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 lojalnost potro�a a, satisfakcija potro�a a, program lojal-
nosti, maloprodaja nafte i naftinih derivate





Vrste lojalnosti 

Customer Behavior-Consumer Behavior and Beyond





Karakteristike zatvorenih i otvorenih programa lojalnosti 



etiri osnovna tipa programa lojalnosti 

California Management Review

International Journal of Business and Social Science



Sistem prikupljanja bodova

Sistem nivoa

Programi lojalnosti sa pla anjem 
unapred za VIP beneficije 

Programe 
lojalnosti koji uklju uju partnerstvo sa drugim kompanijama koja potro�a ima pru�a za-
okru�enu ponudu

Programi kartica 
lojalnosti

Programi 
lojalnosti za redovne kupce

Poklon kartice ili vau eri 

Politika vra anja za lojalne potro�a e

Povra aj novca za lojalne potro�a e 

 popuste koji se vre-
menom odobravaju. 

Customer Relationship Management



Kategorije programa lojalnosti 

Customer Relationship Management



Vode e kompanije koje se bave maloprodajom nafte i naftinih derivata i broj pumpi 



Procentualni tr�i�no u e� e analiziranih kompanija



Tipovi programa lojalnosti 
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