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1.Bevezetés

Szakdolgozatom témajanak kivalasztasakor fontos szempont volt, hogy olyan témat
valasszak, amely szdmomra érdekes és relevans, ugyanakkor konnyen elérhetdk a sziikséges
informaciok. Ennek megfeleléen a valasztasom a MOL véllalatra esett, amely a hazai és eurdpai
energiaszektor meghatarozo szerepldje. A cég pedig arra torekszik, hogy 1) betekintést nyljtson a
program mukddésébe és hatékonysagaba. Az ligyfélhliség kulcsfontossagl tényezd a vallalat sikere
¢és novekedése szempontjabol. A MOL MOVE program bevezetésének célja, hogy mélyitsék a
vasarloi lojalitast, mikozben javitjak az tigyfelek vasarlasi élményét és eldnyeit. A jelen kutatés
nemcsak az 0j hiiségkartya programot vizsgalja, hanem az el6z6 MOL hiiségprogramot is elemzi.
Az elmélet és a gyakorlat kozotti 6sszhang €és a programok hatékonysagéanak értékelése kiilondsen
fontos az tigyfelek elkdtelezettségének és elégedettségének javitasa érdekében.

Tobb éve mar, hogy egy MOL toltéallomas tizemeltetésével foglalkozd cég alkalmazottja
vagyok, igy lehetdéségem nyilt megismerni a cég bels0 milkddését, valamint részt venni a
marketingkommunikécios tevékenység tervezésében és végrehajtdsdban. Ennek koszonhetden
alaposan tanulmanyozhattam a cég szervezeti felépitését és a marketingeszkozok sokféleségét.
Emellett napi szinten taldlkoztam a vallalat altal alkalmazott értékesitést 0sztonzé modszerekkel,
versenytarsakkal szembeni eldny megtartasa és novelése érdekében folyamatosan fejlesztéseket és
ujitasokat hajt végre. Ennek részeként a vallalat gyakran végez sziikséglet- és igényfelméréseket,
valamint elemzi a marketingkommunikécios eszkdzok hatékonysagat. Ez a kutatas is ennek a
folyamatnak nem hivatalos kiegészitéseként késziilt és a MOL vallalat marketingkommunikacios

A szakdolgozat elkészitéséhez széles korli szakirodalmat, folydiratokat és korabbi
kutatasokat hasznaltam fel. Ezen informéciok elemzése soran nemcsak az eddigi tuddsanyagot
vizsgalhattam és rendszerezhettem, de 01j és aktualis megéllapitasokat is tehettem a vallalatrol és a
vizsgalt teriiletrél. Az eredmények a vallalat szamdra hasznos informacidkat nyujthatnak a
hiiségkartya program tovabbfejlesztéséhez ¢s az {lizleti stratégia finomhangoldsdhoz. Az
alabbiakban bemutatom a dolgozat szerkezetét, és attekintem a tervezett kutatasi modszereket és

hipotéziseket.



Dolgozatom célkitlizései hdrom f6 részre oszthatok, amelyek a szakirodalmi attekintésre és a

primer kutatasokra §sszpontositanak.:

C1: Elemzés és kutatds soran célom a MOL MOVE hiiségprogram vasarldi viselkedésének ¢s
elégedettségének mélyrehatd megértése, valamint az eddigi eredmények ¢€s kihivasok feltarasa.
Ennek keretében kivanom meghatdrozni, hogy milyen tényezdk befolyédsoljak a vasarlok
részvételét a programban, és milyen eldnydket jelent szamukra. A cél, hogy az elemzés
eredményeinek segitségével javaslatokat fogalmazzak meg a program tovabbfejlesztésére és

hatékonyabba tételére.

crer

mélyrehatd elemzésére fokuszal, kvalitativ kutatdsi modszerek alkalmazasaval. Célom, hogy a
résztvevovel készitett interju segitségével mélyebb betekintést nyerjiink a programhoz kapcsol6do
tapasztalatokba ¢és véleményekbe. Tovabba a programot kérddiv segitségével is vizsgalom, és az
¢észlelt hatasokat elemzem az elégedettség és részvétel szempontjabol. A kvantitativ kutatds révén
kivanom feltarni az érintettek nézeteit, érzéseit és tapasztalatait a programrol, amely tovabbi

mélységet ad a program hatékonysagaval kapcsolatos megértéshez.

C3: Ebben a részben pedig kiértékelem és javaslatot teszek, a MOL MOVE hiiségprogram hosszl
tava értékelésére és jovobeli iranyainak meghatarozasara, dsszpontositasara. Ebben a fazisban
elészor Osszegzem az el6zd fazisokban gylijtott adatokat és kutatdsi eredményeket, beleértve a
vasarloi viselkedést, elégedettséget, és az implementalt valtoztatdsok hatdsait. A cél az, hogy
kivizsgaljam a program hossza tavu kilatasait, és feltarjam annak fejlesztési lehetdségeit. Az eddigi
eredmények alapjan értékelniink kell a program sikerességét és fenntarthatosagat. Kiemelten
figyelni kell a valtozasok pozitiv vagy negativ hatdsaira a hliségprogramban részt vevok korében.
Az értékelés alapjan konkrét javaslatokat fogalmazok meg a program tovabbi fejlesztésére és a
hiiségprogram hosszu tavu sikerének biztositdsdra. Ezek a javaslatok Ilehetnek stratégiai
iranymutatasok, amelyek segitenek a program tovabbi novekedésében ¢és az ligyfelek

elégedettségének novelésében.



2. Irodalmi Feldolgozas

2.1 A vasarlasi dontés folyamata

A vésarlok gondolkodasanak kiismerése szinte lehetetlen feladat. Nem lehet szamba venni,
hogy hany tényezd befolyasolja a vevd végsd dontését. A vasarlassal igazabol nem is ér véget a
folyamat, mert a tudatos vasarlo értékeli a megvasarolt terméket és a legkdzelebbi vasarlasat mar

a kialakult élménye alapjan fogja véghez vinni. Sokkal racionalisabb dontést tud hozni.

A vasarlasi folyamat Ot szakasza:

- Az igény felismerése

- Informaciogyijtés, - keresés

- A keresett termék tobb alternativajanak értékelése
- Kivalasztas, dontés, vasarlas

- Vasarlas utani értékelés

(Keller- Kotler, 2012a)

2.1.1 Az igény felismerése

Az igény fogalmaval indul el minden folyamat, valamilyen inger hatasara— tobbnyire
reklamok, hirdetések- a vasarlonak valamiféle hianyérzete lesz egy termék irant. Magatol értetddik,
hogy a wvallalatok marketing osztalyainak legfébb feladata eliiltetni ezt a hianyérzetet a
fogyasztoban, és kivaltani beldle a dontést, hogy megvasarolja az adott terméket. A vasarlo kiilsé
(reklamok) vagy belsé (kellene egy 11j hajszaritd) motivacié vagy ezen ingerek egyiittes hatdsara

megfogalmazza magaban az igényt a vasarlasra.

2.2.2 Informaciogytijtés, - keresés

A tudatos vasarlo annak érdekében, hogy a dontését megkonnyitse, informaciogytijtésbe,
keresésbe kezd az adott termékrdl. A legtobb reklam alapvetd célja az, hogy felkeltse a vasarlo
figyelmét, majd megismertesse vele a terméket. Napjainkban nem uj-keleti, hogy a kereskedok,
interneten, hirlevélben, kozosségioldalon mutatjdk be tevékenységiiket, termékkindlatukat,

akciodikat. (Hoffmann, 2004) Oriasi elénye a hiiségprogramoknak, hogy a kereskedé akcioit,



kuponjait mar csak annak a vasarlonak kell elkiildeniiik, akik mér csatlakoztak a hliségprogramhoz,
vagyis mar szerepelnek az adatbazisban. Ezzel az eszkozzel a marketing koltségeket jelentdsen
csokkenteni tudjék a vallalatok. Vannak cégek, melyek ezeken tulmenden havi megjelenésii
szinvonalas magazint készitenek (pl. MOL Drive magazin), amiben azon vasarlok is
tajékozodhatnak a hliségprogram eldnyeirdl, akik még nem csatlakoztak hozza. Ezzel is motivalva
Oket, hogy belépjenek a hliségprogramba. (MOL Nyrt, 2023a) A torzsvasarloi programot inditd
vallalat tobbnyire magas szinvonald, jol felépitett kozosségi médias megjelenéssel, illetve igényes,
konnyen kezelhetd weboldallal mutatja be magat a vilaghalon.

A vasarlok szamadra elérhetd informacidkat négy f6 csoportba lehet sorolni: személyes forrasok
(mint példaul csaladtagok és baratok véleményei), kereskedelmi forrdsok (reklamok, hirdetések),
kozszolgalati forrasok (mint termékmindsitések és hirek) és tapasztalati forrasok. Minél gazdagabb
az informéciokészlete egy vasarlonak egy adott termékrdl, annal tudatosabb és jol dtgondolt dontést

hozhat. (Jozsa et.al., 2005)

Napjainkban viszont mar akkora a ,,marketing-zaj”, hogy egy atlagos vasarlonak esélye sincs arra,
hogy az Gsszes informaciot feldolgozza, illetve megismerje az Osszes lehetséges terméket. Nagy
segitség lehet, a nem régiben elterjedt ,,aru-keresd” oldalak, amik az adott termékrdl dsszegytjtik
a megfeleld informaciokat (ar, elérhetdség, funkciok stb.) és rangsorolja dket, ar-érték aranyban.
Emellett pedig vasarloi véleményeket is olvashatunk, hogy ki volt elégedett/nem elégedett az adott

termékkel. (Toréesik, 2011)

2.2.3 A keresett termék tobb alternativéjanak értékelése

A vasarlo az adott informaciok alapjan €s sajat emocionalis dontése alapjan kiértékeli az
adott terméket. Fontos kritérium, hogy a cég kiemelje a terméke pozitiv tulajdonséagait és
annak fontossagat. Nem lenne tul kifizetddd, ha példaul a hajdani MOL MULTIPONT program
ugy hirdette volna magat, hogy ha csatlakozik a hliségprogramhoz, az iizemanyag 699 forint helyett

csak 698 forint lenne. Pedig a pontbevaltasnal hasznalt 1Ft/liter ugyanezt jelentette.

Nyilvanvaloan a kereskedd természetesen teljesen mas oldalrdl kozelitik meg a dolgot, az adott
szolgaltatasuk elényeit probaljadk meg minél pozitivabban bemutatni. A kiértékelési folyamat

eredményeként a vasarld véleményt alkot a termékrdl. Leegyszeriisitve, a hiiségprogramok egyik



f6 feladata tulajdonképpen az lenne, hogy ezt a véleményt minél kedvezdbben befolyéasolja a
koltségek minimalizalasa mellett. Ha a vasarlonak két azonos toltéallomas halozat koziil kell
valasztania (pl. MOL — OMW), akkor azt fogja valasztani, amely tobb szolgaltatast nyujt részére,
mint a masik, ebben van nagy szerepe a hiiségprogramnak. (Simon, 2023a). ,, Kiilonféle rovidtavon
haté 0sztonzok, amelyek a termék vagy a szolgaltatds kiprobalasara vagy megvasarlasara
késztetnek, beleértve a fogyasztdi promociokat (pl.: termékmintdk, kuponok és ajandékok), az
értékesités Osztonzést, az lizleti és az értékesitdszemélyzetnek szold promocidkat. (Kotler-Keller,

2012,b 550.0.) ”

2.2.4 Kivalasztas, dontés, vasarlas

A valasztasi lehetOségek értékelése utan a vasarlé dontést hoz, szem eldtt tartva, hogy a
dontésének a kockazatdt minimalizalja. Minél tobb informdéci6 birtokaban van anndl biztosabb
dontést hoz és a rossz valasztas lehetdségét minimalizalni tudja. Elsddleges szempontja minden
vallalatnak, hogy a fogyasztd ’vasarldi kockézatat’ a lehetd legkisebbre csokkentse, mert igy
megakadalyozhatja, hogy a vasarlot elcsdbitsa valamelyik versenytars terméke. A vasarloi
kockazat csokkentésére temérdek eszkdz all a vallalatok rendelkezésére, mint példaul:

- Kiterjesztett garancia, szakszerviz.

- Az akcios, csokkentett ar, pozitiv hatasa a vasarlora.

- Hiiségprogramhoz mint kdzosséghez valo tartozas érzékeltetése.
- Szakszerl termék leiras, akar online videos segédlettel.

(Hofmeister-Toth , 2003a)

A vasarlas elotti dontés sordn kétfajta kirivd vasarlasi tipussal taldlkozhatunk. Az egyik a
megtervezett vasarlds, a masik pedig az impulzus vésarlas.

A megtervezett vasarlasnal a feljebb leirt dontési folyamatokon megy végig a vasarlo (informaciok
beszerzése, termékek dsszehasonlitasa, kockazat minimalizalas), ami alapjan a vasarlo a szdmara
legoptimalisabb dontést, vasarlast fogja véghez vinni.

Az impulzus vasarlds az elére nem tervezett, informacidok hidnydban hozott dontést, vasarlast
foglalja magédban. Elég egy impulzus, ami éri a vasarlot, pl. latja az 0j robotporszivo reklamjat a
tévében az egyik nagyobb kereskedelmi lancnal és ennek hatasara el is indul megvenni a terméket.

A reklam természetesen, akciosan hirdeti a termékek, garancidval stb. Viszont, ha a vasarl6 a



tervezett vasarlas 1épéseit kovetné, akkor az informéciogytijtésnél mar észlelte is volna, hogy az
adott termék példaul a konkurencidnal 30%-kal olcsobban is elérhetd. Emellett az impulzus
elmulasat kovetden akar rd is johet a fogyasztd, hogy nincs is sziiksége erre a porszivora igazan.
Természetesen a kétfajta vasarlasi tipus tud keveredni is, tervezett impulzus vasarlas, ami
annyit jelent, hogy az el6z0 példanal maradjunk a vasarlé tervezi Uj porszivé vasarlasat, de csak a
bizonyos impulzus hatésara (tv rekldm) dont ugy, hogy sziiksége van a termékre. Az emberek 90%-
ra igaz, hogy impulzus vasarlas végeznek, egy jol elhelyezett reklam, "kihagyhatatlan’ akcio és az

atlag vasarlo el is veszett. (Hofmeister-T6th, 2003b)

2.2 Hiisegprogram fogalma

A kereskeddk hamar rdjottek, hogy a meglévd vasarlok megtartdsara a legolcsobb
megoldas, ha valamilyen programba terelik 6ket, ahol a vasarlo kedvezményeket kap, elényokhoz
tud jutni egy atlagos vasarlo mellett. Ezek korai szakasza a papiralapu ’osztogatos kuponok’ voltak
pl. adott vasarlasi 6sszeg felett kupont kap a vasarld, amit a kovetkezd vasarlasnal fel tud hasznalni.
Ez a modszer alkalmas volt vasarld megtartésra, illetve 6sztondzte a visszatérésre, viszont magas
gyartasi koltséggel szamolhatott a vallalat és a manualitdsa miatt, nem volt garantalt, hogy minden
vasarlohoz el is jut.

A 2000-es évekre felvaltotta a papiralapt kuponokat, a plasztik torzsvasarloi kartyak. Tobb
tipusa is megjelent, a sima plasztik kartyatol kezdve, a magnescsikkal ellatott kartyakig. Tovabbra
is legfontosabb célkitlizések, a vasarlok megtartdsa, kartyds pontgyljtés, ami bevalthato,
termékekre, kedvezményekre. Itt is magas a gyartasi koltség, €s tovabbra is manualis. Manapsag a
technika robbanasszer(i fejlodésének koszonhetden a legnépszeriibbek a mobil applikacio alapa
hiiségprogramok lettek. A kereskeddk felismerték, hogy a mobiltelefon mindig ott van a vasarloval,
akar mar fizetni is tudnak vele, igy kézenfekvé megoldasnak tiint, hogy a telefonra koltozzenek.
Ezen hiiségprogramok elénye a vasarlok megtartdsa, azonnali kommunikacidé az applikacion
keresztiil, digitalis, minimalis gyartdsi és fenntartasi koltség, hatranya esetlegesen a tobb tucat
hiiség-applikacid kozott elveszik a vasarlo (erre is 1éteznek mar digitéalis hiiségkartya rendszerezd
applikaciok). (Simon, 2022b)

Mindezeket figyelembe véve tovabbra is a hiiségprogramok egyik legfébb célja, hogy a
vasarlokrol és azok szokasaikrol minél tobb informaciot szerezzenek kiado kereskedok, illetve

jutalmazzék valamilyen formaban a visszatérd vasarlokat. (Bogos, 2022a)



2.2.1 Hiiségprogram miikddési elve és kapcsolata a fogyasztoi dontéshozas befolydsolasaval

A hiiségprogramok miikodési elve, hogy kozvetlenebb kapcsolatot alakit ki a vevokkel,
hogy 0sztondzzék Oket az drulandd termékek vasarlasara. Ha mar kialakult a ’kritikus tomeg’ a
hiiséges vasarlokbol, akkor egy jol definidlt, személyre szabott jutalmazasi rendszerrel elérhetik,
hogy a vasarlasok értékét noveljék, és egyedi ajanlatokkal a meglévd tligyfeleket tovabbra is
megtartsak. ,,Vevdorientacio alatt olyan gondolkoddsmoédot értiink, amely a véllalat minden
dontését (termelési, fejlesztési, értékesitési, pénziigyi stb.) a vevOkivansdgainak rendeli ald.”

(Bauer- Beracs, 2006. 16. 0.)

Az ilyen médon 1étrehozott hiiségprogram rendszerek egy vagy tobbszerepldsek lehetnek:

Egy iizlet, vagy egy kereskedelmi lanchoz tartozé {izletek adjdk ki Pl. (MOL MOVE
hiiségprogram) ¢és fogadjak el a torzsvasarloi kartyat. Vagy, egy cég allit fol egy keretrendszert,
amibe mas kereskedelmi lancokat is bevonnak, igy a hiiségprogram szélesebb korti, tobbszereplds
rendszerben miikddik. Ezen cégek, illetve lancok kozott a keresztelszamolas elve muiikodik, (pl.
Supershop hiiségprogram) igy minden egyes részvevd vallalatnal, ugyanolyan feltételekkel
hasznalhato a torzsvasarloi kartya. (pl. Supershop — OMW — SPAR — Régi6 Jaték — ShareNOW -
Office Depot stb.) A hiiségprogram rendszerek meglehetdsen koltséghatékony eszkdzok, egyes
felmérések szerint a hiiségprogramban adott 1,5%-nyi kedvezmény, 10% arengedménynek felel
meg a fogyasztok érték érzékelésében. Ezért is talalkozhatunk a nagyobb kereskedelmi lancoknal

egyre tobb €s tobb hliségprogrammal. (Simon, 2023c¢)

Nem elhanyagolhat6 tény, hogy a torzsvasarloi rendszer kialakitadsaval a kereskedd olyan sokrétii
adatbazisra tehet szert vasarloirdl, mely a személyes adatokon tl kiterjed a vevodi szokdsokra is
(mikor, mennyit vasarol, milyen termékeket preferal elsésorban). Ezen adatbazis segitségével a
kereskeddk sokkal kifinomultabb, személyre szabottak ajanlatokkal tudjak bombazni a vasarlot,

kielégitve a vasarlok igényeit, amitdl a vasarlok tovabbi megtartasat is varhatjak.
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A hiiségprogramok tipusai jutalmazasi rendszer alapjan lehetnek:
Pontgyiijté hiiségprogram: A vasarlasaik utdn a vevok pontokat, matricakat stb. kapnak, amit

vagy levasarolhatnak, vagy bevalthatnak ajandékokra.

Kedvezményre jogosité/kuponos hiiségprogram: Ezek a kartydk vagy kuponok vésarlaskor
azonnali, vagy a kovetkezd vasarlaskor arkedvezmény nyujtanak, esetleg még termék kapcsolasos
kedvezményt is tudnak ajanlani a vasarloknak. (Nitro, 2023)

Ezen tipusok célja egy és ugyanaz:

- A vasarloi szokasokrol minél tobb informéciod szerzése a jovobeli ajanlatokhoz

- illetve ezen ajanlatokhoz kapcsolodo jutalmazasi rendszer kialakitasa

Erds eszkoz a kereskeddk kezében a hiliségprogramon keresztiili vasarloi dontéshozatal
befolyésolasa is. Ezt oly mddon tudja elérni, hogy a hiiségprogrambdl kinyert adatok, mint példaul
a vasarloi szokasok, személyes informaciok, lokéacios informaciok, illetve vasarlasi gyakorisdgok
egyiittesével a kereskedd tokéletesen személyre tudja szabni a vasarloi ajanlatokat. Ez alatt azt kell
érteni, hogy a kereskedd szinte pontosan meg tudja josolni, hogy a vasarlonak mire van ,,sziiksége”.
Ha a vasarlo gyakran sz&lvéddmosot vasarol egy toltéallomason, és épp az enyhe id6 miatt nem
vasarolnak annyit az adott termékbdl akkor a keresked6 a rendelkezésére adott informéciok alapjan
arengedményt ad a vasarlonak, ha tovabbra is ugyanazt a sz¢élvéddmosot vasarolja, mint eldtte.

(Simon, 2023d)

Egy masik befolyasolasi forma példaul lehet még, hogy olyan termékekre ad kedvezményt
a hliségprogramban résztvevo vasarloknak, amibdl a kereskedd készletei nagyon magasak, esetleg
beragadtak. Ezen akcid keretében meg tud szabadulni az elfekvd termékeitél, mindekdzben pedig
azt lizeni a vasarlo felé, hogy a kereskedd most egy kihagyhatatlan ajanlatot adott neki. Nagyon jo
példa erre a karacsonyi iddszak utani ledrazdsok vagy a *mindig akci6 van’ iizletek.
Mindkét méd befolyasolja a vasarloi dontéshozatalt valamilyen formaban. Nyilvanvaldan az egyén
dontése, hogy ¢él-e az ’ajanlattal’, de a fogyaszt6i tdrsadalomban ezek legtobbszor miikodo

rendszerek.
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2.2.2 Hiiségprogramok tipusai

Ha szélesebb spektrumon vizsgaljuk a hiiségprogramokat akkor minden olyan
marketingmegoldas sikeresnek tekinthetd, ami a személyt valamivel jutalmazza cserébe a céggel
valo interakcidért. A valo életben ennek tobbféle formaja is ismerds lehet szdmunkra.

- Elelmiszerboltokban, ruhaboltokban, drogériakban kapott pontokkal legkdzelebb
fizethetiink is.

- Kavézokban minden 6tddik kavé ajandék.

- Vasarlasainkért bizonyos 0sszeg felett kedvezményes kuponokat kapunk.

- Pizzas dobozokon talalhato matricdk gytijtésével ingyen pizzdhoz juthatunk.

- Bizonyos boltokban vasarlasokkal kiilonb6z6 szintek pl. (Green, silver, gold, VIP) érhetd

el, amelyekkel dlland6 kedvezményekre lehetiink jogosultak.

Mindezek azonban csak egy aprocska részei a teljes rendszernek. A cégek, akik sajat
hiiségprogramokat inditottak idével felismerték, hogy a vasarlokat csak ugy tudjak hossza ideig
megtartani, ha folyamatosan, iddszakosan frissiild ajanlatokat biztositanak szamukra. 2022-re
eljutottunk odaig, hogy az okos telefonra telepitett hiiségprogram applikaciok képesek figyelni és
kielemezni a vasarloi szokasokat és célzottan, személyre szabott ajanlatokat kindl a vasarloknak.

(Kotler-Keller, 2012c¢)

2.2.3 A jo6 hliségprogram sikertényezoi

Szamtalan innovativ megoldas 1étezhet a hliségprogramok fejlesztésére. Ezek koz¢ tartozik
az elmult évek egyik nagy marketingszlogenje, a “gamifikédci6” is, amely a jatékos formaban
torténd Osztonzésére utal. Példaul egy nevesebb drogériai lanc webshopjaban ugy jelenik meg,
hogy nem fix jutalmat kapnak a regisztracidért, hanem egy virtudlis szerencsekerék
megporgetésével bizzak a véletlenre a gratiszt. A kellden kifinomult hliségprogram applikacioja
lehetdvé tesz olyan dolgokat, mint az adventi naptdr, kiilonféle minijatékok vagy online
kincskeresés, amelyek hasznalataért hiiségpontokkal lehet “fizetni”. Fontos megemliteni, hogy
ezek a leglijabb generacidés hiliségprogramok, mar tulmutatnak a vasarld és a cég kozotti
interakciokon. Itt mar komplex rendszerrél van szd, ami magaban foglalja a kdzosségi média

crer

megosztasért cserébe bonusz pontokat kap a vasarlo vagy részt vesz egy nyereményjatékon.
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Esetleg lehetdségek kozé sorolhatd még a cég termékével valo fotd megosztas. Ennek nem titkolt
célja, hogy a vasarlo akkor is kapcsolatba keriiljon a hliségprogramot indité vallalkozassal, ha
amugy nem fogyaszt reklamokat.

A hiiségprogram szoftverek mellett fontos megemliteni az olyan marketingkommunikécio6
szoftvereket is (Hoffmann, 1990), amelyek egymast kiegészitve alkotjdk meg a program
perszonalizacidjat vagy mas néven a személyre szabott kapcsolattartast. A két technologia egytitt
kiemelkedé eredményeket képes elérni, mind példaul személyre szabott hirlevelek kikiildése,
illetve egyedi vasarldi ajanlatok, kuponok. Ebben az egészben a legegyszeriibb, hogy a
hiiségprogram regisztracioja soran rengeteg fontos adatot osztanak meg a vasarlok, amelyeket fel
lehet hasznalni a hirlevelek soran. Majd nyomon lehet kdvetni a pontjaikat, annak lejaratait, a
statuszokat esetlegesen a szinteket, ezeket pedig mind fel lehet tiintetni az e-mailbe, hogy még
személyesebbnek tlinjon. Mindezek mellett még fontos megemliteni azt a teriiletet, amikor is
személyes termékajanlattal lepik meg a vevot. Fel tudjak mérni az eldzetes vasarlasuk soran milyen
termékek keltették fel az érdeklddésiiket, majd a cég olyan iizeneteket kiild ki, aminek végén
feltiinteti a tetszéleges darabokat, ezzel nagyobb az es¢lye annak, hogy a kdvetkezd vasarlasa soran
a vasarlo kosaraba keriiljon. Ez a vasarloi dontés egyik legmagasabb szintli befolyéasolasi eleme,
amivel kvazi a vasarlo kezébe adjak mit is vasaroljon (lasd a fentebb emlitett szélvédomosos
példat).

A htiségprogramokban elérd legmagasabb szinteken van egy bevalt modszer, amivel VIP
hangulatot lehet teremteni a vasarlok korében. Nem kell egybdl arra gondolni, hogy draga
ajandékokkal arasztjdk el a vevokort, hanem mondjuk minimalis koltségen korai hozzaférést
biztositanak szamukra. Vevdcsalogatonak idedlis, hisz esetleg egy 1j termék debiitalasakor
felajanlhato, hogy a megjelenés eldtti napokban 6k mar megvasarolhatjdk. Meglepden sokan érték
mar el a VIP szintet a MOL MOVE hiiségprogramban, biztos pont lehet, hogy elsé kézbdl jutnak
a legfrissebb termékekhez, nem cstsznak le rola miel6tt készlethidnyos lenne. Ebben a korben ezek
a kedvezmények mar-mar statuszszimbolumnak mindsiilnek, ezért a cég megbecsiilést mutat a
vasarlok iranyaba. Nélkiilozhetetlen tartozék a sziiletésnapi ajanlat. Jelenleg sz6 eshet a célszemély
szliletésnapjarol, honapjardl netalan pedig a hiiségprogram kiadé cég sziiletésnapjarol. Ezekben az
esetekben arrdl van szo, hogy a klubtagokat megajandékozzak kiilonféle jutalmakkal az adott
iddszakban, mint példaul kedvezmények, vasarladsért dupla pont, kampanyokban megjelend

termékekhez olcsobb hozzaférés. Szamos esetben nagymértékii sikert érnek el ezekkel az
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akciokkal, ilyenkor a vasarlok altaldban halat éreznek, hisz személyre szabott ajanlatot kaptak, a

szokésosnal tobb jutalomban volt résziikk. (MOL MOVE, 2022a)

2.3 MOL Nyrt. bemutatasa és a multipont bemutatdsa

A MOL 1998 m4ajusdban inditotta el sajat torzsvasarléi programjat, melyben
mikroprocesszoros chipkartyan gytjthették a pontjaikat a vasarlok. Az dsszegylijtott pontokat a
kiilon e célra dsszeallitott ajandékkatalogusban szerepld termékekre (amik pontértéke megfelelt az
aktualis forintbeli értékével) valthatja, illetve a benzinkuton fizethet is vele, 1 pont = 1 forint
arfolyamon. A program sikerességét mutatja, hogy a kartyatulajdonosok szama elérte a program
utolsd éveire 800 ezret. A benzinkut-haldzat (Magyarorszag teriiletének kozel 400 tag, Eurdpa
szinte majdnem 2000 t6ltéallomas) szinte az egész orszagot lefedi ennek kdszonhetden megtehetik
az autdsok, hogy a legkozelebbi MOL toltéallomésig vezetnek, ha tankolni szeretnének.
Természetesen a fogyasztok tisztaban voltak azzal, hogy a shopban torténd vasarlassal (a ndvekvo
benzinaraknak is koszonhetdéen) majdnem haromszoros gyorsasaggal gytijthetik pontjaikat, hiszen
pl. a prémium {izemanyagra 3pont/litert biztositott a program. (MOL Nyrt, 2022b)

A MOL Nyrt. folyamatosan nyomon kovette az dgazatra jellemzd tendencidkat, kiilfoldi
esettanulmanyokat dolgozott fel. igy egyértelmiien levonték a kovetkeztetést, hogy hatarainkon til
¢s idehaza is hatékonyan miikodnek a tobbszereplds hiiségprogramok.

A hazai lizemanyagszektorban egyre ¢lesedd versenyben a kiilsé szemléld szamara nagy eldnyt
jelentett a példaul a Shell - McDonald's kooperacié (SMART program), de a OMV-SPAR egyiitt
miikddés is kdvetendd példat nyujtott a hiiségkartya programok vilagaban.

A cég kiils6 tanacsadd bevonasaval atfogd piacfelmérést készitett, majd elkotelezte magat a
tobbszereplds multipont hiiségprogram mellett.

A Multipont program, megannyi hosszas targyaldst kovetden 2001. jalius 10-én keret-
megallapodast kotott az Orszagos Takarékpénztar és Kereskedelmi Bank Rt. (OTP Bank), a
Magyar Tavkozlési Rt. (Matav) és a Magyar Olaj- és Gazipari Rt. (MOL) a Multipont program
beinditasarol.

A szerz6dd felek rogzitették céljaikat, terveiket, megallapodtak a kolcsonds adatszolgaltatas
feltételeiben, egyeztették pénziigyi és marketingcéljaikat.

A bevezetd marketingkampany és kartyakibocsatas 2001. oktober 17-¢én indult majd egészen 2022.
januar 9-ig miikddott. (Simon, 2023e)
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2.3.1 MOL Multipont program miikodése

A tobbszereplds hliségprogramoknak, mint amilyen a Multipont program, nagy elénye a
keresztvasarlds. Mindharom cég nagyon sok 0 véasarlot remélt a partnerek iigyfelei koziil. A
legjobb helyzetben ilyen szempontbol az OTP volt, hiszen, ha valaki a program tagja szeretne lenni,
akkor a naluk igényelhet6 MULTIPONTOS OTP bankkartyat kellett igényelniiik. A MOL is
jogosan reménykedhetett abban, hogy sokan lesznek, akik tigy gondoljak, hogy ha mar igy is nagy
forgalmat bonyolitok le a Matavnal/OTP-nél, akkor miért ne kapjak ezért valamiféle jutalmat!? Es
ha a jutalmat értékesebbé tehetem azaltal, hogy MOL-kuton tankolok, akkor ez megéri és
kiprobalnom! (MULTIPONT, 2021a)

A program egyik kulcskérdése a kialakuld adatbazis. Fontossagat mutatja, hogy a miikodési
szabalyzatba a legaprobb részletig rogzitették az erre vonatkozd szabélyokat. Az adatkezeld az
OTP Bank illetve a MOL. A szerzddés tartalmazta, hogy az adatok csak partneri kordén beliil
mozoghatnak, ott se mindegyik. A programnak barki tagja lehetett, aki kitoltotte a kartyaigényld
lapot, ¢és alairasaval igazolta, hogy elfogadja a program szabalyzatat. A pontok gytijtésére a MOL-
kutak voltak a legnépszeriibb helyek, hiszen itt szerezhettiik a legtobb hliségpontot. De ezenkiviil,
mindenki gyarapithatta pontjai szamat, ha a Matav tavkozlési szolgaltatasat vette igénybe, illetve
minden belfoldi OTP bankkartyas vasarlasi tranzakcié esetén. A pontok egyrészt a program
ajandékkatalogusaban (Kollekcid) talalhaté ajandékokra voltak bevalthatok, masrészt a pontokért
barmilyen, a pontbevalto franchise haldzataban kaphato termék vagy szolgaltatds megvasarolhatod
volt. (Dankd, 2009)

Tehat a Multipont-kartyanak két tipusa volt. Egy klasszikus chipes hliségkartya, amit a
MOL bocsajtott ki, illetve egy OTP bankkartya, ami automatikusan gyiijttte a pontokat
vasarlaskor. A hliségprogram sikerét (az OTP-nél a miikddés elsd negyedévének végén 15 ezer ij
kartyat adtak ki, és 1,3 millié pontot irtak jova) nem volt nehéz megjosolni, hiszen sajat teriiletén
a legnagyobb vallaltok prébaljak meg egyesiteni vasarlokoriiket. A mar emlitett benzinktt-halozat
mellett tobb mint 20 ezer Eurocard/MasterCard és Maestro elfogadohelyen fizethetett az iigyfél
Multipontkartydjaval, amely magéaban foglalta az OTP Bank t6bb mint 6000 kereskedelmi
elfogadohelyét. A Matav szolgaltatasait pedig az orszag teriiletének tobb mint 70%-an vehette
igénybe. (Simon, 2023f)

A zokkendémentes miikodés érdekében a program Pontbevaltd Vevdszolgélatot

iizemeltettet, melyet zoldszamon hivhattak problémaikkal a fogyasztok. A program tovabbi
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elényként lehetdvé tette az ligyfelek szdmara, hogy egy szadmlahoz tobb kartya is kapcsolddjon, igy
az egész csalad is aktiv pontgylijté lehetett. A program sokak szamdara elég bonyolultnak
mutatkozott, ezért dallando, 0Osztonzé marketingkampany volt sziikséges az érdeklodés
fenntartasahoz. Id6kozben a tobbszereplds program erdteljes ndvekedésnek indult, belépett példaul
a REGIO JATEK, A CINEMA CITY mozihal6zat, OBI barkacsaruhaz lanc, CBA kiskereskedelmi
¢lelmiszer lanc. Majd a szerzddések lejartaval sajnalatos mddon tobb partner is kilépett az
egylittmiikddésbol, nem titkolt okkal, miszerint a hiiségprogram leginkdbb a MOL ¢és az OTP
érdekeit szolgalta ki. Igy az utolsé években mér csak a MOL kutakon tudtdk hasznalni multipont
kartyajukat az tigyfelek, de a legutolsé honapokban mar az OTP-s multipontos bankkartydk sem
gyljtotték a pontokat tulajdonosaiknak.

A hiiségprogram ,,masodik szakaszaban” a MOL r4jott, hogy a t6ltéallomas-halozataban
hasznalt belsd lizemanyagkartyas vevok még oriasi potencialt jelenthetnek a programnak. Ezért
bevezetésre keriilt a MULTIPONT BUSINESS kértya, amit kizarolag flottakartyaval rendelkezd
igyfelek vehettek igénybe. Az alapelv ugyanaz volt, mint a normal multipont kartyas véasarlok
esetében, viszont egy nagyjabol 150-200ezer vallalkozast szamlalo iizleti kort tudott bevonni a

programba. (Bogos, 2022b)

2.3.2 MOL Multipont program kivezetése

A MOL multipont program vége 2022. januar 9.-én kovetkezett be. Ekkor érkezett el a
hiiségprogram 1j generacidja a MOL MOV. Az atvezetési iddszak alatt, (2022. januar 9. — februar
15. kozott) folyamatos marketing akciokkal, reklamokkal, figyelemfelhivasokkal értesitették a
leendd iigyfeleket, hogy a program megszilinik, pontjaikat égessék el, mert el fog veszni. Az utolso
két honapban majdnem 3.000.000 pont keriilt elégetésre a toltéallomas halézatban. Személyesen
tapasztaltam, hogy volt ligyfél, aki 200.000 ponttal tért be a toltéallomasra és ,,vasarolt be”, amit
csak ért. Az atvezetésnél a cég nem akarta a meglévd tigyfél adatbazist elvesziteni ezért, meglévo
MULTIPONTOS iigyfelek, ha a kartydjuk azonositészdmaval regisztraltak az 0j programba akkor,
magasabb szintrdl -erre majd visszatériink- kezdhették az j programot.

A ,csendes atallast” kovetden orszdgos média kampanyba kezdett a MOL, hogy orszdgosan is

ismerté tegy¢k az 01j programot. (MULTIPONT, 2021b)
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2.4 Az uf MOL MOVE hiiségprogram

Az els6é honapokban, a multipont hiiségprogrambol atlépett tagok szama elérte a 400.000et.
A program garantalt ajandékokat kinalt a programhoz csatlakozoknak. Aki a multipont programbol
kartyaja azonosité szdmaval regisztralt az 0j programba, automatikusan a multipont hasznalataval
aranyosan magasabb besoroldsi szinten kezdett (a kovetkezd alfejezetben bemutatasra keriild
SILVER, GOLD). Emellett egy ajandék kavé kuponnal kedveskedtek minden 0j regisztrald
igyfélnek, amit az orszag barmely MOL toltéallomasan fel tudott hasznalni. Aki a programhoz
nem multipont programbol atcsatlakozo6 vasarld volt, hanem teljesen 1) felhasznald, azok csak az
ajandék kavés kupont tudtak megszerezni. (MOL MOVE, 2022c¢)

Természetesen az applikéacio mellett, a cég gondolt azon tligyfeleire is, akik nem birkéznak
meg az applikacid okozta nehézségekkel, esetleg nincsen okostelefonjuk vagy megszoktak a régi
magnes csikos kartyas rendszert. Ezen tligyfelek szamara a MOL biztosit plasztik kartyat, amivel
az interneten a regisztraciokor a kartya sorozatszdmanak megadasaval tudjak 6sszekdtni a kartyas
¢s a MOL MOVE fidkjukat. A jelenleg 800.000 tagot szdmlalo hiiségprogram részvevok korében
igy is alig tesz ki 5%ot a plasztik kértyat hasznalo vasarlok szdma, ezzel is drasztikusan csdkkentve
a hliségprogram fenntartasanak koltségeit (plasztik kartya gyartas).

A MOL dolgozoéira is gondolt, hiszen tobb mint 4000 munkatars dolgozik a toltéallomas-
halézatban. Résziikre dolgozodi kartyakat kinalnak, ami az alap hiliségprogram kedvezmények

mellett, egyedi dolgozoi kedvezményeket is ad. (Farkas, 2022)

2.4.1 A MOL MOVE hiiségprogram felépitése

Az 1. szdmu &bran lathato a MOL MOVE hiiségprogram, a Multipont programtol eltéréen nem
fiskalis, vagyis a gylijtott pontokat nem lehet levasarolni, megsziint az 1 pont = 1 forint. Az 0j

program szint rendszert alkalmaz, ami a vasarlasok utan jar6é pontok alapjan kategorizal.

Ezek mellett minden szinthez mas-mas tidvozlo ajandeék, illetve kedvezmeény tarsul:

-GREEN SZINT — ajandé¢k kaveé, 5 Ft/liter iizemanyag kedvezmény, ingyenes mosdé hasznélat
orszagosan

- SILVER SZINT - ajandék hot-dog, 10Ft/liter lizemanyag kedvezmény, ajandék kupon a szint

kozepén, ingyenes mosdo haszndlat orszdgosan
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- GOLD SZINT - ajandék friss szendvics, 15Ft/liter tizemanyag kedvezmény, 10% kedvezmény
barmelyik gasztro termékre, ajandék kupon a szint kozepén, ingyenes mosdo hasznalat orszagosan
- VIP SZINT - ajandék hot-dog, szendvics, egyszeri 20Ft/liter {izemanyag kedvezmény,
folyamatos 15 Ft/liter lizemanyag kedvezmény, 15% kedvezmény barmelyik gasztro termékre,

ajandék kupon a szint kdzepén, ingyenes mosdo hasznélat orszagosan. (MOL MOVE, 2021d)

VIP

- GREEN SZINT 0-999 PONT

- SILVER SZINT 1000-2999 PONT .
- GOLD SZINT 3000-5999 PONT st ﬁ’ // i i

6000+
pont

—i-

_ VIP SZINT 6000+ PONT Gromanyag SR 10rn 15en
EVO Gzemanyag < | aj ények érkeznek *

kedvezmény (95, D)

Gasztro kedvezmény X 10« ﬁ
Autémosas € ¢ o
kedvezmény » <D 10% ﬁ
MOL Hygi

Kkézfertstienits 10% 10 20~ i
Ajandék a szint

kozepén o o o ﬁ
Kihivasok, kuponok

és nyereményjatékok O o 0 ﬁ
Ingyenes o o o ﬁ

mosddéhasznalat

1. abra MOL MOVE szint kedvezmények

forras: www.molmove.hu

A szintek kozotti atjarhatdsag felfele nyitott, igy a megfeleld pontokat elérve 1épkedhetiink
felfele a szintek kozott. Fontos megjegyezni, hogy a szint kedvezményliink csak abban az esetben
marad meg, ha az adott szint 50%at teljesitjiik. Ellenkez6 esetben a hasznalatba vételtdl szamitott
egy ¢v mulva a program visszasorol az eldz6 szintre. Példaul, ha a SILVER szinten nem ériink el
1500 pontot, akkor a regisztracios nap évfordulojan a rendszer GREEN szintre sorolja vissza a
vasarlot. Egyediil a VIP szint elérését kdvetden modosul ez az 50%o0s szabaly, mert a VIP szintet
elérve (6000 pont) automatikusan 1 évre megmarad. A program apré hibaja, hogy itt a végtelenig
lehet egyeloére gytijteni a pontokat. Jovobeli tervek kozott szerepel, hogy a VIP szint utan is lesz
egy kovetkezd szint, ami a leghliségesebb vésarlokat fogja kiillonboz6 extra ajanlatokkal

jutalmazni. (Simon, 2023g)
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2.4.2 A MOL MOVE pontozasi rendszere

Mint feljebb emlitettem, a MOL MOVE hiiségprogram nem fiskalis, ezért a kapott pontok
nem valthatok be termékekre. Az elért szinteken az algoritmus figyeli a vasarloi szokasokat és
célzottan ad olyan kedvezmény kupont, ami nagy valdszinliséggel érdekelni fogja a vasarlot.
Példaul, ha egy MOL vasarlo6 a MOVE hiiségkartyat hasznalva tobbszor tankol LPG autogazt,
akkor a rendszer felismeri a vasarloi szokast és a kovetkezd alkalomra mar egy LPG autdgaz
SFt/liter kedvezmény kupon varja. Ezzel is fenntartani a vasarld érdeklodését és 6sztondzni a
visszatérésre.

A rendszer pontozasi szisztémaja a kovetkez0:

- 3 pont jar minden liter prémium {izemanyag utan

- 1 pont jar minden liter standard iizemanyag utan

- 5 pont jar minden gasztrd termékre vagy autdmosasi szolgaltatasra elkoltott 100 Ft utan
- 3 pont jar minden egyéb, shop termékre elkoltott 100 forint utan

Ezek mellett plusz pontok szerzésére is lehetdség van:

- 50 pont jar, ha letoltjiik a mobil applikéciot
- 50 pont jar, ha meghivjuk ismerdseinket
- 50 pont jar, ha sziiletésnapunk van

- 30 pont jar, ha kitoltjiik az autdzasi szokasainkrol szol6 kérddivet.

A gylijtott pontok azonnal jovairasra keriilnek az applikdcioban. A non-fiskalis rendszernek
koszonhetden olyan cégek, vallalkozasok is tudjak hasznalni a hiiségkartyat, akiknél problémat
jelent, a MOL MOVE pontok megjelenése az AFAS szamlan. Ugyanis sok véllalkozas konyvelési
osztalya nem igazéan részesitette elénybe, hogy példaul a multipont programnal gytijtétt pontok
fiskalis értéket képeznek (az AFAS szamlan fel volt tiintetve a pontok értéke forintban), ezért nem
minden esetben tudtak megfeleld jogcimen elkdnyvelni. Rendszerint nagyobb cégek, mint példaul
a Volanbusz Zrt. egyesen tiltotta a hiiségkartya hasznalatdt a buszsoféroknek, ugyanis az ott

jellemzd 100-200 literes tankoldsok nagyon sok multipontot generaltak. (MOL MOVE, 2021e)
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2.4.3 A MOL MOVE kupon rendszere

Osszegezve, a hiiségprogram felépitése mas hiiségprogramoktol eltérden nem a gytijtott

pontok bevaltasanak lehetdségét biztositja, hanem szint rendszert alkalmaz, amikhez altalanos,
illetve személyre szabott kuponokat tarsitanak.
Az éltalanos kuponok minden vasarlé szamara elérhetdek, szinttdl fliggetleniil. Az ilyen kuponok
tobbnyire, a toltéallomas halézatban 1évé havi akcidkat vonultatja fel (legtobbszor elég az
applikaciot hasznalni és megkapjuk a kedvezményt, nem is kell kupont hasznalnunk) vagy példaul
egy Uj termék bevezetéséhez kapcsolt arkedvezményt ad. Ezek mellett, vannak szinthez kapcsolodo
altalanos kuponok, amiket csak az adott szinten 1évé vasarld kap meg. (példaul 2022.
decemberében a VIP szinten, 50% kedvezményt kaptak a hiiséges vasarlok az egyedi FRESH
CORNER kévés termoszra)

A személyre szabott kuponok a vasarloi szokasokkal Osszhangban keriilnek ki az
applikacioba. Ezek nem titkolt célja, hogy a hiiséges vasarld, az amuagy is adott vasarolt termékre
kedvezményt kap, hogy visszatérjen a haldzatba és természetesen a cég reményei szerint masik
kedvezményeket, illetve szolgaltatasokat is igénybe vesz. A fentebb 1évé LPG autdgazos példat
tovabb vezetve, a vasarld az LPG kedvezmény mellé kap egy 20%o0s hot-dog kupont is, amit be is
tud valtani a toltdallomason. Keresztértékesités révén még egy 0,331-es iiditét is ajanlunk az
tigyfélnek és maris az LPG-s autdgaz tankolasbol hirtelen egy 2 tételes gasztro termék vasarlas lett,
amivel nem mellesleg tobblet pontokat gytijtott a vasarlo.

A program tovabbi alkot6 eleme a kihivasok. Ezen kihivasok, egy adott termékre
fokuszalnak és motivaljak a vasarlot, hogy térjen vissza és fogyasszon, vasaroljon. Példaul
rendszeresen visszatérd kihivas a hiiségprogramban a ,,fogyassz kavét kihivas”, melynek lényege,
ha 4 kavét vasarol az tigyfél MOL Move applikéciojat hasznalva, akkor az 5. kavét ingyen kapja.
milkddtek, mindet bele integraltdk a MOL MOVE applikéacioba. Fellelhetdk benne az id6szakos
bélyeggylijtés promocids akciok, mint példaul a FISKARS kertiszerszdmok vagy akar a havi
nyeremény jatékok, ahol utazast, gépjarmiivet stb. lehet megnyerni, csak azzal, hogy MOL MOVE
Applikacionkat hasznaljuk. (Bogos, 2022c)

20



2.4.4 A MOL MOVE jovéje

A hiiségprogram jovojét tekintve magasak a vallalat elvardsai. Az idei év cél kitlizései
kozott szerepel, hogy atlépjék az 1.000.000 regisztraciot. A legfrissebb adatok szerint 2023. februar
elején érte el a MOL a 800.000 tagot. A programban folyamatosan keriilnek be az 0j ajanlatok,
kedvezmények, illetve nyereményjatékok, amivel 0j vasarlokat tudnak bevonzani. Az egyik ilyen
példaul a MOL FLOTTA kartyas ligyfelek magasabb részvételre 6sztonzése. Nagyon sok vallalati
igyfél nem is tud rola, hogy részt vehet a programban, vagy maguk a cégek tiltjdk meg az
alkalmazottak szamara, hogy hasznaljdk a MOL MOVE applikdciot. Szamukra, kiilon
kedvezménnyel késziilt a cég, a regisztraciot kovetden egy "MOLFLOTTA’ promoécios kod
megaddsa utan, 100 pontot irnak jova az iigyfél részére. Kihangsulyozzak a program non-fiskalis
mivoltat, ezzel olyan cégeket is bevonzva, akik a konyvelési anomaliaktol féltek.

A MOL GROUP halézatdban tobb mint 4000 toltéallomas szerepel Eurdpa szerte. Ezen
orszagok becsatlakoztatasa is a vallalat tervei koz¢ tartozik a kdzeljovOben, létrehozva egy
orszagokat ativeld hiiségprogram rendszert. A MOL MOVE program tehat folyamatosan fejlodik
¢és 1 év alatt ért el olyan regisztralasi szamokat, mint a MULTIPONT program fennallasa alatt

osszesen. (MOL, 2021c¢)

2.5 Osszehasonlitds egy konkurens hiiségprogrammal — A SMART hiiségprogram
(atvezetés a primer kutatdasba)

2.5.1 A Shell Smart hiiségprogram

A Shell smart programja is tobb valtozason esett 4t az években. Alapvetden egy
tobbszereplds hiiségprogramnak indult, ahol egy nagyon nagy potencidlis gyorsétterem lancot
tudtak partneriiké tenni, ez pedig a McDonald’s volt. A masik nagy huzénév a Ferrari volt, a 2000es
évek elején a FORMA-1Inek kdszonhetden koztudatba keriilt a marka, egyre tobb rajongdjuk volt,
igy tokéletes partner lett, a SHELL szamara. A Toltdallomasokon Ferrari termékekre is bevalthato
pontok, s6t még kiilon Smart shop is miikddott a Duna Plazéban, ahol rengeteg termék koziil
lehetett valasztani. (ClubsmartShell,2022a) Ez a tobbszereplds rendszer kivaléan miikddott, a
tankolasért szerzett pontokat, a gyors étteremben ételre valthattuk, a toltéalloméasokon pedig
1Ft=1Pont értékben vasarolhattunk. Ez a kooperacid egészen addig tartott, amig a hosszatava

szerzddések le nem jartak a vallalatok kozott. Ekkor a f6 partner (McDonald’s) felismerte, hogy
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sajat hliségprogramot inditva, nem csak egy masodszerepld lesz egy nagyobb hiiségprogramban,
hanem fOszereploként a naluk megfordult vasarloktdl szarmazod informacidt a sajat elényére
fordithatja. Igy a hiiségprogram szétvalt a Ferrari sem maradt aktiv partner, csak bizonyos
promociokban vesz részt azdta is, a SHELL megalakitotta a ClubSmart programot, mig az

MCDonald’s bevezette a MyMeki applikaciot. (Simon, 2023h)

2.5.2 A ClubSmart program ¢s a MOL MOVE program

A ClubSmart program tovabb fejlodott és egy digitalis hiiségprogramot kinal csak ugy, mint
a MOL MOVE hitiségprogram. A ClubSmart 2018ban indult utjara a jol bevalt ,,pontbevaltos”
program keretein beliil. A programban gyiijthetd pontok a toltdalloméason, valamint a webshopban
talalhato termékekre valthatd be, azzal a kiilonbséggel, mig régen a termék teljes arat fizethettiik
pontbol, ma mar az ajandéktargyak esetében csak a kiskereskedelmi ar 50%-ig hasznalhatok fel a
pontok, természetesen a shop termékek ugyantigy fizethetok teljesen egészében smart pontokbol.
A MOL MOVE megsziintette a pontbevaltos rendszert, amit a MULTIPONT program hasznalt és
lecserélték a ’szint-1épéses’, kuponos kedvezményes, non-fiskalis hliségprogramra. Ennek egyik
elénye, hogy nem kell rendelkezni arukészlettel az ajandékok tekintetében, a vasarlo ugy érzi
folyamatosan fejlédik, hiszen a pontja egy esetleges bevaltasnal nem fogynak el, tovabba nem csak
akkor fog vésarolni, ha a pontja elértek egy bizonyos szintet. Az applikaci6 eltérd idokozonként
kuponokat oszt a hiiségprogramban résztvevoknek, folyamatosan fenntartva a vasarld érdeklédését
a termékek irant. Hatranynak mondanam, hogy az ’ajandék’ értéke nem kiemelkedd, igy aki sok

pontot halmoz fel, az nem tudja értékesebb ajandékra bevaltani azokat. (Simon, 20231)

Uzemanyag tipusa Hétfot61-szombatig Vasarnap**

Shell V-Power Racing 3 pont/liter 6 pont/liter

Shell V-Power 95 és Shell V-Power Diesel 2 pont/liter 4 pont/liter
Shell FuelSave 95 és Shell FuelSave Diesel 1 pont/liter* 1 pont/liter*

1.tablazat: A ClubSmart program pontgyiijtése

forras: https://clubsmart.shell.hu
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Ezek mellett a shop termékek vasarlasa utan is jarnak pontok, 1 pont minden elkdltott 100 forint
utan, illetve a MOL MOVE programtol eltéréen az autdopalyamatricara elkdltott minden 500 forint
utan 1 pont irodik jova hiiségkartyakon. A MOVE hiiségprogramjaban az online tranzakciok nem
vesznek részt, igy autopalya matrica vasarlas, telefon egyenleg feltdltés utdn nem jar pont.

Itt fontos megjegyezni, hogy a ClubSmart program pontjai forintalis értékkel birnak 1Ft=1pont,
mig a MOL MOVEnal nincs fiskélis értéke a pontoknak, csupan az applikacion beliili
szintbesorolashoz (green,silver,gold,VIP) sziikségesek. Az elért szintt6l fligg, hogy milyen
kedvezményekre jogosult a vasarlo. (MOL MOVE, 2021e)

A pontok bevaltdsa a ClubSmart esetében a toltdallomas kinalatabol, illetve egyedi
ajandékokra torténhet, amit akar a hiiségprogram dedikalt webshopjaban is megtudunk vasarolni.
A Shell szerzddéses partnereinek kdszonhetden elérhetdek olyan ajandéktargyak is a kindalatban,
ami nem a Shell 6nallo terméke. Ilyenek példaul ruhdzati boltokban bevéalthaté kuponok (H&M),
elektronikai webaruhazakban bevalthatdo kuponok (E-MAG), de ezen feliill adoméanyozhatunk is
példaul az SOS Gyermekfalvak Alapitvanyénak is. (Shell, 2022)

A MOL MOVE esetében pontbevaltasra nincs lehetdség, ebben a rendszerben a szintekhez jard
alland6 kedvezmények, illetve az iddszakos, akciok, kuponok, amik eldsegitik a vésarlok
visszatérését.

a két rendszer felfogdsdban teljesen mas oldalrol kozeliti meg a hliségprogram felépitésének

1épéseit. (Simon, 2023j)

2.6 SWOT elemzeés

A SWOT elemzés részletesebben fejti ki, hogy a versenytarsak miben jobbak és ezt, hogyan
érték el. Itt az erOsségeket, gyengeségeket, lehetdségeket és a veszélyeket vizsgaljuk. Egy- egy
mezOben 3-4 tényezd keriil felsorolasra. Az erdsségek és lehetdségek halmazabol alakitjuk ki a
lehetséges stratégiat és jovoképet. A veszélyekre veszélykezelési terv kidolgozésa sziikséges. Az
itt feltart tényezok segitik az elobb emlitett rangsorolast objektiven elvégezni.

(Kotler-Keller, 2012d)

A MOL bels6é kornyezeti elemzés vizsgélata soran egy matrixra fogok alapozni, és ennek

segitségével vizsgalom a vallalatot. A SWOT-matrix lesz az, ami segit a kordbbi ismertetett
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versenytarsak mellett, igy még jobb megértést biztosithat a véallalat mikro- és makrokornyezetére.
Majd az egyes elemeket kiilon-kiilon felvazolom, javaslatokat fogalmazok meg arra, hogy az egyes
lehetdségeket hogyan lehetne az erdségekkel 0sszekovacsolni. Tovabbi javaslatokat teszek arrol,
hogyan lehetne a gyengeségeket erdséggé formalni, hogy miképpen alakithatéak lehetdséggé,
avagy hogyan keriilhetdek el mieldtt gondot okoznanak. A gyengeségei, illetve az erOsségei egy
vallalatnak a belsd tényez6i, hiszen ezeket a tényezdket a cég sajat maga tudja befolyasolni,
valtoztatni. Ezzel szemben a lehetdségek és a veszélyek kiilsé tényezdk, ugyanis ezek kiilsdleg

hatnak, és csak a véllalaton mulik, hogy ezeket hogyan hasznalja ki és gyengiti dket.

EROSSEGEI GYENGESEGEK
-kitling logisztika -biirokratikus szervezet
-egyediilallé a magyar piacon -lassu reagalas a piaci valtozasokra
-versenyképes ar képzés -piaci ar befolyasolhato (hatosagi)
-kdzpontositott kiskereskedelem -erds fliggdség a nemzetkozi folyamatok

(olaj vilagpiaci ara)

LEHETOSEGEK VESZELYEK

-kornyezd orszadgokba val6 terjeszkedés -er0s6do konkurencia
-4j  technologiai  eszk6zok  bevezetése | -nemzetkozi helyzet fokozodéasa
(6nkiszolgald gépek) (orosz-ukran habort)

-Uj piaci szegmens (elektromobilitas) -koronavirus jarvany okozta korlatozasok

1. tablazat: SWOT elemzés

forras: sajat szerkesztés
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Az iparagra jellemz6 makrokornyezeti tényezOok, valamint az ipardgra hato trendek vizsgalata és a
megfeleld konzekvenciak levonasa utan lassuk, hogy a felvazolt tényezOk hogyan hatnak a cég

mikrokornyezetére.

A MOL erdsségei kozé sorolandd, hogy az olaj iranti kereslet még az elkdvetkezendd 30-
50 évben emelkedni fog, ugyanis legtobb iizemanyagot a tehergépjatmiivek, a repiildgépek és a
petrolkémia emésztik fel, ahol a fosszilis energianak még nincs életképes alternativaja.
Ez a keresleti tendencia bizonyitja be a vizsgalt cég szamara azt, hogy a cégre hatod természeti
kornyezetben torténd valtozadsok pozitiv hatassal vannak. Tovabba egyediildlloan a legtobb
toltéallomassal rendelkezd benzinkut hal6zat Magyarorszagon (kdzel 400 toltéallomas), szinte
nem tudunk Ggy elutazni barhova, hogy ne fussunk egy MOL toltdallomasba. Ez az erds orszagos

lefedettség, minden tekintetben befolyasold tényezd a magyar piacon.

A gyengeségeket tekintve kezdjiik azzal, hogy igazabdl a keresleti tendencidk novekedést
mutatnak azonban Magyarorszag erdteljes importra szorul kéolajbol, illetve foldgazbol. igy
nagyban fiigglink a vilagpiaci araktol. Ami igencsak megneheziti az ar kalkulalasat, rengeteg
tényez0 fiigg a megszabasaban, gondolva itt az allami hatosagi ar bevezetésére, az inflacio, illetve
a haboru okozta arndvekedés miatt. Tovabbi gyengeségnek emliteném, hogy egy ekkora
toltéallomas halozatot, nagyon nehéz ugyan olyan mindségben iizemeltetni, gondolok itt példaul
arra, hogy egy iddszakos akcids kavét, mindenhol ugyantgy kellene elkésziteni, de sajnos
eléfordul, hogy a megfeleld informacid lassan vagy csak részben jut el a benzinkutakra, igy

eléfordulhatnak eltérések amik a MOL egységes képét gyengiteni tudjak.

A lehetdségek tekintetében a vallalat befolydsolasi tényezdje tovabbra is erds, hiszen
megfeleld anyagi kapacitassal, raforditassal meg tudja hatarozni, hogy meddig tud novekedni,
terjeszkedni. Amennyiben ez adott, gy meghatarozasra keriilhet, hogy egy esetleges kiilfoldi
terjeszkedés milyen mddon, szdmban, illetve mennyi id6 alatt tud végbe menni. (Természetesen,
ha a nemzetkozi jogi kdrnyezet is megfeleld, példaul az Eurdpai Unids versenyhivatal jovahagyta
a vasarlast.). A lehetségek kihasznalasaval, nagyobb piaci részesedést tud elérni a vallalat. A.
lehetdségek vizsgalataval kezdve, a mai rohano vildgban felértékelddik a gyorsabb kiszolgalas és
automatizalas, mint a Nyugati orszagokhoz hasonldan. Tobb dnkiszolgald gépet kellene telepiteni,

ami segitené a dolgozok mindennapjait. A kiszolgalas gyorsabban elvégezhetd, nyomon kdvethetd
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az eladas, kevesebb idot venne igénybe. Biztonsagi okokbdl is célszerii lenne, annyit tankolni
amennyit elére kifizet a vevd. Amennyiben a terjeszkedés minden szempontbol sikeres és végbe is
ment, a kiilsé tényezoket vizsgalatat kdvetden, egy Régiod szintii torzsvasarloi program kialakitasa
lehetne a kovetkezd 1épés. A kornyezd orszdgokba vald egységes hliségprogram bovitését €s
hatékonyabb kihasznaltsagat javasolnam. Jelenlegi helyzetre valo tekintettel, most a lengyel
vonalon haladva, tobb Orlen nevezetli toltéallomas felvasarlasa soran, hazankban kiépiilve
valtoztatjak meg arculatukat. Ezen feliill a MOL is szeretne tovabbi akvizicidkat, és nem feltétlentil

csak Lengyelorszagban. (MOL Nyrt, 2022d)

A PKN ORLEN ES A MOL BENZINKUTHALOZATA egység

PKN Orlen Mol
lengelorszag = | <1900 lengyelorig + | kb.500
: Nememmag s e S CAT Horvatorszag .................................. 435 AAAAAAAAA
""" Csehorszig =  Magrorszig e | 43
Magyarorszig « T ehosmg e |33
gzlovak,a : ‘ J | Romama . 243 Rl
B T U T 1 L

Montenegrd P

Forras: PKN Orlen, Mol, VG-grafika

2. abra PKN Orlen és a MOL benzinkuthdlozata
forras: PKN Orlen, MOL, VG-grafika

A veszélyekhez pedig vagy alkalmazkodni kell, vagy hatasukat gyengiteni, de nézziik is
meg, hogy mely altalam felsorolt veszélyekrdl lenne szd. A vizsgalt cégre hatd kiilonféle tarsadalmi
hatasok feltartak bizonyos fenyegetettségeket. Emellett gazdasagi és természeti veszélyekkel is
szemben 4ll. A jelenleg dulé kitermelési valsag az orosz-ukran hibora, valamit az ij megtjuld

energiaforrasok térhoditasa is jelentdsen hat a cég tevékenységére.
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3. Anyag és modszertan

A kutatas soran vegyes kutatasi modszert alkalmazok, beleértve a kvantitativ és kvalitativ
elemzéseket. A fogyasztéi vélemények gylijtésére kérddivet hasznalok, mig a Mol Nyrt.
kommunikécids csatornait ¢és marketingtevékenységeit elemzem. A szakdolgozatom kutatasi
részének fokusza a MOL kommunikéacios hatékonysaganak vizsgélata, és kiemelt figyelmet
forditok arra, hogy meghatarozzam, mennyire vannak tisztdban az 0j hiiségprogram elényeivel a
Multipont kivezetése 6ta. Az atfogobb megértés érdekében alaposan elemzem a helyzetet, melynek
eredményeként értékes Osszegzés ¢s hatékony javaslatok sziilethetnek az MOL Nyrt.

marketingtevékenységének fejlesztése érdekében.

3.1 Kvalitativ kutatas modszertana

A kvalitativ kutatds modszertana soran szakértdi interjut végeztem, amely egy mélyrehato
¢és személyes beszélgetésen alapul6 kutatds. Az interjut 2023. jlius 3-an hajtottam végre, a Vagany
utcai MOL toltéallomason, tlizemeltetdvel Simon Taméssal. Szakértéként osztotta meg
tapasztalatait és véleményeit a torzsvasarloi programokrol és az atallas folyamatarol. Az interjut
hangfelvételen rogzitettem, ez lehetdvé tette a részletes visszajelzés és elemzés elvégzését.
Fonokom az interjhalany, elséként értékelte a Multipont és MOL MOVE programokat. A
témakorok kozott szerepelt az atallas folyamata, beleértve az atvezetési iddszakot is. A
regisztracids folyamat és az elértek céljai is teritékre kertiltek, kitérve a regisztralt felhasznalok
elérésére és az ezt kovetd fejlesztésekre. Majd részletes bemutatdsra keriilt a MOL MOVE program
fejlodése az elmult egy évben. Tamas kiemelte az alkalmazasban megjelend személyre szabott
ajanlatokat és kihivasokat, valamint az éves és heti promdciok bevezetését. A beszélgetés soran
attekintésre keriilt a konverzio €s az tigyfelek reakcidi, kiilon kiemelve az iizemanyagkuponok ¢€s
egyeéb 0sztonzok hatékonysagat. Végiil sajat véleményével zarta az interjut, kifejezve, hogy a MOL
MOVE program mar most is hat¢konyan miitkddik. Majd mind ezekre javaslatokat tett.

Ezen témakorok mentén az interju alapjan sikeriilt széleskorti és mélyrehato betekintést nyerni a
MOL MOVE program ¢és az atallas folyamatdba. A szakértdi interju segitségével konkrét és

megbizhatd informéciokat kaptam az érintett témakrol a partnertdl.
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3.2 Kvantitativ kutatas modszertana

A kvantitativ kutatas 2023. oktober 11-20.a kozott zajlott, és online kérddiv segitségével
gyljtottem az adatokat. A kutatds soran a Google Forms szoftvert hasznaltam a kérddiv
létrehozasahoz és a valaszok rogzitéséhez. Majd annak kodolasat az eddigi tanulmanyom alatt
elsajatitott tudasom szerint végeztem el. A kérdéivemet a MOL MOVE program felhasznél6ihoz
iranyitottam, és Osszesen 119 valasz érkezett be. Az adattisztitas soran eltavolitottam a hianyzo

vagy inkonzisztens vélaszokat, igy végiil 110 érvényes valasz maradt.

HI: A kartvatulajdonosok legalabb 90%-a hasznalia a kartydjat.

Az eldzetes irodalmi attekintés és a kvalitativ interjuk alapjan feltételezem, hogy a toérzsvasarloi
programok haszndlati aranya magas lehet. Azok a vasarlok, akik regisztralnak a programba,
valdsziniileg szdndékukban all kihasznalni a kartya nyujtotta elényoket, ezért a 90%-os kiiszob

realisnak tinik.

H2: A MOL MOVE kartyatulajdonosok tobbsége ismeri annak eldonyeit.

A program aktiv hasznalatanak el6feltétele, hogy a felhasznalok tisztaban legyenek az elényokkel.
A kvalitativ interju és a program altal folyamatosan kommunikalt személyre szabott ajanlatok
tilkrében feltételezhetd, hogy a kartyatulajdonosok tobbsége tisztaban van azokkal az eldnyokkel,

amelyekért érdemes rendszeresen hasznalni a kartyat.

H3: A vasarlokat elsésorban a kedvezménvek és nvereményjatékok vonzzak vissza.

Az eldzetes kutatasok és az interju alapjan kideriilt, hogy az tigyfeleket leginkabb a konkrét anyagi
elényok, példaul kedvezmények és nyereményjatékok motivaljak a torzsvasarloi program

hasznalatara. A kutatas ezt a hipotézist teszteli a valaszadok preferencidinak elemzésével.

H4: A nék nagyvobb eséllvel vesznek észre hatranyokat a hiiségprogram haszndlata sordn, mint a

férfiak.

Kutatasok szerint, a ndk gyakran érzékenyebbek a kiilonbozd hiiségprogramok esetleges negativ

aspektusaira. A hipotézis tesztelése révén megvizsgalom, hogy a nemek kozotti kiilonbségek

mennyire befolyasoljak a programmal kapcsolatos véleményeket és észrevételeket.
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Ezen hipotézisek vizsgéalata soran a kvantitativ kutatds célja, hogy objektiv ¢és
szamszerUsithetd adatokat szolgaltasson a MOL MOVE program hatékonysagarodl és az tigyfelek

attitidjérdl a torzsvasarloi program irant.

4. Eredmények

4.1Kvalitativ kutatas eredményei

1. Az elmilt 10 évben On mind a ketté nagy torzsvasarloi prosramban részt vett?

(multipont, Mol Move) -kérdeztem interji alanyomat Simon Tamast, a Vagany utcai MOL
toltéallomas lizemeltetdjét. Tamas elarulta, hogy véleménye szerint mindkét program jo volt a
maga idészakaban, viszont a MOL MOVE bevezetésével 11 szintre 1épett a torzsvasarloi program.

A Multipont program szamomra mindig is egy félkész be nem fejezett program volt, ami
idokozben “kifulladt”.

Sok partnert vont be a MOL a programba, de megtartasuk nagyon nehéz feladat el¢ allitotta a
MOL-t, mert nem volt elég izgalmas, sokszinii a rendszer. A program marketing tamogatottsaga
sokkal alacsonyabb volt az elvartnal.

~Emlekszem a Multipont programban a Cinema City mozi halozatot is sikeriilt bevonni, de
itt is csak fél oldalas egyiitt mitkodés volt. A moziban csak pontot gyiijteni tudtunk, bevaltani nem.
A bevaltas mindig a MOL toltéallomdasokra korlatozodott (nyilvan igy lett kitalalva) és ezért az
emberek nem igen hasznaltak ki. Rovid idon beliil vége is lett ezeknek az egyiittmiikodéseknek, igy
a MOL magara maradt.”
Kozben a tobbi multi, szép lassan el kezdte bevezetni az 0j generacids, sajat hliség programjaikat,
igy a MOL-t is elérte a hullam, hogy itt az ideje véltani, Gjitani. igy érkeztiink meg a MOL MOVE
programhoz, ami felépitettségét, atgondoltsagat tekintve egyértelmiien kijelenthetd, hogy itt mar
teljeskorli munkat végeztek és egy jol atgondolt programot hoztak 1étre, ami azota is zakatol. A
MOL MOVE torzsvasarloi program 2023. méjusban érte el az 1.000.000 regisztralt felhasznalot,
amit nem egész masfél év alatt tudott teljesiteni. Jelenleg épp linnepi kuponokat taldlunk az
applikacioban, amik az atlagosnal nagyobb kedvezményt biztositanak a tagoknak. (pl. -25Ft/liter

tankolési kedvezmény)
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A MOVE program véleményem szerint majdhogynem teljeskorii, de természetesen itt is
voltak/vannak kis aprobb “hibak”, amiket viszonylag révid idon beliil orvosol a cég.”
Tamés véleménye szerint, ami hidnyzik a programbol, az a ,,végtelen pontgyiijtés” problémaja.
Lassan egy ¢éve a VIP szinten van és folyamatos pontgyiijtés azota is tart, de hiaba ér mar lassan
,dupla” VIP szintre ugyanannyi kedvezményt kap, mint aki épp csak 2 napja lett VIP tag. Allitasa
szerint erre is vannak késobbi tervek, fejlesztések. Ezen informaciok alapjan egyértelmiien latszik,
hogy a torzsvasarloi programok fontosak a vasarlok hiiségének megnyerésében €s megtartdsaban.
Azonban a programok hatékonysaga az elérhetd elénydkon, a marketingtdmogatason és az
izgalmas lehetéségeken mulik. Az Multipont program esetében példaul latszik, hogy ezek a

tényezOk nem voltak megfelelden kialakitva.

2. Megosztana veliink, hogy milyen volt az atallas a két torzsvasarloi program kozott?

., Az atallast harom szakaszra lehet bontani, az atvezetési idoszakra, ,, csendes induldas” majd
az orszagos éles induldsra.”
Az atvezetési idOszakban (2021. november — december), a volt multipont program résztvevoit
céloztak meg, hogy ezen tagok koziil minél tobben csatlakozzanak az uj MOL MOVE programhoz.
Itt hirlevelekkel, tajékoztattak a torzstagokat, hogy vasaroljak el multipontjaikat, mert el fognak
veszni.

»Kardcsony elott voltak olyan napok, hogy tobb multipont “milliomos” lefosztott egy két
toltoallomast. Kartonszam vittéek az alkoholokat, desszerteket, jatékokat. Emlékszem kiilon
rendelési napot is kaptunk, hogy ezeket a termékeket potolni tudjuk.”

A ,csendes indulds” idészaka (2022. januar- februar) alatt a toltéallomds halozat marketing
kampéannyal népszeriisitette az atallast, igy a tdjékoztatas nagyobbik része egyértelmiien a
toltéallomasokra harult. Az éles indulasig (2023.marcius) a multipont programban résztvevok
80%-at sikeriilt ,,athozni” az 10j torzsvasarloi programba. Az éles indulassal egyidejlileg pedig
orszagos marketing kampany indult, szinte minden média feliileten, TV, radi6, kozosségi média
stb. Itt mar azokat a fogyasztokat célozta meg a program, akik nem vettek még részt a multipont

programban ¢és nyilvan igy a MOVE programban sem.
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., Ez egy nagyon erételjes idoszak volt a 480-as hatosagi arazas miatt, igy 3-4x annyi ember
fordult meg a téltoallomasokon. Ez is segitette, hogy ilyen rovid ido alatt ennyi regisztralt lett a
programban. ,,

Kimondhatjuk, hogy az 4téllas a régi tdrzsvasarloi programrol az jra nem mindig zokkendmentes.
Az tgyfelek ellenallasa érthetd, kiilondsen az akkori egyedi arazési valtozasok miatt. A MOL
iizemanyag kuponokkal 0sztondzte a regisztraciot, ami egy jO modszer lehet az atallas

megkonnyitésére.

3. Mit gondol az atallas iitemérol, megfelelo volt-e a ..csendes’’ indulas?

,,Sajnos a legrosszabbkor jott.”

A hatosagi arazds miatti fesziiltségek, illetve bizonytalansag miatt, a vasarlok utolsé gondolata
volt, hogy 6 most egy 0j torzsvasarloi programhoz csatlakozzon.

,,Gondoljon bele, bejon tankolni, elkérik a forgalmijat, be kell huzni a vonalkodot a
rendszam ellenorzéshez és még ezt a kutas megtetézi azzal, hogy a kezébe nyom egy szordlapot,
hogy csatlakozzon az uj hiiséegprogramhoz! A vasarlok nem éppen voltak ,, kedvesek”, hogy szépen
fogalmazzak.”

Természetesen a MOL is realizalta a helyzetet, igy ajandék iizemanyag kuponokkal jutalmazta
azokat a vasarlokat, akik hajlanddak csatlakozni az 0j programhoz.

., Amikor szembe jon egy dtlagos vasarloval, hogyha regisztral hozzank tud tankolni olcsobban
mint 480 Ft, az egyeseknek nagyobb dolog volt mintha talalt volna 20.000 Ft-ot”

Ez a fajta motivacios eszkdz bevaltotta a hozza fliz6tt reményeket. Erdteljes novekedésnek indultak
a regisztraciok, amik megsem alltak az 1.000.000 szamu l¢lektani hatarig.

., Végsosoron a kezdeti nehézséget kovetéen bedlltunk egy novekvo regisztracios
tendenciara. Azt nem mondom, hogy nem borultak ki kollégak ezen idoszak alatt, de szerencsére
ezt is tuleltiik.”

A MOL MOVE program fejlédése példat mutat arra, hogy a vallalat képes volt tanulni a korabbi
tapasztalatokbol ¢és folyamatosan javitani a programot. Az alkalmazasban megjelend személyre

szabott ajanlatok és kihivasok segitik a vasarlokat, hogy élvezetesebb legyen a program hasznalata.

4. Miként vélekedik az elmult egy évben a MOL MOVE program fejlodésérol?
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A kezdeti nehézségek utan a program a kijeldlt Giton haladt tovabb. A fejlesztések, mint példaul a
vasarloi szokasok figyelésének integralasa vagy a ,,Challengek”, amik 0j kihivasok elé allitja a
rendszeres vasarlokat.

, Példaul aki autogazt tankol rendszeresen, annak mar személyre szabott autogaz

kedvezményre jogosito kupont oszt az applikacio vagy példaul, ha megiszol négy kavét az otodik
ingyen van.”
Ezen gjitdsok mar nyomon is kovethetdek az alkalmazasban, de a rendszer "push’ lizenetet is kiild
a programban résztvevd telefonjara, hogy sikeresen teljesitette a kihivast és zsebelje be az
ajandékat, ezzel is Osztondzve, hogy térjen be egy MOL toltéallomasra. Ezeken feliil, a MOL
halozataban, fél évente megjelend orszagos promdciok is hozza lettek adva az applikacidohoz, ami
a korabbi matrica gyiijtéses rendszerhez képest, sokkal koltség hatékonyabbnak és kornyezet
baratabb lett.

»Volt olyan promocios termék (pl. Alfa romeos termekek — taskak, kések stb.), amit példaul

csak az applikacioval tudtal megvenni kedvezményesen.”
Legtijabb fejlesztésként bekertilt a rendszerbe a nagy ,,nyari-0szi” lizemanyagkampanyhoz tartozo
nyereményjaték kezelése is. Ennek lényege, hogy a tankoldssal ¢és MOL MOVE kartya
hasznalataval nyereményjatékban vesziink részt, aminek a végén sorsolas keretein beliil egy nagy
értékll nyeremény (tobbnyire egy felsd kategdrids gépjarmii) boldog tulajdonosai lehetiink.
Természetesen a nagy értékli nyeremények mellett, havi és heti nyeremények is hozza lettek adva
a nyereményjatékhoz, hogy tovabb fokozzak az érdeklddést.

. Ha az applikacioban elfogadtuk a részvételi szabalyzatot, akkor tankolasunkkal részt
vettiink a heti, havi, 3 havi sorsolason. Itt gépjarmiivet, tizemanyagkartyat, Apple termékeket
lehetett nyerni. Nagyon szimpatikus volt, hogy transzparensen voltak megszervezve a nyeremények
dtadasa legtobbszor azon a kuton, ahonnan a gyoztes ki keriilt.”

A tovabbiakban a fejlesztések természetesen nem allnak meg és folyamatosan Gjabb kuponok,
funkciodk keriilnek be az applikacioba, hogy még szélesebb korbe valjon napi rendszerességiivé a
hasznalata. A kavé is jo példa arra, hogy az 0j termékek és szolgaltatasok integralasa az

alkalmazasba novelheti a regisztraciokat és az tigyfélhiiséget.
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5. Idén majus végén elérték az 1.000.000. regisztraciot, hogy érzi regisztracios

hajlandosag milyven iranyban fog valtozni?

Ha a szamokat dsszevetjiik a jelenleg a MOL halozataban rendszeresen vasarlok szaméaval
akkor valosziniisithetd, hogy a regisztracios hajlandosag csokkeni fog. A regisztracios szamoknal
is van egy lélektani hatdr, ami utan az Gjonnan a programba érkezdk szama csokkeni fog, akar
iddszakosan stagnalhat is. Ezt ellensulyozva, a folyamatos applikacio fejlesztés, hogy olyan
vasarlokat is meg tudjunk szdlitani, akik idaig nem érdeklddtek a program irdnt. Az egyik ilyen
nagyszerll kezdeményezés szeptember 18.-an rajtolt el. A MOL ujfajta brazil kavéja, ami 100%
arabika porkolésti a korabbi 50%-o0s arabikdhoz képest teljesen beleintegralodott az applikacidba.
A kavé szerelmeseit célozta meg ezzel a cég, ugyanis bokezlien bant az ingyen kavé kostolos
kuponokkal, tovabba kedvezményes kuponokat is osztottak az uj izesitésii kavé mellé. Az 0j termék
+ MOL MOVE 6&sszekapcsolasa, id6szakosan ismét novekedésre birta a regisztracidos szamokat.

,,Ha tippelnem kellene azt mondandam, olyan 1.300.000 — 1.500.000 kozott lesz az a szam,
ahol elérjiik ezt a maximalis felso hatart. Innentol azt gondolom, hogy a meglévé torzsvasarlok
megtartasa lesz a fo feladat.”

Egyértelmiien lathato, hogy a MOL hallgat az tigyfelek véleményére és igyekszik megfelelni az
elvarasaiknak. Az lizemanyagkuponok ¢és az atallas soran alkalmazott ajandékok jo példa erre. A

folyamatos visszajelzéseket is be lehet épiteni a program fejlesztésébe.

6. Mi a személves véleménye a hiiségprogramrol, mivel tenné még jobba?

Tamas allitdsa szerint a program mar most is hatékonyan miikodik, és az elnevezése, a
"MOL MOVE," is azt sugallja, hogy nem tervezik tovabbi versenytarsak bevonasat a programba.
Az alapjan, amit lat, a program dnmagaban is erds és jol teljesit.
Azonban, ha 6 lenne az, aki donthetne a program tovabbfejlesztésérdl, szamos otlettel all eld.
Példaul javasolja, hogy a programot bdvitsék ki egy jelentds hazai étteremlanccal valo
egyiittmiikddéssel. Mivel a legtobb ilyen étteremlancnak mar van sajat hliségprogramja, egy olyan
partnerség, amely lehetdvé teszi az ételrendelési kedvezmények és az izemanyag-kedvezmények
Osszekapcsolasat, nagyon vonzd lehetne az ligyfelek szamdra. Ez az 6tlet azt mutatja, hogy a

program tovabbi eldnydket kinalhat, amelyek novelhetik a regisztraciokat és a vasarloi hliséget.
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Tamas masik javaslata az, hogy a MOL GROUP-hoz tartozé kozép-eurdpai benzinkutakon is
integraljdk be a programot, vagyis Eurdpa szinten lehessen hasznélni a példaul MOL MOVE
hiiségkartyakat. Példaként az INA benzinkuatjait emliti. Ez a 1épés lehetdvé tenné a program
sz¢lesebb korl elterjedését és a vasarloi bazis ndvelését.

Végiil, Tamas emlit egy masik érdekes Otletet, miszerint mikro-tranzakcios kuponokat
vezetnének be az alkalmazasban. Ezek a kuponok lehetévé tennék a vasarlok szamara, hogy eldre
megvasaroljanak példaul 10 hot-dogot kedvezményes daron. A kuponok természetesen
tartalmaznanak egy lejarati datumot, hogy azok ésszerii idon beliil felhasznalhatok legyenek. Ez az
oOtlet az alkalmazasban valo eldzetes vasarlasokat 6sztondzheti, ami tovabbi eldnydket hozhat mind

a vasarloknak, mind a MOL cégnek.

Az Osszességben Tamas véleményei €s javaslatai arra utalnak, hogy a MOL MOVE program
tovabbfejlesztési lehetdségekkel rendelkezik, és a vallalatnak lehetdsége van arra, hogy vonzobba
¢s sokoldalubba tegye a torzsvasarloi programot, ami tovabb ndvelheti az ligyfélhiiséget €s az
alkalmazas népszertiségét. Hosszu az ut a 1.500.000 regisztraciodig, de ha a jelenlegi iitemben halad

a program a megadott irdnyba, akkor belathat6 id6n beliil elérhetd lesz a kitlizott cél.

4.2 Kvantitativ kutatas eredményei

Kutatdsom soran atfogd betekintést nyerhettem a MOL MOVE torzsvasarloi program
résztvevdinek viselkedésébe ¢és attitlidjébe. Az online végzett kérdéiv alapjan rogzitett 110
véalaszadd adatai alapjan a felmérés célja az volt, hogy megértsem a kartyatulajdonosok aktiv
hasznalatat, az elényok ismeretét, valamint a vasarldi preferenciakat a program vonatkozasaban. A
valaszadok demografiai adatai, vasarlasi szokasai ¢és véleményei révén feltartuk azokat a
kulcsfontossagti tényezdket, amelyek befolyasoljak a tOrzsvasarléi program sikerét. Az
eredmények 4altalaban visszatliikrozik a torzsvéasarloi programok népszerliségének ¢€s
hatékonysaganak altalanos tendencidit, mikozben a MOL MOVE sajatossagaira is fény deriil. A
kovetkezOkben részletezem az egyes vizsgalt teriiletek eredményeit, kitérve a hipotézisek
validitdsara ¢és azok gyakorlati jelentdségére a torzsvasarléi program tovabbi fejlesztése

szempontjabol.
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H1: 4 kartyatulajdonosok legalabb 90%-a haszndlja a kartydjat.

A hiiségkartyatulajdonosokra vonatkozé hipotézist egy kritérium teljesiilése esetén fogadom el.

Abban az esetben, ha a vasarlok minimum 90%-a az igen, igyekszemet jelolte meg valaszként.

v -

Minden toltéallomas latogatasakor
hasznalja a hiiségprogramot?

mlgen, igyekszem

= Nem, altaldban nem hasznalom

L.diagram: Toltéallomas latogatasakor, hiiségprogram hasznalat

forras: sajat szerkesztés az eredmények alapjan n=110

Ezt az informacidt figyelembe véve lathato, hogy a hipotézis, miszerint a kéartyatulajdonosok 90%-
a hasznalja a hiségprogramot minden toltéallomas latogataskor, nem teljesii. Mert a
kartyatulajdonosok koziil sokan nem hasznaljak folyamatosan, hiaba van meg nekik. Felmeriilhet
az igény tovabbi kutatdsra, kiilondsen azoknak az okoknak a feltarasara, amiért az emberek nem
hasznaljak a kartyat, noha birtokoljak. gy az eredmények alapjan a hipotézist elutasitom, mivel a
kartya hasznalok ardnya nem éri el a kitlizott szazalékot, nem igazolddott be. Arra is lehet
kovetkeztetni, hogy a MOL MOVE hiiségkartya nem talalt olyan széles korli elfogadasra,
amilyenre az eredeti hipotézis utalt. Az alacsonyabb hasznalati arany lehet azért, mert a kartya
haszndlata bonyolultnak vagy nehéznek érzédik az emberek szamara. Vagy esetleg program
elényei nem eléggé ismertek, de ezt a kovetkezd hipotézisben alatdmasztom. Itt pedig az adatokbol
szarmaz06 informaciok segithetnek a vallalatnak abban, hogy jobban megértse az iigyfelek igényeit
¢s elvarasait a hliségprogrammal kapcsolatban. Az elégedett és hliséges ligyfelek hozzajarulhatnak
a vallalat hosszu tavu sikeréhez és stabilitdsahoz. Az eredmények ugyanakkor céafoljdk azt az
elképzelést, hogy az eladd ajanlasa és a marketingtevékenység hatékonyan befolyasolja a vasarlok
htiségkartya hasznalatdt. Azt a gondolatot erdsitik, hogy a hiiségprogramnak van fejlesztési
lehetdsége. Az alacsonyabb atlagértékek, példaul az elado6 ajanlasa és a marketing hatsa terén, azt

sugalljak, hogy ezekre a teriiletekre fokuszalni lehet a program hatékonysaganak novelése
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érdekében. Az alacsonyabb hasznalati aranyoknak lehetnek gyakorlati kovetkezményei, példaul a
MOL-nédl a programok és promociok feliilvizsgéalata, valamint a kartyahaszndlat elésegitése
érdekében végzett stratégiaalkotds. A kovetkeztetések segithetnek az intézkedések kidolgozasaban,
amelyek novelhetik a kartyahaszndlati aranyt. Osszességében ezen eredmények alapjan sziikség
lehet tovabbi kutatasra és intézkedésekre a kartya népszertiségének és hasznalatdnak ndvelése

érdekében.

H2: Akiknek van MOL MOVE kartydjuk, tobbségiikben ismerik annak elonyeit.

Az altalam gyiijtott adatok alapjan egyértelmiien lathatd, hogy a MOL MOVE kartya
birtokosainak korében a kartya eldnyeinek ismerete nagy szinten megtaldlhato. A hipotézis szilard
alapot kap az alabbi eredményekkel torténd alatdmasztasra. Az adatok azt mutatjdk, hogy a
kartyaval rendelkezok kifejezetten tisztdban vannak a program elényeivel. A legnagyobb szazalék
szignifikdnsan magasabb, mint azoknak az aranya, akik nem rendelkeznek ilyen kartyaval. Ez az
eredmény aldtdmasztja a két valtozd kozotti Osszefiiggést, és a kartyabirtokosok korében
ténylegesen magasabb az elényismeretek ardnya. Az eldnyismereteket tovabb részletezve, azok,
akik azt nyilatkoztdk, hogy minden eldnyét ismerik a kartyanak, a valaszadok 96,55%-4t teszik ki.
Ez kiilondsen figyelemre méltd, és azt sugallja, hogy a kartyabirtokosok tilnyomo tobbsége
részletes informacioval rendelkezik a MOL MOVE kartya altal kinalt elényokrél. Tovabba azt is
mutatjak, hogy még azok is, akik csak néhany elényt vagy egyaltalan nem ismernek, aranya is
viszonylag alacsony. Ezen eredmények tiikrében tovabbi elemzések lehetnek indokoltak annak
feltarasara, hogy miért nem ismeri mindenki az elényoket, €s ezekre a csoportokra hogyan lehet
hatékonyan célozni a program népszeriisitése és az eldnyok hangsulyozasa érdekében. Az
eredmények alapjan chi®2 empirikus 46,69 > chi”™2 kritikus 7,81 probaval végzett elemzés is
tiikrozi, hogy "nagy" kiilonbség talalhato a két valtozo kozott, és dsszefiiggés van a MOL MOVE
kartya birtoklasa és annak ismerete kozott. A chi-négyzet proba arra szolgal, hogy megvizsgélja,
van-e statisztikailag szignifikdns Osszefliggés két nominalis valtozé kozott. A kutatds soran az
eredményeket 95%-0s megbizhatdsagi szinten prezentdlom, figyelembe véve a mintavételi torzitas
lehetdségét a vizsgalt cellakban, és a kapott eredmények értelmezése sordn ezt a tényezot is szem
el6tt tartom. Az eredmények bemutatdsaval mégis igyekeztem a lehetd legteljesebb képet nyujtani

a MOL MOVE torzsvasarldi program jellemzdirdl.
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Rendelkezik MOL MOVE

torzsvasarléi kartyaval?, OSZIoPcimi |

Sorcimkék |z\ 1 2 3 4 Végosszeg
Igen 28 39 12 2 81
Nem 1 5 9 14 29
Végosszeg 29 44 21 16 110

2. tablazat: Akiknek van kartydjuk, tobbségiikben ismerik annak elényeit

sorras: sajat szerkesztés az eredmeények alapjan n=110

Az elényismeretek magas szintje azt jelzi, hogy a MOL MOVE kartya nemcsak ismert, hanem a
felhasznalok szdmara vonzoé is. Ez a hatékony és jol tervezett hiliségprogramok esetében
kulcsfontossagt, mivel az elénydk ismerete motivalhatja a vasarlokat a rendszeres visszatérésre. A
kartya eldnyeinek pontosabb megértése lehetévé teszi a cég szamdra, hogy hatékonyabb
kommunikécios stratégidkat dolgozzon ki. Ez segithet a program népszertsitésében és az eldnyok
megfeleld hangsulyozasaban a felhasznalok korében. A magas ismertsége pedig azt jelzi, hogy a
vasarlok ki vannak ¢hezve az olyan hiiségprogramok irant, amelyek valos elényoket kinalnak. Ez
a piaci igények ¢€s elvardsok feltérképezésében segithet, és lehetdséget teremthet a vallalatnak a
szolgaltatasok fejlesztésére vagy finomhangolasara. Utmutatast nytjthatnak a jovébeli stratégiak
kialakitasdhoz. A program eldnyeinek tovabbi hangsulyozasa és az eldnyismeretek bdvitése a
célnak megfeleléen tamogathatja a vallalat tizleti célkitiizéseit. Ha van lehetdség, javitani lehet a
kartya hasznalatanak és az eldnyok kihasznédldsdnak felhasznaloi élményén. Ez magaban
foglalhatja az applikacid vagy online feliilet fejlesztését, valamint az ligyfélszolgalati tdmogatas
tovabbi erdsitését. Ezek a javaslatok segithetnek abban, hogy a MOL MOVE Kkértya tovéabbra is
népszeri és vonzé maradjon a felhasznalok szamara. Osszességében az adatok egyértelmiien
megerdsitik a hipotézist, és azt sugalljak, hogy a MOL MOVE kartya birtokosainak tobbsége
valdban tisztdban van a kartya eldényeivel. A tovabbi kutatdsok lehetdséget nyujthatnak az
elényismeretek részleteinek feltarasara és olyan stratégidk kidolgozasara, amelyek optimalizaljak

a kartya népszeriisitését és a felhasznaloi elégedettséget.

37



H3: A vasarlokat foképpen a kedvezmények és nyereményjatékok vonzzak vissza.

Ezen hipotézis aldtdmasztasara statisztikai adatokat gyljtéttem 110 résztvevd
véleményének elemzésével. Az atlagértékeket az egyes faktorokhoz rendeltem, amelyek

potencialisan befolydsolhatjak a vasarlok hiiségkartya hasznalatat.
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atlag applikacié atlag atlag atlag eladé  atlag mark.tev.

nyereményjaték kedvezmény ajanlas hatasa

2.diagram: Okok amiert letoltotték a MOL MOVE applikaciot

forras: sajat szerkesztés az eredmények alapjan n=110

Az atlagértékek az egyes faktorok értékelését mutatjak az atlagos vasarloi vélemények tiikrében.
A kedvezmények kihaszndldsdnak magas atlagértéke (3,8) arra utal, hogy a vasarlok nagy
jelentdséget tulajdonitanak a kedvezményeknek a hiiségkartya hasznalata soran. Az applikécio is
magas értékelést kapott (3,7), ami azt jelzi, hogy az emberek szivesebben hasznalnak telefonos
alkalmazast plasztikkartya helyett. A nyereményjatékok atlagértéke (3,3) szintén pozitiv
visszajelzést mutat, ami alatdmasztja a hipotézist, miszerint a nyereményjatékok is vonzo tényezok
szdmukra. Az eredmények alapjan azt jelenti, hogy a MOL MOVE hiiségkartya programban részt
vevd vasarlokat foként a kedvezmények és nyereményjatékok vonzzak. Az atlagértékek azt
mutatjdk, hogy a kedvezmények kihasznalasanak, az applikdci6 haszndlatdnak ¢és a
nyereményjatékoknak magas értékelést adtak a résztvevok. Azt sugallja, hogy az emberek inkabb
a sajat pozitiv tapasztalataikra és a kartya szolgaltatdsaira tdmaszkodnak, mintsem az eladok
ajanlasara vagy a marketing tevékenységekre. Ezen tényezdk fontosak és vonzoak szamukra a
hiiségkartya hasznalata soran. Ugyanakkor az elad6 ajanlasa €s a marketing tevékenységek hatasa

alacsonyabb atlagértékekkel rendelkezik, ezaltal arra a kdvetkeztetésre jutottam, hogy ezek a
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tényezOk kevésbé hatékonyak a vasarlok hiiségkartya hasznalatara gyakorolt befolyasolasdban. Az
atlagértékek értelmezése és tovabbi elemzése segithet a program fejlesztésében és az iligyfelek
igényeinek jobb megértésében. Jelentds eldnyt jelenthetnek a versenytarsakhoz képest. Ezek az
informacio segithetnek a MOL MOVE hiiségprogram fejlesztésében, mivel kiemeli, mely tényezdk
fontosak a vasarlok szamara, és melyek lehetnek kevésbé hatékonyak. Ugyanakkor az elad6 ajanlas
¢s a marketing tevékenység hatdsa kevésbé hatékonyak, és lehet, hogy sziikség van ezeknek a
teriileteknek a javitasara vagy tovabbi kutatasra annak érdekében, hogy noveljék hatékonysagukat
a vasarlok vonzasaban és megtartasaban. Az eredmények alapjan a MOL MOVE hiiségkartya
program tovabbi fejlesztési lehetdségeket kinal a vasarlok igényeinek jobb megértése és a

hiiségkartya hasznalok szaméanak ndveléseben.

H4: A nok nagyobb mértékben vesznek észre hatranyokat a hiiségprogram haszndlata soran, mint
a ferfiak.

Az eredmények alapjan lathatd, hogy a nék és a férfiak kiilonb6z6 mddon értékelik a
hiiségprogramokat. A n6k nagyobb része viszonylag pozitivan, csak 1-2 hatrannyal vélekedik a
hiiségprogramokrol, mig a férfiaknal ez az ardny magasabb. Ugyanakkor a néknél magasabb
azoknak az aranya, akik 3 vagy tobb hatranyt vesznek észre a hliségprogramokkal kapcsolatban.
Ezek az adatok fontosak Ilehetnek a vallalatok ¢és piaci szakemberek szdmara, akik
hiiségprogramokat terveznek vagy értékelnek. Ha példaul egy vallalat ndi vasarloi csoportokat
céloz meg, ezek az eredmények arra utalhatnak, hogy a hiiségprogramokat néi szempontokbol kell
tervezni vagy értékelni. Azt is sugallhatjdk, hogy a ndék figyelmét jobban felkeltik a
hiiségprogramok hatranyai, és ezaltal a vallalatoknak sziikség lehet olyan stratégiak kidolgozasara,
amelyek ezen aggalyok kezelésére irdnyulnak a ndi vasarlok szamara. Ha példaul az a célja, hogy
ndi vasarlokat szolitson meg hiliségprogramjaival, akkor ezek az eredmények iranymutatoként
szolgalhatnak arra vonatkozoan, hogy milyen elemekre kellene Osszpontositaniuk a
programjukban. Segithet nekik és a piaci szereploknek mélyebben megérteni, hogy a ndk és a
férfiak hogyan értékelik és tapasztaljak meg a hiiségprogramokat. Ezéltal javithatnak az iizleti
dontéseiken ¢és szolgaltatasaikon annak érdekében, hogy jobban illeszkedjenek a fogyasztoi
igényekhez. Az eredmények arra is ravilagithatnak, hogy a nék és férfiak eltérd igényei vannak a
hiiségprogramokkal kapcsolatban, ezért a vallalkozdsoknak érdemes lehet diverzifikéaltabb

megkozelitést alkalmazni a célkozonségiikon beliill. A chi-négyzet proba eredményei chi®2
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empirikus0,46350< 5,99 chi”2 kritikus 7,81 arra utalnak, hogy a két valtozd, azaz a nem és a
hatranyok szamdanak észlelése kozott nincs szignifikdns kapcsolat. Az analizis soran, hasonldan a
korabbi chi-négyzet szdmitashoz, a kutatdsi eredményeket 95%-os megbizhatosagi szinten
értekeltem ki. Ez azt eredményezheti, hogy a ndk és férfiak véleménye a hiiségprogram

hatranyairol fiiggetlen a nemiiktol.

Mennyiség / Az On neme Oszlopcimkék -

Sorcimkék ~N© Férfi Végosszeg
egyiket sem jeldlte 13 4 17
max 1-2 hatrany 47 22 69
3 vagy tébb hatrany 17 7 24
Végosszeg 77 33 110

3. tablazat: NOk és férfiak hatranyok észlelése
forras: sajat szerkesztés az eredmények alapjan n=110
Osszességében az eredmények nemcsak az aktudlis hiiségprogramot értékeld vallalatnak
nyUjthatnak hasznos informéciot, hanem altalanossagban hozzéajarulhatnak a fogyasztdi magatartas

és preferencidk jobb megértéséhez, ami hosszu tavon stratégiai elényt jelenthet szamukra.

Kiértékelnék még par kérdést a kérddivembdl, amihez mar nem kapcsolddik hipotézis. De
felmértem mennyien vettek részt az els6 MOL hiiségprogramban. A kutatdsom sordn a
résztvevoknek feltett kérdésre adott valaszok alapjan megallapithatd, hogy a valaszadok kozel fele
rendelkezett a MOL Multipont Torzsvasarloi kartyaval, mig a masik fele nem rendelkezett vele a
2022 eleji kivezetése elott. Ez a megoszlas fontos informacidt nyujt a korabbi torzsvasarloi
programmal kapcsolatos tapasztalatok és az atallas soran tapasztalt valtozasok értékeléséhez.

Mi a valaszadok szerint a legfontosabb szempontok egy hiiségprogramban? Elsddleges a
hiiségprogram specifikus applikacid, amely lehetévé teszi a pontlekérdezést és széazalékos
kedvezmények igénybevételét. Ezt kdveti a szabadon levasarolhato visszatérités a vasarlasok utan,
majd a lehetdség, hogy tobb vallalatnal lehessen pontokat gytlijteni. A negyedik helyen talalhat6 a
személyre szabott ajanlat, melyet a valaszadok szabadon kivalaszthatnak, mig az 6todik
legfontosabb szempont az, hogy az hiiségprogram atlathat6 és kdvethetd moédon miikodjon. Ezek
az eredmények fontosak lehetnek a MOL MOVE program tovabbfejlesztése szempontjabol, hiszen

a valaszadok elvarasai €s preferencidi meghatarozdak a hiiségprogramok sikerességében.
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5. Kovetkeztetések és javaslatok

Sorszam Hipotézisek Teljesiilés

A kartyatulajdonosok legalabb
H1. ) ) Elutasitva
90%-a hasznalja a kartyajat.

Akiknek wvan Mol Move

kartyajuk, tobbségiikben
H2. Elfogadva
ismerik annak eldnyeit.

A véasarlokat foképpen a
kedvezmények és
H3. ' Elutasitva
nyereményjatékok  vonzzak

vissza.

A nd6k nagyobb mértékben
vesznek észre hatranyokat a
H4. hiiségprogram hasznalata Elfogadva

soran, mint a férfiak.

4. tablazat: Hipotézisek teljesiilése

forras: sajat szerkesztés

Az elemzés alapjan megallapitottam, hogy a MOL MOVE hiiségprogrammal kapcsolatos
hipotézisek részben igaznak bizonyultak. Elséként megvizsgaltam azt az allitast, hogy a
kartyatulajdonosok legalabb 90%-a rendszeresen hasznalja a kartyajat. Az eredmények azt
mutatjak, hogy ez a kritérium nem teljesiil, mivel sok kartyatulajdonos nem haszndlja a kéartyajat a
varhato mértékben. Ez azt jelzi, hogy sziikség van a kértyahasznalati folyamatok optimalizalasara
annak érdekében, hogy a vasarlok szamara vonzobba valjon a rendszer. Ennek okait felderitendd,
javasolt tovabbi kutatdsokat végezni annak érdekében, hogy megértsék, miért nem hasznéljak

aktivan a kartyat a birtokosok.
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A masodik hipotézis, miszerint a kartyabirtokosok tobbsége ismeri a kartya eldnyeit,
megerdsitést nyert az adatok alapjan. A résztvevok tulnyomo tobbsége részletesen ismeri a MOL
MOVE program altal kinalt elénydket, ami pozitiv jel a program népszeriiségét illetéen. Azonban
az elényok még hatékonyabb kommunikacidjara van sziikség a jovoben a program vonzerejének
tovabbi novelése érdekében. A pozitiv aspektusok kozé tartozik, hogy a programban résztvevok
nagy tobbsége tisztdban van a kartya eldnyeivel. Ugyanakkor fontos folytatni a hatékony
kommunikéciot a program eldnyeirdl, hogy az tigyfelek emlékezzenek és motivaltak legyenek
aktivan részt venni a hliségprogramban.

A harmadik hipotézis, mely szerint a vasarlokat foként a kedvezmények ¢és
nyereményjatékok befolyasoljak, szintén alatamasztast nyert az adatokon keresztiil. A résztvevok
magasra ¢értékelték a kedvezmények és nyereményjatékok fontossagat a hiiségprogram
szempontjabol. Ezek a tényezdk kulcsfontossaguak lehetnek a program vonzerejének fokozasaban
¢és a vasarloi részvétel novelésében. Ezek a tényezok, amelyek visszacsalogatjak a vasarlokat a
programhoz. Ezért érdemes tovabb optimalizalni a szolgaltatdsokat annak érdekében, hogy még
vonzobbak legyenek a felhasznalok szamara. A marketing és az eladoi ajanlasok hatékonysaganak
novelése érdekében finomhangolasra van sziikség.

Az utolsé hipotézisként azt vizsgaltam, hogy a ndk nagyobb mértékben vesznek észre
hatranyokat a hiiségprogram hasznélata soran, mint a férfiak. Az eredmények szerint a ndk és
férfiak eltérden értékelik a hiiségprogramokat, a ndk korében a hatranyok kiemeltebbek lehetnek.
Ez a felismerés fontos lehet a vallalatoknak, amik hiiségprogramokat terveznek vagy értékelnek,
mivel sziikség lehet olyan stratégidk kifejlesztésére, amelyek kifejezetten a néi vasarlok igényeire
¢s aggodalmaira 0sszpontositanak. A nemek kozotti kiilonbségek észlelése azt sugallja, hogy a
néknek mas igényeik és feltevéseik lehetnek a hiliségprogrammal kapcsolatban. Ennek
figyelembevételével célcsoport-specifikus stratégidk kidolgozasa lehet hatékonyabb, igy a
vallalatoknak kiilonb6zd megkozelitéseket kell alkalmazniuk a nemek kozotti eltérések
figyelembevételével.

Es az eddig bemutatott interju és kérdéiv eredményei alapjan szamos érdekes és tanulsagos
megallapitasra jutottam a MOL MOVE torzsvéasarloi programmal kapcsolatban. A Multipont
programtol vald atallas folyamata alapos és lépésrdl 1épésre tortént, beleértve az atvezetési
idészakot, a csendes indulast és az orszagos éles indulast is. Igy az atmenet sikeres volt, annak

ellenére, hogy iddszakosan alacsony volt a megbizhatosagi szint. A kartyatulajdonosok kozel fele
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rendelkezett korabban Multipont Torzsvasarloi kartyaval, és az atdllas soran sikeriilt jelentds
résziiket a MOL MOVE programba regisztralni. A valaszadok kiemelték, hogy a hliségprogramban
az applikaci6 specifikus funkcidi és a személyre szabott ajanlatok a legfontosabbak szamukra.
Emellett a kedvezmények és nyereményjatékok voltak a legvonzobb tényezdk a programba valo
regisztracid sordn. Az interjuban elhangzottak alapjan a MOL MOVE program folyamatos

fejlesztéseket tapasztalt, €s a torzsvasarlok elégedetten fogadtdk ezeket a valtoztatasokat.

Ezen kovetkeztetések alapjan javasolt, hogy a MOL MOVE program a jelenlegi sikerének
megorzése €s tovabbi novelése érdekében atértékelhetné az iranyelveket és javaslatokat. A
részletes kutatdsi eredmények ¢és azok elemzése alapjan a program fejlesztése sordn a felhasznaloi
igények ¢és preferencidk szoros figyelembevételével lehetdség nyilik a program vonzerejének
novelésére és a felhasznaloi elégedettség tovabbi fokozasara.

Célok kozé tartozhat egy egyszeriibb és felhasznalo baratabb kartyahasznalat megteremtése, amely
magaban foglalja a regisztracios és pontgytijtési folyamatok optimalizalasat. Ezaltal a felhasznalok
konnyebben kihasznalhatjak a program eldnyeit, ami hozzajarulhat a hiiségiik megerdsitéséhez. A
jovobeli fejlesztések iranyaba mutatva, az interjiban felvetett otletek alapjan a program tovabbi
sz¢lesitése, példaul egylittmiikddés egy hazai étteremlanccal vagy a MOL GROUP europai
benzinkutjaival, javithatja a program érdekeit. A mikro-tranzakcids kuponok o&tlete 1j és kreativ
moddon 6sztondzheti a vasarlokat elére megvasarolt kedvezmények igénybevételére, ami a program
érdeklodését novelheti. A megjegyzett kiilonbségek alapjan, a program tervezésekor érdemes lehet
kiemelt figyelmet forditani a n6i felhaszndlok sziikségleteire és visszajelzéseire.

Tovéabba, az elénydk hatékonyabb kommunikacidjahoz javasolt tobbcesatornds informadciods
kampanyok inditasa. A rendszeres kommunikécio segithet abban, hogy a kartyatulajdonosok még
jobban megismerjék a program eldnyeit és a rendelkezésiikre all6 lehetdségeket. Ez lehet online és
offline kampanyok egyarant, példaul e-mail hirlevelek, alkalmi rendezvények vagy akar szocialis
média kampanyok formdjaban.

A kedvezmények és nyereményjatékok vonzerd fokozasara érdekében célszerli tovabbi vonzo
ajanlatok kidolgozasa. Az 1j, kreativ Gtletek és exkluziv lehetdségek vonzobba tehetik a programot,
¢s ezt hatékonyan kell kommunikalni a kartyatulajdonosok felé. Ez ndvelheti az elégedettséget és

az aktiv részvételt a programban.
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Fontos tovabba folyamatosan figyelemmel kisérni az ligyfél visszajelzéseit és preferenciait.
Rendszeres kutatasok és visszajelzési mechanizmusok bevezetése segithet abban, hogy a program
fejlesztése mindig a felhaszndloi igényekhez igazodjon. Az iigyfelek véleménye alapjan
konnyebben azonosithatok az esetleges hianyossagok vagy olyan teriiletek, ahol tovabbi
fejlesztések sziikségesek.

Ezek a konkrét intézkedések hozzajarulhatnak a MOL MOVE hiiségprogram fokozottabb
vonzerejéhez, a felhaszndloi elégedettség noveléséhez és a program hossza tava sikeréhez.
Osszességében a fenti kdvetkeztetések és javaslatok alapjan a MOL MOVE hiiségprogramja
szamos fejlesztési lehetdséget kindl a kartyahasznalat ndvelése, az eldnyismeretek tovabbi
kommunikéciodja, a kedvezmények és nyereményjatékok optimalizalasa, valamint a marketing és

eladoi ajanlasok hatékonysaganak fokozasa érdekében.

6. Osszefoglalas

A szakdolgozatom széleskorii kutatdsi modszertan alkalmazasaval készitettem. Megvizsgaltam a
MOL vallalat kommunikacids tevékenységének hatékonysagat. Kezdetben alapos irodalmi kutatast
végeztem, majd a megszerzett ismeretek birtokdban primer kutatast terveztem ¢és hajtottam végre.
Ebben a fazisban két f6 megkozelitést hasznaltam: szakértdi interjut készitettem, majd online
kérdoivet alkalmaztam a valaszadok széles korli bevonasara. Az igy gyiijtott adatokat részletesen
elemeztem, és az eredmények alapjan kialakitottam a kovetkeztetéseit és javaslatait, hangstlyozva
a széleskorli és atfogd kutatdsi folyamatot. Majd feltartam a halozat vasarloinak nézeteit a
kiilonb6z6 piacbefolyasoldsi eszkozokkel kapcsolatban. Emellett arra torekedtem, hogy
javaslatokat fogalmazzak meg a MOL Nyrt. marketingtevékenységének fejlesztésére az igy
megszerzett eredmények alapjan. Az Osszefoglalds sordn megallapitottam, hogy a MOL MOVE
hiiségprogram kommunikaciés tevékenységének hatékonysaga jelentés mértékben befolyasolja a
vasarlok véleményét. A primer kutatas soran kapott eredmények alapjan kideriilt, hogy bar a
hiiségprogram hirdetései altaldban pozitiv visszajelzéseket kapnak, sziikség van azok
optimalizalasara, kiilondsen azokra, amelyek a nyereményjatékokat és timogatoi tevékenységeket
népszerusitik.

Az iizletlancnak érdemes lenne fokozni az online és offline hirdetési csatornak kozotti egyenstlyt,

és tovabbi interaktiv eszkozoket bevezetni a vasarlok bevonasanak novelése érdekében.
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Az interji soran készitett elemzés alapjan megallapithatd, hogy a MOL MOVE torzsvasarloi
program jelentds fejlddésen ment keresztiil az elmult években, kiillondsen a Multipont programhoz
képest. Az atallas a két program kozott nem volt zokkendmentes, kiilonosen a hatdsagi arazas
okozta fesziiltségek miatt, de az alkalmazéasban szerepld ajandék iizemanyag kuponnal torténd
0sztonzes €s a sikeres marketing kampanyok segitették a regisztraciok novekedését. A program
fejlodése az egyes tigyféladatok figyelembevételével és azok integralasaval egyértelmiivé valt. Az
ujitasok, példaul a személyre szabott ajanlatok és kihivasok, valamint a rendszeres promociok,
hozzajarultak a program népszertiségének ¢és hatékonysaganak noveléséhez. A regisztracids
hajlandosag jelenlegi szintje stabil, de az interju alanya szerint a jovében varhatéan csokkenni fog.
Ennek ellenére a folyamatos fejlesztések és az 0 termékek integralasa, példaul a brazil kave,
tovabbra is 0sztonzik a felhasznalokat a regisztracidra és a program aktiv hasznalatéra.

A személyes véleményem alapjan ugy érezhetd, hogy a MOL MOVE program méar most is
erés és hatékony. Ugyanakkor szamos olyan teriiletet azonositottam, ahol tovabbi fejlesztések
lehetségesek lennének, példaul az étteremlancokkal valo egytittmiikodés és az eurdpai terjeszkedés.
A program tovabbi személyre szabdsdval és innovécioval a MOL lehetdségeket teremthet a
torzsvasarloi hiiségprogram tovabbi sikereinek €s népszeriiségének novelésére. Valamint tovabba
az Osszegyljtott adatok és azok elemzése alapjan bizom benne, hogy a szakdolgozatomban
megfogalmazott javaslatok hozzédjarulnak a MOL MOVE hiiségprogram ¢és a vallalat altalanos
marketingtevékenységének hatékonysaganak tovabbi noveléséhez.

Reményeim szerint, a megfogalmazott kovetkeztetések és javaslatok hasznosak lesznek a

vallalat szamara.
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8.Mellékletek

Kvalitativ kutatas

1.Torzsvasarloi Programok Ertékelése:
o A Multipont és MOL MOVE programok altalanos értékelése.

o Tapasztalatok a Multipont programmal kapcsolatban.

2.Az Atillas Folyamata:
o Az atvezetési idészak leirasa és annak hatékonysaga.
o A "csendes indulas" id6szakanak értékelése.

o Az orszagos ¢les indulés tapasztalatai.

3.Regisztracios Folyamat és Elértek Céljai:
o A MOL MOVE program regisztracios folyamata és nehézségei.

o Az 1.000.000 regisztralt felhasznalo elérése és az ehhez vezetd fejlesztések.

4.A MOL MOVE Program Fejlodése:
o Az alkalmazas fejlesztése és ujitasai az elmult egy évben.

o A regisztralt felhasznalok szamanak novekedése és annak okai.

5.Atallas és Fogyasztoi Reakcidk:
o Azigyfelek reakcidi az atallas soran.

o Az ajandék lizemanyagkuponok és egyéb 6sztonzok hatékonysaga.
6.Javaslatok ¢és Kilatasok:

o Az interjualany véleménye a program jelenlegi allapotarol.

o Személyes javaslatok a program tovabbfejlesztésére.
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Kvantitativ kutatas

1.Milyen rendszeresen jar Mol toltéallomason? *
o Naponta

Hetente

Havonta

Félévente

Ritkédbban

Soha

O O O O O

2.Hallott a Mol Move hiiségprogramrol?*
o Igen
o Nem

3.Ha igen, hol?

o Radio

o Internet

o Szoérblap

o Toltéallomasi alkalmazottol
o Egyéb

4.Rendelkezik Mol Move torzsvasarloi kartyaval?*
o Igen
o Nem

5.Minden toltéallomas latogatasakor hasznalja a hiiségprogramot?*
o Igen, igyekszem
o Nem, altaldban nem hasznalom

6.Tisztaban van az On altal hasznalt torzsvasarléi kartya elonyével?*
o Minden eldnyét ismerem
o Eldnyok tobbségével tisztaban vagyok
o Néhany eldnyt ismerek
o Nem ismerem az eldnyeit

7.Mennyire ért egyet On az alabbi allitasokkal? Okok amiért letéltottem a Mol Move
alkalmazast..

Egyaltalan nem értek egyet , Inkdbb nem értek egyet, Egyet is értek, meg nem is, Inkdbb egyet értek, Teljes mértékben egyet értek
Szivesebben hasznalok telefonos alkalmazast plasztikkartya helyett

Kihasznaljam a kedvezményeket

Nyereményjatékon vegyek részt

Elad6 ajanlaséara

Marketing tevékenységek hatasara

8.Mennyire ért egyet On az alabbi allitasokkal? Amiéta Mol Move-val rendelkezem..*
Egyaltalan nem értek egyet, Inkabb nem értek egyet, Egyet is értek, meg nem is, Inkabb egyet értek, Teljes mértékben egyet értek
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Gyakrabban tankolok Mol toltédallomason

Tankolas mellett, shopban is tobbszor vasarolok

Van, hogy kavé vagy hot-dog miatt térek be

Els6ként a Mol jut eszembe, ha toltdallomasrol van szo6
Gyakrabban tankolok Mol toltédallomason

Tankolas mellett, shopban is tobbszor vasarolok

Van, hogy kavé vagy hot-dog miatt térek be

Els6ként a Mol jut eszembe, ha toltdallomasrol van szo6

9.Kérem rendezze sorba az alabbi szempontokat az alapjan, hogy mennyire fontosak
Onnek egy hiiségprogramban! ( 1. legfontosabb - 5. nem fontos)
1. 2. 3. 4. 5.

Atlathat6 és kovethetd mitkddés

Személyre szabott ajanlatot, szabadon kivalasztottat

Tobb vallalatnal lehessen pontokat gytijteni

Szabadon levésarolhato visszatérités a vasarlasok utan

Hiiségprogram specifikus applikacio (pontlekérdezés, szazalékos kedvezmények)

10.Az alabbiak koziil mely hatranyokat észleli a hiiségprogramokban? (76bb valasz is
lehetséges) *

o Nem bevalthaté pontok
Kuponok rovid lejarata
Iddigényes a pontgytijtékartyak hasznalata
Gyakran otthon felejtem a plasztikkartydm
Nem kapok elegend6 tajékoztatast az ajanlatokrol
Csak a vallalat jar jol vele
Kevés olyan jutalom van, ami relevans szdmomra
Pontokat nem lehet felajanlani jotékony célra
Egyik sem

O O O O O O O O

11.Van-e valamilyen fejleszté javaslata, amellyel sikeresebbé tehetok a hiiségprogramok?
(Max 50 karakter)

12.0n feliratkozott a Mol hirlevelére?*
o Igen
o Nem, de fel fogok
o Nem éri meg
o Tul bonyolult folyamat
o Nem szeretném, ha spam e-maileket kiildenének
13.A Mol multipont program 2022 eleji kivezetése elott rendelkezett Multipont
Torzsvasarloi kartyaval? *
o Igen
o Nem
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14.Az On neme*
o NOb

O

Férfi

15.Korosztaly*

O

O O O O O

18 alatt
18-23 kozott
24-28 kozott
29-33 kozott
34-40 kozott
40 felett

16.Csaladi allapot*

O

O
O
@)
@)

Egyediilallo
Kapcsolatban/¢lettarsi viszony
Hazas

Elvalt

Ozvegy

17.Az On lakéhelye*

O

@)
@)
@)
@)

Fovaros

Viarmegyeszékhely

Egyéb varos

Falu, kozség

Nem rendelkezem magyarorszagi lakohellyel

18.Jelenlegi foglalkoztatottsaga*™

O

O O O O O O O

Teljes munkaiddben dolgozom
Részmunkaidében dolgozom

Villalkoz6 vagyok

Munkat keresek

Munkanélkiili vagyok és nem keresek munkat
Tanul6 vagyok

Nyugdijas vagyok

Egyéb:
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NYILATKOZAT

a szakdolgozat nyilvanos hozzaférésérdl és eredetiségérdl

A hallgatd neve: Simon-Téth Olivia

A Hallgaté Neptun kodja: QFL9ED

A dolgozat cime: A hiliségkartyak uj generacidja: MOL MOVE program
A megjelenés éve: 2023

A konzulens intézetének neve: Agrér- és Elelmiszergazdasagi Intézet

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

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott szakdolgozat egyéni, eredeti jellegl, sajat szellemi
alkotasom. Azon részeket, melyeket mas szerz6k munkdajabol vettem at, egyértelm(ien
megjel6ltem, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valotlant allitottam, tudomasul veszem, hogy a zardvizsga-bizottsag a
zarovizsgabol 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 alkotas
felhasznaldsara, hasznositdsara a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori
szellemitulajdon-kezelési szabalyzataban megfogalmazottak érvényesek.

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

- nem titkositott dolgozat a védést kbvetden

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

Kelt: 2023. november 12. &’

Hallgaté aldirdsa
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NYILATKOZAT

Simon-Téth Olivia (QFL9ED) konzulenseként nyilatkozom arrél, hogy a szakdolgozatot
attekintettem, a hallgatét az irodalmi forrdsok korrekt kezelésének kdvetelményeirdl, jogi és
etikai szabalyairdl tdjékoztattam.

A szakdolgozatot a zardvizsgan térténd védésre javaslom / nem javaslom?.

A dolgozat dllam- vagy szolgdlati titkot tartalmaz: igen nem*?

-

belsé konzulens

Kelt: 2023.11.13

L A megfelels aldhizandé.
2 A megfelel8 aldhuzando.
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