények azt mutatjak, hogy ezen kutak d4razési
magatartdsa szorosan Osszefligg a hiliségprogram életciklusaval. A kutatok a program
bevezetését és megsziintetését kovetd armozgasok segitségével ok-okozati kapcsolatot tudtak

kimutatni a hliségprogramok és az arképzés valtozasa kozott (Rossi, 2022).

2.2 Fogyaszt6i viselkedés és lojalitaselméletek
A lojalis tigyfél olyan vasarlo, aki erds elkotelezOdést mutat a vallalat irdnt €s ezt ki is fejezi.

Amikor ujabb véasarlasra keriil sor, nem mérlegeli a versenytarsak kindlatat, hanem
automatikusan ugyanazt a markat valasztja. Szivesen ajanlja a vallalatot vagy annak termékeit,
szolgaltatasait akar ismerdsei korében, ezzel is aldtdmasztva hitelességét. Emellett aktiv
szerepet vallal a termékfejlesztésben, mivel észrevételeket €s oOtleteket oszt meg, amelyek

segithetik a vallalatot (Heidrich, 2017).



A vasarloi hliséget gyakran egyfajta attitlid-alapu jelenségként értelmezik, melyet erételjesen
befolyasolhatnak az iigyfélkapcsolati programok, mint példdul a manapsag nagy
népszertiségnek O6rvendd hiiség- és kedvezményprogramok. Az empirikus kutatdsok azonban
azt mutatjak, hogy a versenypiacon, ahol a vasarlasok ismétlodo jellegliek a hiiséget sokkal
inkabb a markak elfogadasa hatarozza meg, mintsem a tudatos ¢és erds attitidok. Ebbdl a
nézépontbol nézve a hliségprogramok keresletnoveld hatasa kisebb lehet annal, mint amit sokan
remélnek. Harom kiillonb6z6 nézdpontbdl kozelitheté meg a hiiség fogalma, amik egy olyan
keretrendszerbe illeszthetdek, mely a kovetkezd harom Osszetevot vizsgalja: marka iranti
elkotelezddés, marka elfogadasa, marka tényleges vasarlasa. Ez a modell haszndlhato annak
elemzésére, hogy milyen mértékben képesek a hiliségprogramok befolyasolni a fogyasztoi
keresletet. Kitér arra is, hogy ezek a programok milyen kornyezetben lehetnek hatékonyak €s

hol nem varhato téliik jelentds eredmény a késObbiekben (Uncles et al., 2023).

A hiiséges MOL-ligyfél példaul tankolasnal vagy vasarldsnal nem hasonlitja Ossze a
versenytarsak kinalatat, hanem automatikusan a MOL toltéallomasait valasztja. Egy elégedett
vasarlo javasolhatja a MOL Move applikaciot masoknak, kiemelve a pontgytlijtés lehetdségét,

a kiilonbozd funkciokat vagy a Fresh Corner kavé mindségét.



2.3 Fogyaszt6i szolgéltatasok a MOL tekintetében
A MOL szolgaltatasok jelenleg harom elemet foglalnak magukba: kiskereskedelem,

mobilitasi megoldasok és digital factory. A cég tevékenysége mar rég tulmutat a kizarélagos
iizemanyag-¢értékesitésen. A vallalat az elmult évek alatt tudatosan alakitotta at fo
tevékenységi korét olyan komplex szolgéltatassa, ahol a fogyasztok nemcsak tankolhatnak,
hanem igénybe vehetnek kiilonb6zé kényelmi szolgaltatasokat, melyeket a késdbbiekben
bovebben is kifejtek. A MOL fogyasztoi szolgaltatsai arra a stratégiara épiilnek, hogy ne
csak energiavallalatként szolitsa meg a potencialis fogyasztokat, hanem egy iigyfélkdzponta
szolgaltatdst hozzon létre. A harom emlitett pillér egylittesen teremti meg azt az lizleti
modellt, amely alkalmazkodik a modern fogyasztéi igényekhez. A MOL-csoport jelenleg
kozel 2400 toltéalloméssal rendelkezik Kozép-Kelet-Europa 10 orszdgaiban, melyek ot
ismert markahoz tartoznak: MOL, Slovnaft, INA, Tifon, Energopetrol (molgroup.info,
2023a). Célja, hogy a benzinkutak mindségi pihendhelyekké valjanak, ezaltal 2015-ben a
vallalat eldallt egy gasztrokoncepcioval, mely tobb piacon is innovativnak hatott. Ez a
kezdeményezés a Fresh Corner nevet kapta, elétérbe helyezve a kavézas mindségi élményét,
emellett friss ételekkel és napi fogyasztasi cikkekkel varva a vasarlokat, annak érdekében,
hogy igy akar a bevasarlast is elintézhetik. Jelenlegi adatok alapjan tobb mint 900 Fresh
Corner tizlet miikodik a régidban, mely naprol napra folyamatosan boviil. Statisztikak alapjan
napjainkban 1,3 csésze kavét értékesitenek masodpercenként (molgroup.info, 2023b).2022.
év végétdl Marco Rossi lett a Fresh Corner markanagykovete, aki hitelesen igazolja a marka
altal fontosnak vélt értékeket, mely a friss mindségi kavé nyujtotta elénydket jelenti

(digitalhungary.hu, 2022).

A hagyomanyos kiskereskedelem mellett a cég részt vesz az e-mobilitdsban, melyben az
alternativ lizemanyagokban rejlé potencidlt probalja feltarni, emellett igyekszik reagalni a

valtozo6 fogyasztoi igényekre.

A toltéalloméasokon megtaldlhatdo MOL Plugee t61t0k szama is folyamatosan novekszik, ebbe
a projektbe az Eurdpai Unid is magas Osszeget fektetett. Ennek eredményeképpen a
villanyautésok dinamikus fejlédést és élhetébb kozlekedést tapasztalhatnak (molgroup.info,

2023c).



2018-ban a cég elinditotta MOL Limo néven futd autdémegosztd szolgaltatdsat. Rugalmas
megoldast kinal azon felhasznaldknak, akik hasznalhatjak ¢és le is tehetik az autokat. Ez a
szolgaltatds konnyen 0Osszekapcsolhato a tomegkozlekedéssel vagy kerékparmegoszto
szolgaltatassal, de egyeldre ez a Iehetdség csak a fovarosban érhetd el. A MOL Limo flottaja

300 autoval kezdte meg a miitkodését (Bakonyi, 2019).

Ezen iizletag egyarant foglalkozik az iigyélkapcsolatok, illetve a belsd folyamatok
digitalizaciojaval is. Szorosan Osszefonodnak az tlizleti és technologiai ismeretek, ezaltal az
adatkezelés, a hiiségprogram, a marketing-automatizalas és kampanymenedzsment, valamint
az omnichannel és a fizetési rendszerek teriiletén kiemelkedd megoldasokat képes nyujtani a
vallalat. A MOL személyre szabott kommunikacioja elsésorban az Gjgeneracios, digitalizalt,
jutalom alapa hliségprogramjanak készonhetd. Az alkalmazas folyamatos fejlesztés alatt all,
annak érdekében, hogy az ligyfélélményt folyamatosan javitani tudja. A felhasznaloknak
lehetdségiik nyilik arra, hogy hozzaférjenek digitalis hiiségkartydjukhoz, melyen keresztiil
elérhetik személyre szabott ajanlataikat és megismerhetik a tdltéallomésokat (molgroup.info,

2023d).

2.4 MOL Move hiiségprogram

A vallalat 2022 januarjaban vezette be azt az egyediilalld hiiségprogramjat, melyben a
kedvezmények mellett személyre szabott ajanlatok is megtaldlhatéak. A bevezetés oOta
rohamosan ndvekvo tendencia figyelhetd meg a regisztralt vasarlok szaméaban. A korabbi
MOL Multipont programot levaltd MOL Move elinditdsdhoz hosszu, tobblépcsds folyamat
vezetett. Az alkalmazas letoltésével, illetve weboldalon torténd regisztracioval csatlakozhat a
fogyaszt6. Az alkalmazasban nyomon kovethetd a vasarlasok utdn jar6 pontegyenleg, de a

hliségprogramon beliil elért szint is kdnnyen elérhetdvé valik (ProfitLine, 2022).

A bevezetés ota mar tobb mint 1,4 millidan hasznaljak az orszagban a Move-ot. A szdmok
kozott emellett megfigyelhetd még az, hogy a regisztralt fogyasztok heti szinten fél millid
tranzakcidt bonyolitanak le az applikdcié hasznalataval. A MOL Move sikere a gamifikalt

promociok rendszerében és a felhasznalhatd kedvezményekben rejlik (molgroup.info, 2024).

A programban 4 szint érhetd el (Green, Silver, Gold, VIP). A hiiségprogram kulcseleme a
IépcsOzetesség, tehat minél magasabb szintet ér el az iigyfél, anndl nagyobb
kedvezményekben részesiil. Emellett nagy hangsuly keriilt az adatvédelemre, az

atlathatosagra, illetve a pontok nyomon kdvethetdségére.



Az elérhetd akcidk mindegyike eldzetes felmérés és megosztott tapasztalatok alapjan, illetve
a felhasznalok visszajelzésein alapul. Ezt a bevalt tendenciat a fejleszték a jovoben is tartani
kivanjak. A regisztralt vasarlo minden liter EVO ilizemanyag utdn 1, minden Shop termékre
elkoltott 100 forint utan 3 és minden gasztrotermékre vagy autdapolasi szolgéltatasra koltott
100 forintot kdvetden 5 pontban részesiil. Regisztracio utan minden ligyfél a Green szinten
kezd, a Silver 1000, a Gold 3000, a VIP pedig 6000 pont utan érhetd el. Mindemellett a
program Otletes és egyedi tulajdonsaga, hogy a Green szinttdl kezdve ingyenes

mosdohasznalatot biztosit ligyfeleinek (molmove.hu, 2021).

2.5 Kommunikacios tevékenység
A MOL hazai kommunikacids tevékenysége kiterjed a vallalat belsé informacidaramlasara

is, mely magaban foglalja a MOL csoport valamennyi egysége kozotti kommunikéciot. Ide
tartozik a torzskar, a kutatds-termelési lizletcsoport, a Fejlesztési Foosztaly, a Kutatas-
Miivelés Mérndki Iroda, az ligyvezetés, a titkarsag, valamint a belsd ellendrzés. Mivel a MOL
nemzetkdzi szinten miikddo véllalat, kommunikacios feladatai orszdghataron tul is nyulnak.
A kiilfoldi lednyvallalatokkal valo egyiittmiikddés, valamint mas partnerekkel vald
informacidcsere biztositja a nemzetkdzi miikodést. Ennek megfeleléen a cég parhuzamosan
folytat hazai és nemzetkdzi kommunikaciés rendszert, hogy hatékonyan tdmogassa

mikodését €s piaci jelenlétét mind kiilf61don, mind belfoldon egyarant (Blaho et al., 2015).

A reklamok és hirdetések ma mar szerves részét képezik a fogyasztdi kulturanak, ugyanakkor
a vallalati célok erdsen 6sszefonddnak a kommunikécios tevékenységekkel. A kommunikécio
elsddleges feladata a marka ismertségének novelése, pozitiv vallalati kép kialakitdsa, valamint
a vasarloi lojalitas biztositasa. Jelenleg a benzinkutak tobbsége még mindig fizikai miikodésre
épil ¢és a menedzsment gyakran gyenge hatékonysaggal mukodik, ami iddigényes
folyamatokhoz, tobblet munkaerdigényhez, valamint rendezetlen munkavégzéshez vezet.
Ennek megoldasara egy intelligens, loT-alapt automatizalt toltéallomas-rendszert javasolnak,
amely a tankolasi folyamatot, az {izemanyagéllapot nyomon k&vetését €s a tranzakciok
kezelését digitalizalja. A rendszer harom felhasznalot céloz meg: vésarlokat, vezetdket,
beszallitokat. A javasolt rendszer f0 célja egy teljesen automatizalt megoldds, mely
megkonnyiti a tankolast a vasarlok szamara. Miiszaki szempontbdl a fejlesztett rendszer két f6

komponensbdl all.



Az elsé a vasarloi feliilet, ahol az alkalmazas szimulalja a valos ilizemanyag-vasarlast. Az
iigyféloldali feliileten olyan meniipontok érhetdek el, mint a feltoltés, vasarlasi elézmények,
QR-kod és visszajelzés, mely segiti a felhasznalot a kordbbi tranzakcidok nyomon kovetésében.
A masodik f6 komponens a szolgaltatdoi oldal, amelyet az alkalmazottak, vezetdk ¢&s
tulajdonosok hasznalnak. A rendszer valos idoben biztosit hozzaférést a vasarloi listakhoz,
aktualis lizemanyagérakhoz és tranzakcios adatokhoz. Fontos megjegyezni, hogy ez a fejlesztés

jelenleg még csak a tervezési szakaszban tart (Jamat, 2024).

A kiskereskedelmi kommunikacié kiilondsen egy olyan vallalat esetében, mint a MOL, csak
akkor lehet hatékony, ha meghatarozott kommunikaciés célkitiizések mentén torténik. Pontosan
meg kell hatarozni, hogy mely fogyasztoi célcsoportokat kivanjak elérni, milyen iizenetekkel,
milyen csatornan keresztiil, valamint azt is, hogyan és miként mérik a kampany hatékonysagat.
A stratégia tervezése soran elengedhetetlen, hogy a megfogalmazott lizenetek ne csak
figyelemfelkeltéek legyenek, hanem {iizleti szempontbol is tamogassédk a kereslet novelését

(Agardi, 2025, old.: 9. fejezet).

A mérések célja egy stratégiai dontés vagy intézkedés megalapozéasa, nyomon kovetése, majd
a késobbiekben az utdlagos értékelése. Ezek az elemzések lehetnek eldzetesek, kozbensd
idészakban torténdk vagy utdlagosak. Minden esetben a cél az, hogy megerdsitsék az adott
stratégia hitelességét vagy kritikat fogalmazzanak meg réla. Az eldzetes értékelések
hozzajarulnak a dontések megalapozottsagahoz, ezaltal alatamasztjdk a felmeriild kérdések

sziikségességét €s segithetik a végrehajtas tervezését.

A kozbensd értékelések soran a vallalat képes rugalmasan reagalni a piaci, technoldgiai vagy
technikai kornyezet valtozasara, illetve javitani a hatékonysagat. Az utdlagos értékelések a
beavatkozasok eredményességét vizsgaljak, mely értékelések lehetdséget nyujtanak arra, hogy
a cég tanulsagot tudjon levonni a jovoébeli dontésekhez és szélesitse vallalati tudasat (Budai,
2017). AMOL esetében ez jelentheti egy Uj lizletag elinditasanak eldzetes szamitasait vagy egy
ujonnan felmeriild fenntarthatosagi projekt vizsgalatat. Fontos megemliteni, hogy a véallalati
kornyezetben sem mindig egyértelmli a hatékonysag és az eredményesség mérése. A
megjelent. A vallalat célja nemcsak a profit termelése és maximalizaldsa, hanem tarsadalmi és
kornyezeti értéket is teremteni kivan, igy a sikeresség nem kizarolag a pénziigyi profit

crer

rendszerekre van sziikség (MOL, 2021).



2.6 Konkurensekkel valo 6sszehasonlitas
A Fresh Corner az OMV Viva, illetve a Shell Shop iizletlancok versenytarsa. A

marketingkommunikaciojukbol felismerhetd, hogy ezen vallalatok célja, hogy a vasarlok olyan
szolgaltatdsokban részesiiljenek, melyek altal kipihenten ¢€s felfrissiilve folytathatjak ttjukat

(Naresh, 2017).

Az OMV Viva sajatmarkds termékeivel kavékkal, vitaminvizzel ¢&s kiilonbozo
péksiiteményekkel probal kiemelkeddbb szolgaltatast nyujtani a versenytarsakkal szemben.
Nagy hangsulyt fektet a szendvicseire, melyek a VIVA Gourmet Selection nevet kaptak. A
vallalat neves séfek altal Osszedllitott kinalataval probalja felkelteni a véséarlok figyelmét,
melyeket egy SuperShop nevli hiiségprogram keretein beliill pontjainak bevaltasaval is

lehetdsége nyilik megkostolni.

Az emlitett fogyasztasi cikkek a Shell Shop-okban is fellelhetéek, azonban ezek a
toltéallomasok egy szélesebb termékpalettat hoztak létre, ahol egy kisebb bevésarlast is
elintézhet a fogyasztd. Nagy hangsulyt fektetnek az autdapolasi termékekre és a grill

felszerelésekre, ezaltal észrevehetd, hogy a célkozonségben a férfiak allnak.

A vasarl6i hiiség lehet poligam, vagyis a fogyasztok egyszerre tobb markdhoz is hiiségesek
lehetnek. A hiiségprogramba torténd regisztracidé még nem jelenti azt, hogy kizarélagos a
vasarlas. Az a kérdés, hogy milyen kapcsolat van a hliségprogram-tagsaga ¢és a tényleges
vasarlasok helyszine kozott. A négy vizsgalt marka esetében (MOL, OMV, Shell, Benzina) a
hiiségprogram tagjai valoban anndl a markénal vasarolnak, amelyhez tartoznak a
regisztraciojuk alapjan. A legmagasabb ardny a Benzina esetében figyelhetd meg, a
legalacsonyabb viszont az OMV-nél. Ennél is meglepdbb, hogy az OMV hiiségprogram
tagjainak jelentdés hdnyada mas markanal vasarol. Ez a megosztott hiiség a Shell tagjainal is
megfigyelhetd, akik szintén gyakran vasarolnak a MOL-ndl, de a MOL hiiségprogram tagjai is
sokszor tankolnak a Shellnél (Bene§ & Sttitesky, 2021).



3. Anyag ¢és modszer
Kutatdsomban sz6 lesz arrdl, hogy a fogyasztok miként viszonyulnak a MOL

htiségprogramjaihoz, kiilonésen a MOL Move alkalmazashoz és szamukra ez mennyire
bizonyul hatékonynak. Emellett arra is kivancsi voltam, hogy amennyiben van valasztasi
lehetdségiik, milyen tipusu hiiségdsztonzé rendszert preferalnak és miért. Tovabba fontos volt
annak megismerése is, hogy a valaszadok szerint mennyire hatékonyak ezek a programok a
vasarloi hiiség novelésében és hogy valoban 6sztondznek-e a visszatérd vasarlasra. A kutatas
kozponti kérdése az volt, hogy a MOL hiiségprogramjai mennyiben jarulnak hozzé a vasarloi
lojalitas kialakitdsdhoz és annak fenntartdsdhoz. A szekunder kutatds soran Rekettye Gabor
(2022) Bevezetés a marketingbe és Heidrich Balazs (2017) Szolgéltatasmenedzsment cimii
miiveire tamaszkodtam. Ezek a forrasok a fogyaszt6i hiiség ¢és elkdtelez6dés témakorét

vizsgaljak, kiilonos tekintettel a hiiségprogramok szerepére és a lojalis tigyfelek viselkedésére.

A primer kutatds kvantitativ megkozelitésen alapult, melyet online formdban végeztem a
Google Forms segitségével. A kérddiv 6sszesen 19 kérdésbdl allt, zart, illetve nyitott kérdéseket
tartalmazott (a részletes kérddiv a mellékletben talalhato). A kérdéiv harom nagy egységre
bonthaté. Az elsé blokkban arra kerestem a valaszt, hogy a valaszadok hol és milyen
gyakorisdggal szoktak tankolni, valamint vizsgaltam, hogy jelenleg haszndlnak-e valamilyen
iizemanyagvasarlashoz kapcsolddd hiiségprogramot barmely magyarorszagi toltéallomast
tekintve. A masodik egység kozéppontjaban a MOL Move megitélésének, ismertségének ¢és
hasznalatanak vizsgalata allt. Ebben a részben arra fokuszaltam, hogy a valaszadok mennyire
ismerik a programot, milyen gyakorisaggal hasznaljadk és milyen elényoket tapasztaltak az
alkalmazas haszndlata soran. Kiemelt figyelmet forditottam arra, hogy a valaszadok sajat
véleményliket €s tapasztalataikat is megoszthassdk a hiliségprogram versenyképességérol,
illetve az esetleges hianyokrol €és ennek kovetkeztében a tovabbi fejlesztésekrdl. A kérdodiv

utolso része a demografiai adatok feltérképezésérdl szolt.

Az adatgytlijtés 2025. oktober 6-8 kozott tartott. Kutatdsomban mintavételi modszerként a
holabda technikat alkalmaztam. Tobb szempontot figyelembe véve dontdttem ugy, hogy a
kérddivet online feliileten fogom kozzétenni. Az egyik a kdnnyli hozzaférhetdség és a gyors,
illetve koltséghatékony adatgyiijtés volt. A kutatds soran kiilonds figyelmet forditottam az
adatkezelésre, miszerint a kérd6iv anonim moddon volt kitdlthetd, személyes adatokat nem
gyljtottem és a beérkezett valaszokat kizardlag a szakdolgozatom elkészitéséhez haszndlom

fel. A valaszgytijtési idészak alatt 200 valasz érkezett.
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A minta nem reprezentativ, mivel nem tiikrozi teljes mértékben a magyar autds tarsadalom
szerkezetét, igy az eredmények inkabb irdnymutatoak, mintsem éaltalanosithaté kdvetkeztetések

levonasara alkalmasak.

Az eredményeket a Google Forms segitségével, illetve az Excel tablazatkezelé programot
hasznalva mutatom be, melyben szazalékos megoszlast, atlagot és szorast szamoltam, emellett
kereszttabla elemzést is végeztem. A nyitott kérdések elemzésében WordArt alkalmazast

hasznaltam.
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4. Eredmények ¢€s ertékelesiik

4.1. Demografiai adatok
A kérdbiv egyik része a vélaszadok demografiai jellemzdinek megismerésére szolgalt. A

kérddivet 146 nd toltotte ki, mely 73%-ot jelent és 54 férfi, mely jelen esetben 27% (1. tablazat).

1. tablazat: Nemek szerinti megoszlas, % (N=200)

N6k Férfiak Osszesen
Fo 146 54 200
Szazalék 73 27 100

A vélaszadok lakhely szerinti megoszlasa alapjan az latszik, hogy tilnyomoan vérosban élok

tltottek ki (2. tablazat).

2. tablazat: Lakhely szerinti megoszlas, % (N=200)

Varos Falu
Fo 149 51 200
Szazalék 74,5 25,5 100

Az életkor szerinti megoszlas alapjan a legtobben a 40-49 év kozotti korosztalyba tartoztak
(30,5%), mig a legkevesebb valasz a 60 év felettiektol érkezett (9%).

3. tablazat: Eletkor szerinti megoszlas, % (N=200)

30év 30-39 év 40-49 év 50-59 év 60 év
alatti kozotti kozotti kozotti feletti | Osszesen
Fo 55 33 61 33 18 200
Szazalék 27,5 16,5 30,5 16,5 9,0 100

A kérddivre adott valaszok alapjdn a mintdban szerepld személyek foglalkozas szerinti

megoszlasa a kdvetkezdképpen alakult.

4. tablazat: Foglalkozas szerinti megoszlas, % (N=200)

Diak |Alkalmazott | Gyes/Gyed | Vallalkoz6 | Nyugdijas | Munkanélkiili | Egyéb
Fé 20 114 9 31 15 2 9 200
Szazalék | 10,0% 57,0% 4,5% 15,5% 7,5% 1,0% 4,5% 100,0%
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4.2 Tankolasi szokasok
A kovetkezOkben bemutatom a kutatds soran kapott eredményeket. Az eredmények

bemutatasanak célja, hogy atfogobb képet kapjak a kitoltok preferenciair6l a MOL Move

hliségprogram hatékonysagaval kapcsolatban.

Az els6 bevezetd részben a kérdések arrdl szoltak, hogy mely toltdéallomast valasztjak
tankolaskor illetve, hogy milyen gyakran tankolnak és a tankolas alkalmaval hasznaljak-e
barmely cég hiiségprogramjat. A kérdéiv eredményei alapjan a valaszadok dontd tobbsége
80,5%-a, a MOL toltdallomasait jelolte meg elsddleges tankolasi helyszinként, mely eredményt
az 1. dbra szemléltet. A tobbi szerepld joval kisebb aranyban jelent meg: Shell 6,5%, OMV
5%, Orlen 5%, illetve egyéb magantoltdallomasok 3%. Ez az elosztés jol mutatja, hogy a minta

jelentds része aktiv MOL-ligyfél, ami relevanssa teszi a MOL Move hiiségprogram vizsgalatat.

1. abra: Tankolasi szokasok, % (N=200)
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MOL Shell oMV Orlen Egyéb
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A tankolés gyakorisaga szintén fontos képet ad a fogyasztoi szokasokrol, melyet az alabbi abra
mutat. A kitoltok tobbsége havonta néhany alkalommal tankol, ami 56% (2. abra). Hetente
egyszer 22%, és hetente tobbszor 16% tankol. A kitoltések alapjan csak6% jelezte azt, hogy
ennél ritkdbban tankol. Ezek az ardnyok arra utalnak, hogy a kitoltok jelentds része rendszeres
gépjarmi-haszndlo, akik valamilyen szinten visszatérdé iigyfélként jelennek meg a
toltéallomasokon. A hliségprogramok hatékonysaganak szempontjabdl ez iranymutato, hiszen
az ilyen tipusi programok elsddleges célcsoportja éppen az, aki gyakori és visszatérd
vasarloként potencidlisan hosszatavon is elkdtelezhetd. A gyakori tankolas raadasul azt jelenti,
hogy a fogyasztok tudatosabban kereshetik a kedvezményeket, promociokat és azokat a
szolgaltatokat, amelyek szdmukra eldnyoket tartogatnak. Ezek a jellemzok mind ndvelik a
hiiségprogramok iranti fogékonysagot. A valaszadok tankolasi gyakorisaganak alapjan a
kutatds sordn 1étrejové minta alapjan aktiv felhasznaloknak tekinthetdek, ezaltal alkalmasak
lehetnek a MOL Move hiiségprogram hatékonysaganak értékelésére, hiszen elegendd vasarloi
tapasztalattal rendelkeznek ahhoz, hogy megalapozott véleményt alkossanak a program
elényeirdl és hatranyairdl egyarant.
2. abra: Tankolés gyakorisaga, % (N=200)
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40%

30%

20%

10%

6%
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Hetente tobbszor Hetente egyszer Havonta néhany Ritkabban
alkalommal

A kérddivben szerepld egyik kulcskérdés arra vonatkozott, hogy a valaszadok koziil melyik
hiiségprogramot valasztjak a leggyakrabban a tankoldsok soran. A valaszokbol egyértelmiien
lathato, hogy a MOL Move program a legnépszeriibb a megkérdezettek korében. 120 £6 jeldlte

meg ezt az opcidt, mely 60%-ot jelent (3. abra).
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3. abra: Hliségprogram hasznalata, % (N=200)
70%
60%
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30,5%
30%
20%
10% 6,5%
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MOL Move Nem hasznalok  Shell ClubSmart OMV Smile & Drive Orlen app

Ez az eredmény erdsnek tekinthetd a piacon jelen 1€v4 tobb, orszagos lefedettséggel
rendelkezd programok mellett. A masodik legtobb valasz azoktol érkezett, akik nem
hasznéalnak semmilyen hiiségprogramot, vagyis 30,5% valasztotta ezt az opciot. Ebbdl az
eredménybdl az latszik, hogy bar a hliségprogramok széles korben elérhetéek, még mindig
van egy jelentds fogyasztoi réteg, akik valamilyen okbdl kifolydlag nem élnek ezzel a
lehetdséggel. Ennek hatterében allhat példaul a tajékozatlansag vagy a digitalizaciotol valo
elzark6zas. Fontos visszajelzés lehet ez a vallalatok szdmara, hogy van még lehet6ség az

elérés és a szolgaltatasok fejlesztésére.

Mas szolgaltatok hiiségprogramjai ehhez képest 1ényegesen kisebb ardnyban jelentek meg a
beérkezett valaszok kozott. A Shell ClubSmart programot minddssze 6,5%, az OMV Smile &
Drive rendszert pedig csupan 2% hasznélja. Az Orlen app hasznalata elhanyagolhato,

Osszesen 1 f6 emlitette ezt.

A valaszok alapjan egyértelmiien latszik, hogy a MOL Move jelentds piaci elonnyel
rendelkezik a versenytarsaival szemben. Ennek oka egyrészt az, hogy magas piaci
lefedettséggel és elérhetdséggel rendelkezik az orszagban, masrészt pedig a vallalat

marketingkommunikaciojanak erdéssége sem elhanyagolhat6 tényezo.
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A kutatas soran a valaszadok demografiai jellemz6i és a MOL Move hasznalati gyakorisaga
kozotti osszefiiggéseket kereszttablazat elemzéssel vizsgaltam (5. tablazat). Az elemzés célja
az volt, hogy feltdrjam a kiilonbozd tarsadalmi csoportok kozott mutatkoznak-e eltérések a
szolgaltatas igénybevételében. A vizsgalat alapjaul a kérddives felmérésbol szarmazod adatok
szolgaltak, melyeket Excel segitségével elemeztem Pivot tabla hasznélataval. A kereszttabla
sorai a demografiai valtozokat, oszlopai pedig a hasznalat gyakorisagat tartalmaztak. Az adatok
értelmezését szazalékos aranyok és Khi-négyzet proba egészitette ki, mely lehetséget adott a
valtozok kozotti statisztikai Osszefliggések vizsgalatara. Az eredmények igy hozzajarultak a
MOL Move szolgaltatds hatékonysaganak értékeléséhez ¢€s ravilagitottak arra, hogy a

demografiai tényezok miként befolyédsoljak a hasznalati szokasokat.

5. Tablazat: Demografiai adatok és hasznalati gyakorisag, % (N=200)

Sorcimkék Minden alkalommal Néha Soha
Férfi 29 40 0
N6 71 60 2
P 0,518

A kereszttablazat elemzés eredményei alapjan megallapithato, hogy mind a férfiak, mind a
nok tobbsége minden alkalommal igénybe veszi a szolgaltatast. A nék kérében valamivel
magasabb a rendszeres hasznalat ardnya, mig a férfiaknal ez az arany 29%. Ugyanakkor a
ndknél magasabb aranyban fordul el6, hogy csak alkalmanként élnek a szolgaltatassal.
Azonban differencialt kiilonbség nincsen a nemek kozott. A proba eredménye (P=0,518,
Cramer 0,11) alapjan statisztikai értelemben a Khi-négyzet préba nem mutat szignifikans
eltérést, igy elmondhato, hogy nincs szignifikans kapcsolat a nem €s a hasznalati gyakorisag

kozott.
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4.3 A MOL Move megitélése

Az alapvetd bevezetd kérdések utan a kovetkezd részben a MOL Move megitélésére voltam
kivancsi. Sz6 lesz arrdl, hogy a valaszadok honnan értesiiltek a programrol, mely elonyeit
hasznaljak ki a programnak, illetve, hogy milyen gyakran hasznaljak az applikaciot tankolas

soran.

A legtobb valaszaddo ami 54,5% személyesen, a toltéadlloméason dolgozoktol hallott a
programrol. Ez azt jelenti, hogy az emberi interakcid kulcsfontossagu szerepet jatszik a
hiiségprogram ismertetésében. A kutatds eredménye €s a 4. dbra aldtdmasztja, hogy a
frontvonalban dolgozok kozvetlen hatassal vannak a vésarloi tajékoztatas sikerességére. A
masodik leggyakoribb forras, ahonnan a fogyasztok értesiilnek a hiiségprogram lehetdségeirol,
a MOL éltal kommunikalt reklamokbdl, ami 19%. Ezt kdvetden az ismerdsok altali tajékoztatas
a legjellemzdébb, melyre 16,5% voksolt. Ez azt mutatja, hogy a személyes vélemények és
¢lmények megosztasa, akar barat, akar csaladtag altal erdsen befolyasoljak az tigyfelek
dontéseit. A digitalis platformok szerepe ezzel szemben elenyészd volt, mivel a kdzosségi
médiabol minddssze 8,3% tajékozodik. Mig a Google play altal csak 0,8%. Ennek oka az lehet,
hogy a MOL Move digitalis kommunikacidja jelenleg nem bizonyul elég hatékonynak.

4. abra: A hiiségprogram megismerése, % (N=121)
60%
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10% 8,3%
0,8%
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dolgozdktol médiabdl

A cégnek érdemes tovabbra is kiemelt figyelmet forditani a tolt6alloméason dolgozok képzésére,

hiszen 0k kulcsfontossagu szereplok a program népszertsitésében.

Hasznalati gyakorisagot tekintve a valaszadok majdnem 90%-a rendszeresen hasznélja a

hiiségprogramot minden tankolas alkalméval (5. 4bra).
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Ez a magas arany azt mutatja, hogy aktivan €s tudatosan hasznaljak a programot, ezaltal beépiilt
a vasarlok mindennapi szokasaiba és eldnyt jelent szdmukra a hasznalata. Motivald tényezdk
koz¢ sorolndm a pontgylijtés lehetdségét, a kedvezményeket és az applikacion beliil elérhetd

funkciokat.

Ez az emlitett eredmény a program hatékonysaganak egyik leger0sebb mutatdja, hiszen

nemcsak a regisztraciok szamat, hanem a felhasznaléi aktivitést is tiikkrozi.

Az alabbi abrarol leolvashato, hogy a valaszadok 2,5%-a jelezte, hogy soha nem haszndlja a
programot, ami egy nagyon alacsony értéknek tekinthetd, de érdemes lenne tovabb vizsgalni,
hogy mi lehet ennek az oka. Felmeriilhet példaul a tajékozatlansdg, vagyis, hogy nem
rendelkeznek elegendd informacidval a program mitkddésével kapcsolatban vagy talan az, hogy
nehézkes szamukra az applikacié hasznalata. Ezek a valaszok jol mutatjak, hogy egy sikeresnek
vélt program esetén is 1étezik az a célcsoport, amelyek megszolitdsaval tovabb novelhetd az

aktiv felhasznalok szama.

A ,,Néha” valaszt adok aranya rendkiviil alacsony 8,3%, tehat a valaszadok korében nem
jellemz6 az alkalmi vagy rendszertelen hasznalat. A legtobben vagy tudatosan és rendszeresen

hasznaljak, vagy egyaltalan nem élnek a lehetdséggel.

5. abra: MOL Move hasznalata, % (N=121)
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A hasznalati gyakorisagra vonatkoz6 adatok alapjan megallapithato, hogy a program miikddése
rendkiviil hatékony a rendszeres felhasznalok korében. A valaszadok nagy aranyban minden
alkalommal ¢€lnek a program kinalta elonyokkel. A MOL Move ezek alapjan egy konnyen és

érthetd, jol kommunikalt rendszer, melyben kevés a bizonytalansagi tényezo.
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A kérdoiv alapjan a valaszadok tobbsége, vagyis 59,5%-a kedvezmények adta lehetdséget
emelte ki a hiségprogram legfobb eldnyeként. Ez az adat azt mutatja, hogy a pontgytijtés mint
motivacios eszkoz és az ezzel jard kuponok tovabbra is vonzé a felhaszndlok szaméra. Az
emberek szeretik nyomon kdvetni a vasarlasaik utan jard jutalmat, amelyet a késdbbiekben
valamilyen forméban be is valthatnak. A pontgyiijtés ezaltal 0sztonzdéen hat a vasarlasi

dontésekre, ezaltal ndveli a lojalitast és a visszatérd vasarldsok szamat.

A valaszadok korében messze a leggyakoribb hiiségprogram-hasznalati forma az lizemanyag
vasarlas, melyet 86,8% valasztott. Ezt kovette a shoptermék vasarlasa, ami 47,1% volt. Ez jol
mutatja, hogy a hliségprogram elsddlegesen a klasszikus tankolasi tranzakcidkhoz kapcsolodik
¢s a vasarlok dontd tobbsége a kinalt elonydket és kedvezményeket az lizemanyag-vasarlas
soran veszi igénybe. A shoptermékeknél is jelentds az aktivitas, kozel a valaszadok fele ebben
a kategoridban is hasznalja a programot. Ez a szdm arra utal, hogy a vasarlok nyitottak az
impulzus vasarlasra és a gasztrotermékek illetve tiditok mellé rendelik a hiiségfunkcio
hasznalatat. A kevésbé gyakori haszndlati teriiletek az autéapolasi termékek és szolgaltatasok
joval alacsonyabb ardnyt mutatnak, ez arra utalhat, hogy a felhasznalok nem is tudjak, hogy

ezekre is érvényes a hliségprogram.

A vélaszadok tilnyomo tobbsége a MOL Move mobilalkalmazason beliil szokott tdjékozddni
az aktualis ajanlatokrol €s lehetdségekrdl. A 6.abran lathato adatok egyértelmiien tiikkrozik azt,
hogy az applikaci6 hatékonyan miikodik kommunikécios csatornaként és hogy az aktiv
felhasznalok nagy aranyban hasznaljdk napi vagy heti szinten. Ez az eredmény megerdsiti a
digitalizacio szerepét a fogyasztoi tarsadalomban. Masodik leggyakoribb forrasként a MOL
toltéallomasok személyzete szerepel, amelyet a valaszadok 18,2%-a jelolt meg. Ebbdl az a
kovetkeztetés vonhatd le, hogy az emberi kontaktuson alapuld tdjékoztatds még mindig
relevans, kiilondsen azon fogyasztok szdmara, akik kevésbé hasznalnak digitalis eszkdzoket €s
akik gyakran lépnek kapcsolatba a személyzettel tankolas sordn. Elenyészd azoknak a
véalaszadoknak a szama, akik ugy nyilatkoztak, hogy nem szoktak értesiilni a hiiségprogram
altal felkindlt ajanlatokrol. Osszességében elmondhat6, hogy a MOL kommunikacids rendszere

szinte teljesen lefedi a fogyasztoi bazist.
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6. abra: Valaszadok t4jékozodasa a hiiségprogramrol, % (N=121)
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személyzete

A tajékozottsag feltérképezése utan arra voltam kivancsi, hogy a vélaszadok 1-5ig terjedd
skalan mennyire elégedettek a hiiségprogrammal a felsorolt szempontok alapjan. Az 1-es érték
az egyaltalan nem elégedett, az 5-0s pedig a teljes mértékben elégedett valaszt jelentette. Ez
egy Likert-skalas kérdés, mely kivaldan alkalmas kvantitativ elemzésre. A szempontok a
kovetkezéek voltak: elérhetd kedvezmények szama, pontgyiijtés sebessége, konnyili
hasznélhatosag, ligyféltdjékoztatds és vasarlasra gyakorolt hatds. Az eredmények alapjan a
felhasznaloi élmény szempontjabodl legkedvezobb értékelést a konnyl hasznalhatdsag kapta,
melynek atlaga 4,36 lett. Ebbdl az a kovetkeztetés vonhat6 le, hogy a valaszadok rendkiviil
elégedettek a program kezelhetdségével és felhasznalobarat kialakitasaval, ezaltal a program
miikddése egyértelmiinek bizonyul és nem jelent nehézséget a kiilonb6z6 funkciok hasznélata.
A masik végletet a pontgytiijtés sebessége képviseli, amely a legalacsonyabb atlagot kapta a
vizsgalt szempontok koziil, 3,55-0s értékkel. A felhasznalok nagyobb része ugy érzi, hogy a
pontszerzési lehetdségek nem tul gyakoriak, igy az elényodk elérése hosszabb id6t vesz igénybe,
ami csokkentheti a program 0sztonzd erejét. A tobbi értékelési szempont a kézépmezdnyben
helyezkedik el az atlagos elégedettségi értékek alapjan. Osszességében ezek az atlagok azt
mutatjdk, hogy a felhasznaldk inkabb elégedettek a hiiségprogram kiilonb6z6 elemeivel. A
hasznalhatosag pozitiv megitélése megerdsiti a program digitalis feliiletének erdsségeit, mig a

pontgytijtésrdl alkotott vélemény javaslatot adhat az esetleges fejlesztésekre a jovoben.
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Annak érdekében, hogy atfogd képet kapjak a MOL Move hiiségprogram piaci pozicidjarol, a
kérdoiv tartalmazott egy olyan kérdést is, amely a program versenyképességére kérdezett ra. A
valaszadok megitélése alapjan kovetkeztetni lehet arra, hogy a program mennyire allja meg a
helyét a konkurens vallalatok hiiségprogramjaihoz képest. Az eredmények alapjan a valaszadok
majdnem fele azt nyilatkozta, hogy nem ismeri mas cégek hliségprogramjait, ezaltal nem tudott
Osszehasonlitast tenni (7. dbra). Ez egy jelentds arany, mely arra utal, hogy a fogyasztok jelentds
része elsdsorban a MOL hiiségprogrammal taldlkozott és nem rendelkeznek megfeleld
informacioval az 6sszevetéshez. Ez lehetdséget ad a markahtiség novelésére €s erdsitésére azok
korében, akik nem valtogatjak a szolgaltatokat. Elenyész0 azok aranya, akik szerint a MOL
Move kicsit gyengébb, mint mas cégek hiiségprogramjai. Ez az adat mérsékelt kritikat jelez,
amely mogott allhat példaul a pontgylijtés sebességével vagy a jutalmakkal kapcsolatos
elégedetlenség. Ezzel szemben a véalaszadok negyede nyilatkozott tgy, hogy a program
nagyjabol hasonlé szinvonald, mint mas hiiségprogramok.

7. abra: Versenyképesség megitélése, % (N=121)
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A versenyképesség megitélésére vonatkozo valaszok alapjan és a fenti abra megismerése utan
elmondhatd, hogy a MOL Move hiiségprogramot a valaszadok nagy része nem tudta mas
programokhoz hasonlitani, ami egyrészt mutatja a marka erds jelenlétét, masrészt azt is, hogy
a fogyasztok szdmara a MOL egyediili referenciaként szolgal. A kritikus visszajelzések
jelenléte azt mutatja, hogy van tér a fejlédésre, ugyanakkor a programot nagy aranyban

elfogadhatonak tartjak.
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A versenyképesség nem csupan az iizemanyagok ardban vagy mindségében nyilvanul meg,
hanem abban is, hogy a vallalat milyen mértékben képes megtartani vasarloit. A toltéallomasok

kozotti piaci versenyben egyre nagyobb szerepet kapnak a hiiségprogramok.

Ennek megfeleléen a versenyképesség altalanos értékelését kovetden a kutatas kovetkezo
kérdése arra iranyult, hogy a véalaszaddok szerint miben bizonyul a MOL Move hiiségprogram
jobbnak a versenytarsak hasonlo kezdeményezéseihez képest. Az egyéni valaszok lehetdséget
adtak arra, hogy a kitoltok sajat tapasztalataik és benyomadsaik alapjan fogalmazzak meg, mely
tényezOk jarulnak hozzd a MOL hiiségprogramjanak pozitiv megitéléséhez, melyet az 1.kép

szemléltet.

1. kép: A MOL Move erdssége
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Az egyéni valaszok alapjan jol kirajzolodik, hogy a valaszadok elsésorban a MOL
hiiségprogramjanak ajanlatainak és a kuponjainak szamat értékelik pozitivan. Tobben
kiemelték a kedvezményrendszerét és egyszerii hasznalhatosagat, valamint azt, hogy az
applikacié konnyen kezelhetd és atlathatd. Ez megkonnyiti a pontok, illetve ajanlatok
bevaltasat. Gyakran megjelent a prémium {izemanyagokra vonatkozé kedvezmények é&s
gasztroajanlatok emlitése is, mely azt mutatja, hogy a program nem csupan az lizemanyag-
vasarlasra, hanem a toltdallomasokon elérhetd egyéb szolgaltatasokra is hatassal van. Néhany
valaszado elérhetének ¢€s korrektnek nevezte, mig masok az allandosagot és rendszerességet

értékelték.
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Bar akadtak semleges megjegyzések is, a tobbség pozitivan nyilatkozott, tobb valaszban pedig
érzelmi kotddés is megjelent, példaul a MOL rajongé vagyok. Osszességében a valaszok arra
utalnak, hogy a hliségprogram felhasznalobarat mikodése, sokrétii kedvezménykinalata és
személyre szabott ajanlatai miatt tartjak versenyképesebbnek a fogyasztok a konkurens

vallalatok hasonl6 programjainal.

A hiiségprogramok sikere nagymértékben fiigg attdél, hogy azok mennyire képesek
alkalmazkodni a fellépd fogyasztoi igényekhez. A MOL hiiségprogramja jelentds fejlodésen
ment keresztiil az elmult években, azonban a vasarloi visszajelzések alapjan tobb olyan teriilet
is azonosithat6, ahol tovabbi fejlesztésekre van sziikség. A visszajelzések legfobb irdnyvonala
a tobb és valtozatosabb kedvezmény iranti igény, amely szoros 0sszefiiggésben all a fogyasztok
motivalhatdsagaval. Az egyik leggyakrabban emlitett fejlesztési irany a nagyobb mértékii
iizemanyagkedvezmény biztositdsa. A jelenlegi rendszerben gyakran el6fordul, hogy az
iizemanyagkedvezmények iddbeli korlatokhoz vannak kotve, amit a vasarlok hatranyként élnek
meg. Tobben javasoltak, hogy a kuponok felhasznalasi ideje hosszabb, akar honap végéig tartd
legyen, ezaltal ndvelve azok praktikussagat és kihasznalhatosagat. Tobb valaszad6 véleménye
szerint a jelenlegi pontgylijtési rendszer lassu és a pontok értékesitése, bevaltdsa nem eléggé
0sztonzo. Kiilondsen problémasnak itélték, hogy a gylijtott pontok egy év elteltével eléviilnek.
A jelenlegi rendszerben nem biztositott a levasarolhatdsag, amely korabban miikodott. A régi
rendszerben a pontokat konkrét termékekre lehetett bevéltani, mig az 0j rendszerben inkabb
szintekhez vannak kotve az eldnyodk. A valaszadok jelentds része szerint a korabbi kiszamithato
rendszer kedvezdbb volt. Felmertilt az Apple Wallet integracio igénye is, amely a felhasznaloi
elményt és az egyszerli kezelhetOséget javitand. Tobb visszajelzés utalt arra is, hogy a
hiiségprogramot érdemes lenne csaladi vagy tobb felhasznalos fiokokkal bdviteni, hogy egy
héaztartason beliil tobben is gylijthessék ugyanarra a kartyara a pontokat. Ez kiilondsen eldnyds

lehetne azok szamara, akik tobb jarmiivet iizemeltetnek egy csaladon beliil.

23



5.

5.Kovetkeztetések €s javaslatok

Az kérddivre beérkezett 200 valasz alapjan a MOL htiségprogramjanak hatékonysagarol a

kovetkez6 megallapitasokat lehet levonni.

A MOL piacvezetd a valaszadok korében, ugyanis rendkiviill magas azok aranya, akik
rendszeresen az emlitett toltdallomasnal tankolnak. Ez azt jelzi, hogy a marka irdnti bizalom és
ismertség magas, ezaltal biztositva van a hiiségprogram zokkendmentes miikddtetése. A
hliségprogramot a valaszadok tobb, mint fele hasznalja, de még igy is vannak olyanok, akik
egyaltalan nem vesznek igénybe semmilyen hiiségprogramot. Ezen adatok alapjan elmondhato,

hogy a MOL Move jol teljesit, de még jelentds potencial van a program elérésének bovitésében.

A programhoz valé hiiség magas, mivel a valaszadok majdnem 90%-a minden tankolas
alkalmaval hasznalja a hliségprogramot. Ez egy valdban pozitiv visszajelzés, mert aki elkezdi

hasznalni az altalaban hosszl tavon is aktiv felhasznald marad.

A felhaszndlok foként a kuponkedvezményeket értékelik. Ez alapjan a kupon alaptl 6sztonzés
jelenleg fontosabb a felhasznalok szamara, mint az ajandékvalasztas vagy az iizemanyag
kedvezmények. Emellett azt a kovetkeztetést lehet levonni, hogy a kommunikacié tilnyomoan
a digitalis csatorndkon zajlik, mivel legtobben az applikéciobol értesiilnek az ujdonsagokrol.
Fontos megfigyelni azt is, hogy a valaszadok kozott van olyan, aki semmilyen médon nem kap

informaciot, ez kommunikécids hidnyossagokra utalhat a cég részérol.

A kutatasi eredmények megismerése alapjan a kovetkezd javaslatokat tudndm megfogalmazni

a hliségprogram hatékonysaganak novelése érdekében.

Elsddleges cél lehet azon felhasznalok bevonasa, akik még nem hasznaljak a hiiségprogramot.
Ez kiilondsen kampanyokkal és egyszeriisitett regisztracios lehetdséggel is tamogathato lenne
a toltéallomasokon. Emellett fontos lenne a jutalmazasi rendszer megformaldsa és atdolgozasa.
Ugy gondolom, hogy a pontgytijtés iitemének felgyorsitasa és a pontok értékének kénnyebb
megértése fokozna az elkotelezOdést, mig kisebb értékli jutalmak erdsitenék a lojalitas
novelését. A vasarlasra gyakorolt hatas ndvelhetd lenne személyre szabott ajanlatokkal, példaul
az applikacidban megjelend heti kihivasokkal vagy aktivitasalapi kuponokkal. A
kommunikécids csatornak bdvitése is megfontolandd lenne, mert az esetleges videds vagy

interaktiv tartalmak segitenék a kevésbé technikai beallitottsagli felhasznalokat.
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A digitalis marketing fejlesztése érdekében sziikség lenne keresdoptimalizalast vagy Google
Ads kampanyokat futtatni azoknak a felhaszndloknak, akik online forméban keresik a
hiiségprogramokat ¢és az altala nyujtott kedvezményeket. A hiiségprogram fejlesztése
szempontjabol kulcsfontossagii a kedvezmények korének és elérhetdségének bovitése. A
fogyasztoi lojalitas hosszatavu fenntartasa csak akkor biztosithato, ha a rendszer folyamatosan

alkalmazkodik a felhasznaldi visszajelzésekhez és képes értéket teremteni a vasarlok szamara.
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6. Osszegzés
Szakdolgozatomban a hiiségprogramok, azon beliil is a MOL Move program hatékonysagat

vizsgaltam a hazai lizemanyagpiacon. A téma aktualitdsat az adja, hogy a vasarloi lojalitas
megorzése napjaink egyik legnagyobb kihivasa a piaci verseny és digitalis atalakulas kozepette.
Dolgozatom célja a MOL hiiségprogramjanak, kiilondsen a MOL Move rendszerének
hatékonysagi vizsgalata volt, annak megértése, hogy milyen mértékben jarul hozza a vasarloi
lojalitas kialakitasahoz, illetve milyen teriileteken lenne érdemes fejleszteni. Napjainkban a
markahliség megdrzése egyre nagyobb kihivas a véllalatok szdméara, ezért a jol miikodo,
folyamatosan fejlesztett  hiliségprogramok  kiemelkedd szerepet tdltenek be az

igyfélmegtartasban és a vasarloi elkotelezodés novelésében.

A szakirodalmi részben bemutattam altalanosan a hiségprogramok miikddését, majd
specifikusan ratérve a MOL Move hliségprogramra. Emellett vizsgaltam a vasarloi lojalitas

fogalmat és tipusait, illetve a hatékonysag mérésére alkalmazott modszereket.

A kutatési szakaszban online kérd6ives modszert hasznaltam, holabda mintavételt alkalmazva.
Kutatdsomban 19 kérdést fogalmaztam meg, melyre 200 kitdltés érkezett. A valaszadok 80,5%-
a nyilatkozott tigy, hogy a leggyakrabban a MOL-nal tankol, és 60%-uk aktiv felhasznaldja a
MOL Move programnak. Az eredmények alapjan a program legfébb vonzerejét a
kuponkedvezmények ¢és a pontgyijtési lehetdség jelentik. Ugyanakkor a pontgyljtés
sebesseégével €s a jutalmak elérhetdségével kapcsolatban tobb valaszadd is kritikat fogalmazott
meg. A kitoltok dontd tobbsége minden tankolds soran hasznalja a programot, ami magas szintii
vasarloi lojalitast jelez. A kutatasbol az is kideriilt, hogy a valaszadok jelentds része nyitott

lenne tovabbi kedvezményekre és személyre szabott ajanlatokra.

A kutatéds eredményei alapjan tobb javaslat is megfogalmazodott bennem a program fejlesztése
érdekében. Ilyen fejlesztési javaslat lehet példaul az egyszeriibb regisztracidés folyamat, a
kisebb, de gyakrabban elérhetd jutalmak bevezetése, illetve a kevésbé aktiv iigyfelek
megszolitasa. Osszességében megéllapithatd, hogy a MOL Move hiiségprogram hatékonyan
miikddik, azonban tovabbi fejlesztésekkel tovabb novelhetd a versenyeldny, a vasarloi élmény

és a fogyasztoi lojalitas is.
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9. Melleklet

1. A felmérésben vald részvétellel On beleegyezik abba, hogy az On éltal
megadott valaszokat anonim médon kezeljem, igy sem a kutato, sem a tovabbi
valaszaddk nem tudjak, melyik az Oné. A kérddivek feldolgozédsaval kapott
eredmeényeket kizardlag tudomanyos célokra hasznalom fel, az eredmények
szakdolgozatom részét képezik. A részvétel onkéntes.

(O Elfogadom

O Nem fogadom el

2. Hol szokott On leggyakrabban tankolni? *

MOL
oMV
Orlen

Shell

OO O0OO0O0

Egyéb magantéltéallomas
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3. Milyen gyakran tankol? *

Hetente t6bbszér
Hetente egyszer

Havonta néhany alkalommal

O O O O

Ritkdbban

4. Az alébbiak kozll melyik hiségprogramot hasznalja leggyakrabban? *

(O MOL Move
(O OMV Smile & Drive
O Shell ClubSmart

(O Nem hasznélok

O Egyéb:
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5. Honnan értesiilt a MOL Move programral? *

(O Téhsallomason dolgozoktl
(O MOL reklamokbdl
O Ismerdsokidl

O Kozdsségi médiabal (pl. Facebook, Instagram, TikTok)

O Egyéb:

6. Milyen gyakran hasznalja a hiségprogramot tankolaskor? *

O Minden alkalommal
(O Néha
(O soha
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7. Milyen elénydket hasznél ki a programbél? *

O Pontgy(jtés

O Kedvezmények (pl. kuponok)
(O Ajandékok

O Nem hasznalok semmit

O Egyéb:

8. Milyen tipust vasarlasokhoz szokta leggyakrabban hasznalni a
hliségprogramot? (t6bb vélasz lehetséges)

] Uzemanyag vésarlas
Shoptermékek

Autdapolasi termékek
Szolgéltatasok (pl. autdmosas)

Nem hasznalom

ODo0o0o0d

Egyéb:

9. Honnan szokott értestlni a MOL hiségprogram ajanlatairdl, Ujdonsagairdl? *

MOL Move alkalmazas

MOL télt6allomas személyzete
Hirlevelek

Weboldal

Kozbsségi média

OO OO0OO0O0

Nem szoktam értesilni

33



10. Mennyire elégedett a MOL hlségprogrammal az alabbi szempontok szerint? *
(1=egyaltalan nem elégedett, 5=teljes mértékben elégedett)

Elérhetd
kedvezmények
szama

O
O

Pontgytijtés
sebessége

Konny
hasznalhatéséag

Ugyféltajékoztatas

Vésarlasra
gyakorolt hatas

O O O O
O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O

11. Mennyire motivélja Ont a hiségprogram arra, hogy a MOL-t valassza més
benzinkutak helyett?

(O Egyaltalan nem motival

(O Inkébb nem motivl

(O semleges

(O Inkébb motival

(O Teljes mértékben motival
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12. Mennyire tartja versenyképesnek a MOL Move hdségprogramot mas cégek
programjaihoz képest?

O Sokkal gyengébb
Kicsit gyengébb
Nagyjabdl hasonld
Kicsit jobb

Sokkal jobb

Nem ismerem mas cégek hiliségprogramjait

O O O OO0

13. On szerint miben jobb a MOL hliségprogram a versenytarsakéhoz képest?

Sajat valasz

14. Van olyan terulet, ahol fejlesztené a MOL hiségprogramot? *

Sajat vélasz
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15. Az On neme? *

(O N8
(O Ferfi

16. Az On életkora? *

(O 18évalatti

18-29 év kozotti
30-39 év kozotti
40-49 év kozotti
50-59 év kozotti

60 év feletti

OO OO0O0
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17. Az On lakhelye? *

O
O

Varos

Falu

18. Mi az On jelenlegi foglalkozasa? *

ONONONONONONG,

1

O
O

W

O O O O

Diak
Alkalmazott
Gyes/Gyed
Véllalkozo
Nyugdijas
Munkanélkili

Egyéb

. Hogy itéli meg egy havi sajat jovedelmét? *

Nagyon jol megéliink beldle és félre is tudunk tenni beldle.

Megéliink beléle, de keveset tudunk félre tenni.

Eppen elegends, hogy megéljiink beléle, de félre tenni méar nem tudunk.
Néha arra sem nagyon elég, hogy megéljiink beléle.

Rendszeresen napi megélhetési gondjaink vannak.

Nem tudom/nem valaszolok.
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10. Nyilatkozatok

MATE Szervezeti és M(ik6dési Szabalyzat

I1l. Hallgatéi Kévetelményrendszer

111.1. Tanulmanyi és Vizsgaszabalyzat

6.13. sz. fiiggeléke: A MATE egységes szakdolgozat /

diplomadolgozat / zarédolgozat / portfélié készitési utmutatédja

4.2. sz. melléklete: Nyilatkozat a zarédolgozat/szakdolgozat/diplomadolgozat/portfélié nyilvanos

:::::::

,,,,,,,

eredetiségérdl

A hallgatd neve: Kis Dorottya

A Hallgaté Neptun kddja: T8VEQA

A dolgozat cime: A MOL Move htliségprogram hatékonysaganak vizsgalata
A megjelenés éve: 2025

A konzulens intézetének neve: Agrar- és Elelmiszergazdasagi Intézet

A konzulens tanszékének a neve: Agrarlogisztika, Kereskedelem és marketing Tanszék

Kijelentem, hogy az dltalam benyujtott szakdolgozat?® egyéni, eredeti jellegdi, sajat szellemi alkotdsom.
Azon részeket, melyeket mas szerz6k munkdajabdl vettem at, egyértelmlen megjeldltem, és az
irodalomjegyzékben szerepeltettem. Tovabbd kijelentem, hogy a dolgozat elkészitése soran
alkalmazott mesterséges intelligencia-eszk6zok (pl. szoveggeneralds, nyelvi javitas, forditas,
adatelemzés) hasznalata nem helyettesitette a sajat kutatasi és alkotéi munkamat, azok alkalmazdasat
a forrasok kozott vagy a moddszertani részben feltintettem, és a szakmai-etikai elvarasoknak
megfelel6en jartam el.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant allitottam, tudomasul veszem, hogy a zardvizsga-bizottsag a
zardvizsgdbdl kizar és a zardvizsgat csak Uj dolgozat készitése utan tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és nyomtatdsat
engedélyezem.

Tudomasul veszem, hogy az altalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotds felhasznalasara,
hasznositdsdra a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori szellemitulajdon-kezelési
szabdlyzataban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus valtozata feltoltésre kerll a Magyar Agrar- és
Elettudomanyi Egyetem konyvtari repozitori rendszerébe. Tudomasul veszem, hogy a megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kbvetGen

- titkositasra engedélyezett dolgozat a benyujtasatdl szamitott 5 év eltelte utan
nyilvdnosan elérhet6 és kereshet6 lesz az Egyetem kdnyvtari repozitori rendszerében.

Kelt: 2025 év 11. h6 03. nap \

Hallgatd alairasa
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NYILATKOZAT

Kis Dorottya (hallgatd Neptun azonositdja: TSVEQA) konzulenseként nyilatkozom arrél, hogy
a szakdolgozatot attekintettem, a hallgatét az irodalmi forrasok korrekt kezelésének
kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tajékoztattam.

A szakdolgozatot a zardvizsgan torténd védésre javaslom / nem javaslom?.
A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*3
Kelt: 2025 év 11. hé 03. nap
LML: Cotetn

belsé konzulens

Hallgatdk, doktoranduszok nyilatkozata mesterséges intelligencia (Ml)
alkalmazasardl

1. Altaldnos adatok

Hallgaté neve: Kis Dorottya

Neptun-kodja: T8VEQA

Képzési szint (a megfelel6t jelélje X-szel): X BSC,/BA O MSc/MA Tl Doktori {PhD)
L1 EgYéDb: ..o,

Tantargy neve/kédja*: Kereskedelem és marketing

A MOL Move hlségprogram

A munka cime: . (. s
hatékonysaganak vizsgalata

* doktori értekezés esetén nem kitoltendé

2. Nyilatkozat az Ml hasznalatarol

Alulirott, etikai felelGsségem teljes tudataban az aldbbi nyilatkozatot teszem:
(Kérjiik, valasszon egyet az aldbbi lehetéségek kéziil!)

[1 A) Nem alkalmaztam mesterséges intelligencia rendszert vagy szolgaltatdst.

2 A megfelel8 aldhuzandd.
3 A megfelel aldhtzandé.
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(Amennyiben ezt jeldlte, a tovabbi tablazatok kitoltése nem sziikséges.)

X B) Alkalmaztam mesterséges intelligencia rendszert vagy szolgdltatast.

(Kérjuk, toltse ki a vonatkozd tablazatokat!)

3. A mesterséges intelligencia hasznalatanak részletezése

I. TABLAZAT: Asszisztensi vagy kisebb mértékii felhasznalas (pl. forditas, nyelvi korrektura,
otletelés stb.)

(Ezen felhaszndldsok esetében a konkrét promptok és vdlaszok csatoldsa nem sziikséges.)

A felhasznalas célja Alkalmazott Ml-eszkdz neve | Erintett rész (ha nem a
és verzidja szoveg egészére vonatkozik)

nyelvi korrektura, forditds ChatGPT 5

Il. TABLAZAT: Jelentds tartalmi hozzajarulas (pl. egy teljes dbra vagy egy hosszabb
szovegrész generalasa)

(Ezekben az esetekben a felhaszndlt kulcsfontossdgu promptok és az Ml dltal adott nyers
vdlaszok dokumentdldsa és a munka mellékletében valé csatoldsa sziikséges.)

Alkal MI- L. . A -naplé
aimazott Az érintett fejezet / prompt-napiot

. eszkoz neve, | , Yy tartalmazé melléklet
A felhasznalas célja . "l dbra / tablazat . .
verzidja, ! bejegyzésének
, . pontos sorszama ,
elérhet6sége sorszama

777

3/A. Oktato altal elGirt kiegészité szabalyok (ha vannak)

Amennyiben az adott tantargy oktatdja vagy témavezetGje az Ml-eszk6z6k hasznalatara
vonatkozdan kilon szabalyokat vagy elvarasokat hatarozott meg, kérjiik, az alabbi mezében
foglalja 0ssze ezeket:

Pl. az Ml haszndlatdnak tilalma bizonyos feladattipusokra; csak konkrét eszkéz haszndlata
engedélyezett; eltérd hivatkozadsi elvdardsok; dokumentdcios forma stb.

Oktato vagy témavezet§ altal elGirt szabalyok:
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4. Minden hallgatdra vonatkozé nyilatkozat:

Kijelentem, hogy az MI altal esetlegesen generdlt tartalmakat minden esetben kritikailag
felllvizsgdltam, szerkesztettem és a munkdba illesztettem. A leadott munka minden eleméért,
annak eredetiségéért és tudomanyos helytallosagaért teljes korl felelGsséget vallalok.
Tudomasul veszem, hogy a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem a benyujtott munkat
mesterséges intelligencia detektorral ellendrizheti, és eljarast kezdeményezhet, amennyiben
a nyilatkozatom valétlan vagy hianyos.

Kelt: Kaposvar, 2025. 11. h6 03. nap

- L,:\_LL.,QL_: ICE_J_.[.—LL—-._

~~ ST

Hallgaté alairasa Konzulens/Témavezetd aldirasa

Koszonetnyilvanitas

Ezlton szeretném kifejezni hdldmat konzulensemnek, Dr. Szendré Katalinnak, aki szakmai
irAanymutatasaval, hasznos tandcsaival és folyamatos tdmogatdsdval nagyban hozzajarult
szakdolgozatom elkészitéséhez.

Koszonet illeti tovabba mindazokat, akik részt vettek a kérdoivem kitoltésében és ezzel értékes
adatokat nyujtottak kutatdisomhoz. Segitségiik nélkiil e munka nem johetett volna Iétre.

Végiil szeretnék koszonetet mondani a csaladomnak és bardtaimnak tiirelmiikért, biztatasukért
¢és tamogatasukért a dolgozat elkészitése soran.
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