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Mottd: A TORZSVASARLOI PROGRAMOK KIALAKULASA
A tbmegmarketing elavult. ...

A személyes marketing az, Ma mar szdmos cég egyre nagyobb energiat 4ldoz az ugyfél kegyeinek
amit a vevok igényelnek.” megnyerésére. A globalizacié soha nem latott versenyt valtott ki vilag-

(Jeff Snedden, McCaw Cellular) szerte, és a telekommunikéacié fejlédése, az internet megjelenése min-
den eddiginél szorosabb, személyre sz6l6 kapcsolatot tesz lehet6vé a
nincs szamottev6 kilonbség, ezért a hagyomanyos piaci marketingesz-
k6zok - ar, min6ség, reklam, disztriblcio - mellett az Gzleti siker mind-
inkabb az emberi tényez6kon mualik. A vevé dontését minden korabbi-
nal nagyobb mértékben a kiszolgélasi, ,kényeztetési” mdédszerek befo-
lyasoljak.

Ennek értelmében a marketingtervekben egyre nagyobb szerepet
kapnak a hiség kialakitasat és a hliség megtartasat el6segit6 eszko-
zO6k, amelyek egyrészt a cég és fogyasztoi kozott fennallé kapcsolatot
hivatottak beazonositani, masrészt az e kapcsolat révén létrejové ver-
senyel6nydket hasznositjak.

Hlségprogramokkal el6szoér a légitarsasadgok jelentkeztek, innen
erednek a ,miles”, mérféld szavak a jelenlegi hliségakcidk elnevezései-
ben. Ma mar a kiskereskedelmi szektortdl kezdve a vendéglatason, a
gyorséttermeken, az lzemanyagtolt6-allomasokon, az utazdson, a
pénziigyi szolgaltatasokon, a szerencsejatékokon at egészen az inter-
netig, s6t, még a business-to-business piacok teriletén is talalhatunk
példakat ennek alkalmazéasara.

A torzsvasarléi programok 6shazaja az Egyesilt Allamok, ahol a kii-
I6nb6z6 mintavételi technikat hasznaldé kutatasok eredményei meg-
egyeznek abban, hogy a lakossag tobb mint fele vesz részt legalabb
egy hliségprogramban, tovabba tobb mint 60 milli6 amerikai tagja va-
lamelyik tdrzsutas programnak, illetve 4 haztartds koézil 3 hasznélja
legalabb egy, és a haztartdsok tébb mint fele pedig két tzlet (élelmi-
szerbolt, diszkont, napi bevasarlasokhoz kapcsolédod) kartyajat. (For-
ras: US Reward Card Research)

A hlségprogramok elérték a pénziigyi szektort is; a bankkartya iz-
lethg leggyorsabban fejl6d6 szegmense a jutalomhoz kapcsol6dé
bankkéartydk, és a jutalmazasi rendszerek szdménak novekedési ten-

42  Marketing & Menedzsment 2002/4.



dencidja hasonléan hat a hitelkartyak piaci néveke-
désére is.

A TORZSVASARLOI HUSEGPROGRAMOK
SAJATOSSAGAI

A torzsvasarléi hliségprogramok céljai:

» Perszonalizalt (interaktiv) kapcsolatteremtés a va-
sarlokkal, vagyis jobban megismerni és kiszolgalni
avasarlok gondolkodaséat, véleményét és igényeit.

» Fogyasztéi magatartds megvaltoztatasa. Elérni,
hogy a programot mikddtet6 cég termékeit, szol-
galtatasait valasszak a versenytarsé helyett, és ha
lehet, tegyék ezt egyre gyakrabban.

* A meglév6 fogyasztok (tbrzsigyfelek) megtartasa
és vasarlasaik értékének novelése.

A hlségprogram egyfajta sajatos klubtagséagi ér-
zést alakit ki a vasarléban, azt sugallva, hogy bizzon a
cég termékeiben, szolgaltatdsaiban és munkatarsai-
ban, illetve, hogy ezaltal kivaltsagai, elényei vannak a
.Klub”-hoz nem tartozé fogyasztékhoz viszonyitva. A
fogyaszt6 a programhoz térténé csatlakozasaval és
utdna minden egyes vasarlasa idején, egy olyan tuda-
ti allapotba kerll, amelynek soran inkabb az &ltala
preferdlt cég termékeihez, szolgaltatasaihoz szeretne
hozzajutni, szemben a versenytarsak altal kinalt ha-
sonlé termékekkel és szolgaltatdsokkal. A vasarloi
elégedettség novelésének kulcsa olyan szolgaltatas
folyamatos nyujtasa, amely akar még meg is haladja
a vasarlo elvarasait, vagy azok elébe megy, és amely
azt sugallja szamara, hogy ,Mi térédink veled!”, illet-
ve ,Fontos vagy nekink!”. A vasarléi elégedettség
ndvelésének masik tényez6je ajol képzett, megfelels-
en motivalt, megfeleld hozzaéallasé munkaerd, amely
a tobbi elégedettség-nbvel§ tényezével egyitt azt
eredményezi, hogy a vasarlé legkdzelebb is 6rommel
tér vissza. A fenti érzések kialakitdsa a vasarl6ban mar

csak azért is fontos, mert a mai kor igényes, a kinalat
altal elkényeztetett, a reklamok altal agyonbombazott
vasarléja torédést, érték-nyujtast és versenyképes
arakat var el a kereskedd6ktél és a szolgaltatoktol.

A hlségprogramok hatasa a cégek
Uzletmenetére

A hiiséges vasarlok gyakrabban jonnek vasarolni és
tobbet koltenek. Ma mar elfogadott tény a szakiroda-
lomban, hogy sokkal olcs6bb a meglevd vasarlokat
megtartani és vasarlasaik novelésére 0sztonozni
6ket, mint Ujakat szerezni.

A vasarl6i hliség kézéppontba helyezése mind a
cég munkatarsai mind pedig a vasarlok koérében je-
lent6s magatartasbeli valtozasokat eredményez és
ezen keresztil teljesitmény-ndvel6 és vasarlas-6sz-
ténzd hatast fejt ki.

A tulkinalattal és extrém versenyhelyzettel jellem-
zett kiskereskedelmi kdrnyezetben a legjobb vasar-
I6k megtartasa sokszor a vallalat tulélésének utolso
esélye. Ha egy cég nem képes a legjobb vevdit be-
azonositani és a cég nyereségtermeléséhez vald
hozzajarulasuk értékét felismerni, ugy elvesziti azt a
lehet6séget, hogy hatékonyan célozza meg a kilén-
b6z vev6i szegmenseket.

A torzsvéasarléi program létrehozasanak,
mikodtetésének informatikai elemei

e Chipkartya

* POS terminalok

» Adatkommunikaciés eszkdzok
» Elszamolékozpont

+ Ugyfélszolgalat

Hiségprogramok csoportositasa

hiliségprogramok besorolasa tébbféle szempont sze-

rint térténhet, az egyik legfontosabb az alapité cégek

szama szerinti felosztas:

» egyvallalatos torzsvasarloi program,

» koaliciés, tobb szektort atfogé vagy mas néven
tobbvallalatos hlségprogram.

A jutalmazasi rendszert, illetve a fogyasztonak
nyujtott elényt a kdézéppontba helyezve megkilén-
bodztethetunk:

e azonnali kedvezményt illetve
» késdbbbi jutalmat kinalé6 programokat.

A programhoz valé csatlakozast igazold, az azo-
nositast hordozé dokumentum tipusa szerint:

» egyszer(i papir vagy plasztikkartya (név, cim, sor-
szam) alapu rendszer,
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¢ magnescsikkal
program,

¢ chipkartya alapu h(iségprogram,

« banki funkciokkal is rendelkez6 chipkéartyat alkal-
maz06 program,

ellatott plasztikkartyat hasznalo

vasarléi csoportok igényeinek megfelel§ kartyat

hasznalé program.

Egyvéllalatos hliségprogram esetén az adott cég
sajat fogyasztoinak kinal azonnali vagy kés6bb elér-
het6 tobbletet a vasarlasok utén. A tébb véllalatot t6-
moritd rendszerek esetén elssorban a masik part-
ner fogyasztéi korében rejlé lehet6ségeket, valamint
az alapitasi és a m(ikodtetési koltségek megosztasat
hasznaljak ki.

A tagsagi viszonyt megtestesit§ kartya tipusanak
kivalasztdsa esetén mar a program inditasa el6tt
tébbféle szempontot kell figyelembe venni. A dontés
soran els6sorban a kartya tobbféle alkalmazasi lehe-
t6ségét, a biztonsagot, atartdéssagot, az eléallitasi és
megszemeélyesitési koltséget, a szukséges kuldnle-
ges szoftverek fejlesztési dijat, a kiépitend6 elfoga-
déeszkozt kell szem el6tt tartani.

Béar az Egyesiilt Alamokban els6sorban az egyéni
programok terjedtek el, Kanadaban és Nyugat-Eur6-
paban mar hagyomanyosnak mondhatok és igen si-
keresek a koaliciés egyuttm(ikodések. Kanadaban a
haztartdsok tobb mint 64%-a vesz részt az Air Miles
programban. A Payback programhoz tébb mint 6
millié tag csatlakozott kevesebb mint egy év alatt. Es
mindez Németorszagban tértént, ahol a hliségprog-
ramok szervezését korabban torvény tiltotta! Spa-
nyolorszagban tobb mint 4,5 milli6 haztartas gydijti
Travel Club pontjait a Grupo Eroski élelmiszerbolt-
ban, a Repsol Uzemanyagt6lt6 allomasokon, a
Banco Bilbao Vizcaya Argentina SA bankkartyajaval
tranzakciot végezve, és a Telefonica tarsasag tele-
kommunikécios eszkozeit hasznalva.

Az adatbazis-marketing ndovekvs szerepe

Az adatbazis-marketing a vasarldkrol, a vasarlasi
szokasaikrdl valé informacio-gydjtés, -tarolas, és -fel-
hasznalas a vasarlok jobb kiszolgalasa és a cég
hasznanak novelése érdekében. A hliségprogramok
soran lehet6ségiink van nagy méret(i adatbazis épi-
tésére, amely a kés6bbi személyre sz6l6 kommuni-
kaciéban nyujt majd nagyfoku segitséget. Az adatok
gydjtésekor, kezelésekor mindig a jogi, adatvédelmi
szempontok szerint kell eljarni. A sikeres adatbazis

munka hozzasegithet a program forgalmanak és a
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vasarlasok szamanak noveléséhez, az eredmények
kiértékelésével mérhetévé valik a siker, ezéltal a ké-
s6bbiekben céliranyosabban lehet a marketingtervet
Osszeallitani, nodvekszik a marketing tevékenység
kéltséghatékonysaga. A vasarlok akar személyre
szbléan is megszolithatok, egyénre szabott Uzleti
ajanlatokkal kereshet6k meg, a nekik sz6l6 lUzenete-
ket megfelel6 id6ben juttathatjuk el hozzajuk.

NEHANY KONKRET TORZSVASARLOI
PROGRAM

Kulfoldi koaliciés programok

Air Miles - Kanada

Az Air Miles Incentive-t 1991-ben alapitottak. Mara
mar tébb mint 100 cég vesz részt benne, és tobb
mint 5 millio aktiv kartyahasznalé tagja van. A vasar-
lasok soran kapott mérféldeket utazasra, repul6jegy-
re lehet bevéltani. A program jelent6sebb, ismertebb
partnerei: Bank of Montreal, Shell, Canada Sports-
wear, Pharma Plus Drugmarts, HB Group Insurance,
UPS, Holiday Inn stb.

PayBack - Németorszag

A Payback Németorszag vezet§ bonusz-programja.
A csatlakoz6 tagok szamara szimpla pontgydjté kar-
tya, vagy Visa bankkartya igényelhet6. Minden bank-
kartyds tranzakcido dupla pontokat ér, és e kartya
megrendelését bonusz-pontokkal is jutalmazzak.
Partnerek: drogerie markt, Rossmann Online, Kauf-
hof, OBI, Palmers, Dea, Sport Arena stb.

Hazai hliségprogramok

ToOrzsvasarloi kartyakat mar régoéta alkalmaznak ha-
zadnkban is, mint eladistszténzd eszkdzt, am az
egész orszagra sz6l6, nagy tdmegeket vonzé prog-
ramok csak néhany éve jelentek meg. Azoéta viszont
egyre bévil a térzsvasarléi programok koére és a
meglévd rendszerek is tovabbfejlédtek. A tdbbvalla-
latos hliségrendszerek kategoéria dominaldja - 2001
oktoberéig szinte kizardlag - a SuperShop és a Shell
Smart program volt. Mindkett6 jelent6s fejl6dést és
aktivitds-ndvekedést mutatott fel az év folyaman.
2001 oktéberében indult el a MOL-OTP-Mativ ko-

z0s tbrzsvasarloi programja, a Multipont.

Shell Smart Program

A Shell Smart program 1997-ben indult, az6ta a kate-
goria egyik piacvezetdjévé nétte ki magat. 2001 -ben
a kartyabirtokosok szama meghaladta az 1 millio fét,
és pontok nemcsak Magyarorszagon, hanem Cseh-



orszagban, Szlovédkiaban és Lengyelorszagban is
gyljthet6k. Az 0©sszegydjtott pontokat az évente
megjelend katalégusban szereplé termékekre lehet
bevaltani, illetve kuponok valtasara van lehet6ség az
Uzemanyagtélt6-allomasokon, melyek arkedvez-
ményre jogositanak a szerz6dott kupon-elfogadé
partnereknél. A program masik tagja a McDonald'’s,
és kisérleti jelleggel a miskolci, illetvea szegedi
Tesco is bekapcsolodott.

Multipont

A Multipont az OTP Bank, a MOL és a Matav altal k-
z6sen létrehozott toérzsvasarléi program. A csatlako-
zashoz Multipont betéti (Maestro) kartya vagy Mult-
ipont hitelkartya sziikséges, melyet az OTP Bank bo-
csét ki. Az 6sszegydlt ,Multipontokat” a program ajan-
dékkatalégusdban talalhaté termékekre a megjelolt
pontértékért, illetve a MOL télt6allomas-halézataban
forgalmazott valamennyi arura és szolgaltatasra 1 pont
= 1 Ft értékben lehet bevaltani.

Cora Bizalomkartya

A Cora bizalomkéartya programja egyvallalatos hd-
ségprogramként mikédik, melynek elsddleges célja
a cég vasarldinak megismerése és hliségik épitése.
A kartyabirtokosok pontjaikat a katalégusban talalha-
t6 ajandékokra valthatjdk be. 1000 Ft-ot meghaladé
vasarlas esetén 1 pont jar, ha a bevasarlékocsiban
talalhat6 érték meghaladja a 15 000 Ft-ot, akkor to-
vabbi 5 pont. Amennyiben a kartyabirtokos egy ho-
nap alatt tobb mint 30 000 Ft-ot kolt el ugyanabban
az aruhazban, akkor 20 bonusz-ponttal gyarapithatja
a kéartyajan meglev6é pontokat.

Westel Aranykartya

Az Aranykartyat a legaldbb mar egy éve aktiv eléfize-
t6i kartyaval rendelkez6k kaphatjak meg. A kartyabir-
tokosok egyrészt a kartya felmutatasaval részesul-
nek kedvezményben, masrészt a szerzett pontokat
az aktualis katalégusban szerepl6é termékekre valt-
hatjak be. Pontokat a havi el6fizetési dij és a havi for-
galmi dij alapjan kapja a kartyabirtokos.

HVG Klubkartya

A rendszer 1995-ben indult. A kartyahoz az el6fizet6k-
nek kedvezményesen, eléfizetés nélkul pedig egy bi-
zonyos 6sszeg befizetésével lehet hozzajutni. Evente
tébb kataldégust kildenek ki a kartyabirtokosok részé-
re, melyek informaciot nyljtanak az aktualis elfogado-
helyekrél (szolgaltatok, kereskedbk). Az orszag szinte
egész terlletén tdobb mint 1100 elfogaddhelyen jar
5-20% kedvezmény a kartya felmutatasakor.

Bricostore

A kartya m(ikodésének elve eltér a tobbi kartyaétol,
nem pontgy(jtésrél van sz46. A kéartyabirtokos bizo-
nyos értékhatarok elérésekor ajandékvasarlasi utal-
vanyt kap, ennek értelmében tulajdonképpen ter-
mékhitelrdl beszélhetiink. A kartyat azonnal, kdzvet-
lenll az igénylés utdn megkapja a vasarld. A kartya-
birtokosok postai Gton kapjadk meg az aruhazlanc ka-
talogusat.

SuperShop

A tdrzsvasarloi rendszerek boévuld, fejl6dé piacon ver-
senyeznek hazankban. A SuperShop ennek a piac-
nak meghataroz6 szerepl6je, a tdbbvallalatos hliség-
program kategoria egyik dominaloja és ezt a helyzetét
egyre tovabb er6siti. A programban részt vevd partne-
rek, illetve a pontgydijté és -bevalté helyek szamat te-
kintve még mindig egyedulallé Magyarorszagon.

A SuperShop 2000. aprilis 15-én indult, mint az
els6 hazai multibranch (6sszetett, tobbvallalatos)
térzsvasarloi hiiségprogram. Jelenleg (2002 majusa-
ban) 720 ezer tagja van, és ez 20-30 ezer taggal b6-
vil havonta. A SuperShop program partnerei: OMV,
Plus, Kaiser's, Skala és Centrum Aruhazak, OBI
Barkacsaruhdzak, Magyar Kényvklub, Kereskedelmi
és Hitelbank Rt. (Forras: SuperShop)

Tapasztalatok a partnerek forgalmaban

Plus és Kaiser’s
A SuperShop kartyabirtokosok a Kaiser's-ben atla-
gosan 63%-kal, a Plus-ban pedig 41%-kal koltottek
tobbet a tavalyi év folyaman, mint a nem tagok.

Az éves forgalom 41 %-at SuperShop kartyaval
bonyolitottak le 2001-ben.

A termékspecifikus extra pontakciok keretében
terméktdl figg6en nagysagrendekkel magasabb for-
galom realizalhato

SuperShop kartyabirtokosok szama
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oMV
Piaci részesedés kb. 1%-kal nétt (10,5%)

A forgalom 32%-a SuperShop kartyaval bonyol6-
dott 2001-ben

Skala és Centrum
A kartyabirtokosok atlagosan 54%-kal tbbbet vasa-
rolnak, mint masok

A SuperShop kartyas forgalom aranya 10%-rol
23%-ra nétt 2001 végére

OSSZEFOGLALAS

Osszefoglalasként alljon itt néhany tanacs azoknak,
akik fontolgatjak sajat hlségprogram létrehozasat
vagy csatlakozast egy mar meglév6hoz:

Vegyitsd az elismerést a jutalmazéassal
Kommunikalj gyakran, vonz6 ajanlatokkal!
Beszélgess a vasarléiddal, hogy megismerd az
igényeiket!

Vizsgald meg a hliségiket és hozz létre egy vila-
gos CRM-stratégiat!

A stratégiadhoz tervezd a technolégiai sziikségle-
teket, és ne forditval.

Keresd az értéket a partnereknél!
Legyél attér6 vagy tanulj masok hibajabdl!
Mérd fol a piacot! Onalléan vagy koalici6ban?

A szerzd marketing és értékesitési igazgato,
SuperShop Marketing Kft.

Ma egy menedzser husszor annyi adat
alapjan hozza meg a dontését, mint el6dje
a hatvanas években. Tobb kutatasi ered-
mény zudul r4, mint amennyit képes elol-
vashi. Ezért a mi munkank nem ér végetaz
adatok atadadsaval. S6t, a lényeg ezutan
kezdddik: az adattengerbdl stratégiat for-
malunk. A Marketing Centrum ismeri, a
magyar piacot, a Sawyer Miller Group pe-
dig a kampéanytervezés amerikai modszer-
tanat. A siker érdekében tarsultunk.
Piackutatd van nalunk nagyobb.

Marketingm(ihely aligha.

CENTRUM

www.marketingcentrum.hu
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