LATVIJAS UNIVERSIT ATE
Ekonomikas un vadbas fakultate

Starptautisko ekonomisko attie@bu katedra

PASAZIERU LOJALITATESPROGRAMMAS
“N.O.V.A“ NOZIME
VAS STARPTAUTISKASLIDOSTAS“RIGA"
KLIENTU ATTIECIBU VADISANA

The Role of Passenger Loyalty Programme “N.O.ViA.”

Customer Relationship Managament of Riga Internatidirport

BAKALAURA DARBS

Autor¥adibas zinbu bakalaura
studiju programas
Tarisma un viesticu vadbas
8w virziena
Brka studente

(Kristine Ozolha)
(Vadz020680)

Darba vaitajs:

(llze Medne)
(Mg. kommerc., lektore)

RIGA 2007




SATURS

Y= 1 PP 2
=32 Lo LTSRS PPPPPPPPPP 5
1. LOJALITATES EDZIENS UN LOMA KLIENTU ATTIECIBU VADISANA,
LOJALITATES PROGRAMMAS ......oooiiiitiieeectiee e eetieeeme e eieeeeseveeeesenvanessnnvenessnssnees dln
O I I = 1121 (ST T 4= o 1 7
1.2. Lojaliates veidoSana klientu attiéc vadSanas ietvaros ............ccccevvvvveeenennn. 11
1.3. LOjaliates ProgramiMas. .......cooeeeeeiiieiieieiiitiaaeeaaeeeetessennaa s e e e e e e eeeeaaaeeeeesssssrnnnns 14
1.3.1. Lojaliites programmu rasasiiemesli Un BStUre ............ooevvvveeiiiiinieeeeeeeeeeeee, 16
1.3.2. Lojaliites programmu VEII.........ccovviiiiieiiiiiiiiceese e e e e e e e e e e eeeeeeeeananenn s 17
2. LOJALITATES PROGRAMMAS AVACIJA........ccoiiiieeciee e 21
2.1. Pasazieru lojalites programmu definija un raksSturojums..............cooevveiiiicenn. 22

2.2. Pasazieru lojalites programmu amketinga pamatprinCipi.............ccoevvvvvrvmmmamer s 25

2.3. Aviokompniju alianses un pasazieru lojatds programmas........ccccceeeeeeeeeeeeeeennn. 27
2.4. Jaunkas tendences Pasazieru loghis programmu agtiba..............cevvvvvvvnennnn. 28
2.5. Zemo izmaksu aviokorapijas un pasazieru lojaiies programmas...................... 31
3. PASAULES LIDOSTU PIEAVATAS PASAZIERU LOJALITATES
PROGRAMMAS ...ttt e e e ettt e e e e e st e e e e e e e bt e e e e sannneeeeeanneeeeeas 32
4. AVIOKOMPANIJU PIEDAVATAS PASAZIERU LOJALITATES PROGRAMMAS
STARPTAUTISKAJA LIDOSTA “RIGA “ ..ottt e e avana e 36
5. PASAZIERU LOJALITATES PROGRAMMA N.O.V.A....cooiiieiieeeeeeeeemeeeee e, 39
5.1. Pasazieru lojalites programmas N.O.V.A. dabdas pamatprinCipi..........ccccc.uuee. 40
5.2. Pasazieru lojalites programmas N.O.V.A sad@shs partneri...........ccceevvvvvvvnnnnnns 43
5.3. Pasazieru lojalites programmas N.O.V.A. statistiskformacija......................... 49
5.4. Pasazieru lojadites programmas N.O.V.A. klientu aptaujas @el..................... 59
SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI ...ttt 65.
IZMANTOTAS LITERATURAS UN AVOTU SARAKSTS....cooiiieiie e 68
= 11U T TP 71

1.pielikums Pasazieru lojadies programmas N.O.V.A. pieteikuma anketa.. ..couuee...... 73
2.pielikums Pasazieru lojaltes programmas N.O.V.A. klienta e-karte...................... 74
3.pielikums Pasazieru lojaltes programmas N.O.V.A. e-kiosks lidojumgistréSanai..74
4.pielikums Pasazieru lojalies programmas N.O.V.A. autdgtietas kupons................. 75
5.pielikums Pasazieru lojalies programmas N.O.V.A. véeru veidlapas.................. 75
6.pielikums Pasazieru lojalies programmas N.O.V.A. klientu aptaujas anketa.......76



ANOTACIJA

Bakalaura darba "Pasazieru lojatés programmas “N.O.V.A." nome VAS
Starptautisks lidostas “Rga“ klientu attietbu vadSars” meérkis ir izpetit un pilnveidot
lidostas “Rga” pasazieru lojalites programmas N.O.V.A. noai klientu attietbu
vadiSara, noskaidrot programmas N.O.V.A. priekSimgs un tikumus, K aif tas noZmi
klientu attiegbu veidoSaa

Lojalo klientu aptaujas rezala autore secina, ka programmai ir igiibas
potenciils un atbalsts klientu vid bet nepiecieSama nopietnargirade viss pamata
jomas. Retijumi liecina, ka Latvijas avcijas tirgusipatiibas, K af Starptautisks lidostas
“Riga” marketinga departamenta dah pasaZieru lojalites programm nerada un
neveicina priekSnoteikumus, lojalies programmas “N.O.V.A.” pdaju nostipriraSanai
pasazieru pismas piesaigtars Starptautiskajai lidostai “iga”.



ANNOTATION

The aim of Bachelor's work is ‘The Role of Passengeyalty Programm
“N.O.V.A.” in Customer Relationship Managament oig& International Airport’ is to
analyse and improve passenger loyalty programm NA’ and its role in CRM of Riga
Airport, to find out its advantages and disadvgesaand to prepare proposals for its
improvement and development.

Loyal customer survey showed that programm h&snpal for development, but
does not fulfill client needs and expectations nregthat it has to be reconsidered in all
its basic aspects. Analyses show that tendenci¢isegpresent aviation market in Latvia,
involvement of Marketing Department of Riga Airpdrt development of passenger
loyalty programm N.O.V.A. do not constitute groundsr the programm to mend its

position in attracting more passengers to Rigarmational Airport.



IEVADS

Musdieras lojalitates programmas ir lkvuSas par msu daves neatemamu
sastivddu, jo @s ir katé pakalpojumu jora— visur, kur iz¢li par labu pirkumam veic pats
cilveks, ar aviacija.

Lojalitates programmas darbojasa/gasaw. To galvenais uzdevums ir nottijau
esoSos klientus un piesaistizvien jaunus, nodroSinot siém pateitbu par uztitbu
dazdu labumu veial.

Lojalitate ienem svaigu vietu Klientu attietbu vadSars. Daudzi teo#tiki un
praktii ir pétijusi lojalitates procesa patiesos ugetamos €lonus, viraSanas sgkus. Lai
arn lojalitates programmu iioti daudz un to astiba negrtraukti turpiras, to izmantais
stratgijas ne vienrar ir pareizas un veiksigas.

Visaktivak lojalitates programmas &tas pasazieru aatija. Par So faktu liecina ne
vien strauji pieaugoSais pasazieru lofadis programmu skaits tradiciajas
aviokompanijas, bet arjaunizveidoids lojalitates tendences zemo izmaksu aviokanijas
un pasaules lidoss.

Pedéjo gadu avicijas atistibas tendences Latgijliecina par to, ka msu valsts
aviacijas tirgus afsts ie\erojot vispasaules astibas tendences. Sis fakts ir attiéoims ar
uz pasazieru lojalites aftistibas tender&n Latvija.

Nozares aktuakte noteica autores égjuma tematu “Pasazieru lojalitates
programmas “ N.O.V.A. “ nozime VAS Starptautiskas lidostas “ Riga “
klientu attiecibu vadiSam. lzveloties So gmu savam bakalaura darbam, autor&sne
bija izpetit lojalitates programmu idibu, to raSafis iemeslus un lomu klientu attibc
vadiSars, ipasu @ribu pieersot tendengm avicijas lojalitites programmu nozar

Bakalaura darba merkis ir izpétit un pilnveidot VAS Starptautigk lidostas
“Riga” pasazieru lojalites programmas N.O.V.A. noai klientu attietbu vadsars.

St merka sasnieg3anai, darba autore ir iZjigi sekojoSus uzdevumus :

> iepatties ar lojaliites gdzienu un programmu veidiem,

> no\ertet lojalitates programmu lomu klientu attiéc
vadarn,

> izanaliZt pasazieru lojalittes programmu ikumus un

attistibas tendences,

> apskait pasaules lidostu piedatas lojalitates programmas
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un pasazieru lojalites programmas, ko pi@ch
aviokompanijas Starptautiskajlidost “Riga”

> izpetit pasazieru lojalites programmas “N.O.V.A.” izveides
iemeslus, programmas @itbas gaitu piecu gadu periodn

noteikt galvenos turpakas atistibas virzieni.

Autore izvirza 8dashipotézes

> pasazieru lojaliites programmas “N.O.V.A” klienti uzskata, ka
programma ifoti veiksmga un apmierina klientu izvittas prasbas
un \elmes;

> pasazieru lojalites programma “N.O.V.A.” ir @rketinga
riks pasaZzieru apjoma paliedBanai Starptautisk@jidosta
“Riga”.

Bakalaura darb autore apskata lojadties programmu asturiskos aspektus, to
veidus, k af lojalitates ietekmi uz klientiemumu pi@emsSanu. Autores izpes pamat ir
Starptautisks lidostas “Rga” pasazieru lojalites programma “N.O.V.A.", kas tika
izveidota 2002.gadka pirma lidostas pasazieru programma Austrumeirop

Izpetes gaii tika veikta “N.O.V.A.” programmas klientu aptaujar mnerki
noskaidrot wu \ert§jumu attiegba uz programmas daithu, programmas sadabas
partneriem un to piédajumiem, k& ai pasazieru apkalpoSanaséni lidoss “Riga”. Rec
autores nogrojuma pasazieru lojafites programma “N.O.V.A.” atrodas @fibas proces
kur ir Joti liels straggisku un tehnolgisku uzlabojumu potenas.

Bakalaura darb izmantotas teétiskas metodes - matéis iedits no ziatniskas
literatiras narketinga un firisma, publikacijam Interned, aviokompaniju interneta laps,
informatvajos izdevumos, starptautisk konferengés, bet praktisks izgetes matedili
iegati no VAS Starptautisis lidostas “Rga“ pasazieru lojalites programmas datuizes
un projekta izsidaSanas un ievieSanas maikem, ka ail empriskas metodes —
kvalitativa metode (ankefana).

Darba nobeigumir autores seciumi un priekslikumi par klientu lojakites €mu
un programmas “N.O.V.A.” adtibas iespjam.

Bakalaura darbagtijuma periods ilga no 2007.gada jareviidz 2007.gada apim.



1. LOJALIT ATES JEDZIENS UN LOMA KLIENTU ATTIEC IBU
VADISANA, LOJALIT ATES PROGRAMMAS

Lojalitate ir neapjemama Kklientu attiebu vadSanas sadtdda. Lai pretzak
noteiktu lojaliites lomu klientu atti@bu vadSara ir janoskaidro, lojaliites gdziens un

lojalitates programmu veidi,akar to rasSaas iemesli un gsture.

1.1. Lojalitates jedziens

Lojalitate ir plass un diezgan abstraktggiens — defirciju ir daudz un, tai pas
laika, neviena noam nav pilnga. Darba autore ir izlgjusies vienu, gc vipas domm,
vispientrotako lojalitates defifciju :

“Lojalit ate ir stingra nostaja veikt atkartotu pirkumu vai n akotné
nepartraukti atbalst it izveléto preci/pakalpojumu, tada veida izraisot viena un @
pasa Imola vai Zmolu grupas pirkSanu, neskatoties uz apaklu ietekmi un
konkurentu marketinga centieniem piewrst uzmanibu citai precei. “ (R.Olivers)
[14,172.]

Lai af nav vienotas lojalites defificijas, [Etnieki, nemot par pamatuis$ visas, ir
izveidojusi tfs pamata teorijas par lojalies gdzienu:

1. Lojalitate ir izteikta ar uztigu attieksmi, kas vainagojasa kpiekerSaas
konkrtajam Zmolam.

2. Lojalitate tiek defirgta ka atkartotu pirkumu modelis.

3. Lojalitate ir attieksmes un uzvdshs kombiacija, ko izsauc klienta individilias
raksturaipatrnibas, virkne sakifibu un/vai sitacija pirkuma izdasanas hdi.[14,148.]

Lojalitate izpauzas da#os veidos un dadas pakipes. Klienti ir lojali noteiktam
produktam vai anolam vai ar pavisam preji — nelojali dazadu iemeslu @l : dazi ir lopli
pec pasu gribas, dazi -adel, ka abas dguma puses ir ieguifiSas laiku un naudu, lai
izveidotu 3s attieGbas, citi ir lofli, jo vinu Velmes un vajadibas tiek piepilttas vai pat
parpilditas, bet citi, jo ir izdelgi bat lojalam.

Viena no svagakajam lojalitates sagivdaam ir balva. Balvas mudina uz koreku
ricibu. Cilveki maca saviem lgjlakajiem draugiem - siiem dazdas komandas, apbalvojot
tos, par cileku velmju izpildiSanu. Jo ligkka un garfgaka ir balva, jo lieiks ir stimuls

izpildit komandu. Sis salzinajums pieda, ka lojaliite sad zina balstis uz instinktu —



sapjemt atalgojumu par paveiktmasi, ja pirkums mums paSiem ir nepiecieSams, &lgab
nak papildus. Ir tau patkami!

Lojalitates sakar balvas var bt izteiktasloti dazda veida: ka papildus matesis
ieguvums, k ipasSas atlaides — jo vakkr terg, jo lielaka atlaide, &k ipasSi cenu vai prel
piedavajumi lojalajiem klientiem. Visasis lietas cil¢kos rada papildus apmietifbu.

Lojalitate un apmierigtiba ir cilveciskas emocijas. Faktori, kas vienu klientu var
padart lojalu, var iz@adities pilrigi nepimemami citam. ¥l jo vairak, tas, kas licies
pienemams un iedrosifis lojalu attieksmi kliend Sodien, pksai var to izbiedt rit.

Klientam ir svarga pamata piedajuma kvaliite un \értiba, & veido
apmieriratibas tmeni, kas ir viens no lojafiti ietekngjoSiem faktoriem. Tam seko:
produkta kategorijas vai segmenta @last citu tirgus dabnieku — konkurentuiciba, ka
arn socilo, demogifisko ungeogafisko faktoru ietekme uz indidu.

Klientu apmieriatiba un klientu lojalite ir cieSi saigtas sa# starf.

[14, 145.]

Lai noteiktu klienta lojaliites pakpi, ir janoskaidro wpa attieksme pret trim

faktoriem, kas izsaka lojaii :

1. Vispareja apmieriatiba ar preci vaiumolu;
1. Atkartota preces vaiimola pirkSanas iespamniba;
2. Vélme ieteikt So preci vaiimolu citiem. [6, 149]

Autore secina, ka lakais veids K radt lojalitati, ir sniegt cihekiem to, ko vii
vélas, par cenu, ko wi ir gatavi makat.

Klientu lojalitate iedads 5 grups :

> Cenas lojalite: ja pimem, ka ugemums saglab savas pozijas tirgi ka
cenu ideris, klients paliks lajs. Ton®r, ja toner klienta lojalite zid, tad lielaj vairuma
gadjumu, tas notiekapec, ka maias individa dives stils (palielias/samazias ierakumi),
nevis viu ir parvilinajis konkurents. Sajsituacija priekdroka ir tiem uggmumiem, kas
spej diferenc&t savu tirgu, lai apmieritu dazda cenuimepa klientus.

> Monopola lojalifite: ir uzmémumi, kuri ir s@jigi notugt klientus sava
monopolsivokla c]. S poZcija nav frak stabila, jo rodoties tifgalternatvai, klients var
maint savus paictaja pieradumus.

> Kuatra lojalitate: lielakai ddai cilveku ikdiera ir jasastopas ar neskaitu
[emumu pimemsSanu. Tde] liela dda no vhiem Kast lojala kadai noteiktai precei vai
zimolam, lai nebtu jamekk alternalvas. Neskatoties uz to, kadam citam produktam
varetu bit vairak pozitivu ipadbu, kitrums attur cilékus no iedZinaSaris Sajis nianss.

Ka pientru Sai sitdcijai var miret situaciju banku sektar. Liela dda cilveku visu nizu ir



vienas unas paSas bankas klienti nevigdc, ka vihus patiesi apmierina Sadariba, bet
tapec, ka vhiem nav ne laika, negleSaris, ne attietgas izpratnes git, ko piediva citas
bankas.

> Emociorala lojalitate: @ ir iesaistSanas funkcija. Klienti, kuri ir gatavi
makgit par produktu vaiimolu vaigk, kuri ir uztiagi Sim produktam/imolam neatkagi
no dazdiem apstkliem un, kuri iesaka So produktu saviem draugierpagnam.

> Nelojalitate: neapmieriati klienti, kuri sésfis visiem par savu neveiksgo
pieredzi un bieZi vien ieteiks citiem nelietot Joguktu. Sda veida uzveitha var It ipasi
kaitejoSa, jo apkrtejie pieverS daudz lielku uzmaifbu neveiksitgai pieredzei nek
veiksmgai. [4,382.]

Atkartota pirkuma izdaBana biezi tiek uztvertaaklojalitate. Toner lojalitates
koncepcija paredz vaik.

Lojalitate ir pdauSads un pigerSaas noteiktam #molam vai uaémumam,
neskatoties uz to, ka var pagit neskafmas apmierino3as alternais. $Sda lojalitate
veidojas tad, kad irida iepriek8ja pieredze eksperimeanjdt ar citiem produktiem un
zimoliem. Tas arnoZme to, ka tiks makata vienalga kda cena par noteikto produktu vai
zimolu, pat neizértejot dot pirkuma konkurentu cenas.

Gadjuma, kad klients ir lgjls Zimolam, Zmola razaiji atrodas apskauzam
stavokli — tiem nav juztraucas par konkurentu @em Tie var uzskat, ka atrodas say
dro& pasaud. [18, 172.]

Lai gan Zmols sglé loti noZmigu lomu lojaliites veidoSad) janem \era af citi
elementi, kam var i iz&iroSa nozme pirkuma izele. Ja produkta pamtir
pakalpojums, tad ix$roSais faktors s klienta apmieriatiba ar So pakalpojumu vai t
sastivddam. Uzmemumiem, kas nodarbojas ar pakalpojumu piadanu klientiem ir
rapigi jaseko tam, ka wiu Zimols klientam asog@jas ar augstas kvalies pakalpojumu.

Nemot par pamatu klientu attieksmi un uzied ziratnieki ir izstadajusi

lojalitates matricu, kas redzama latla.



LOJALITATES MATRICA

Klients iegadajas preci tikai Klients izdara atkirtotus
iem reizi un ir apmisringts pirkumes un ir apmierinits ar
ar to, bet nevar atlauties to precifpakalpojumu

iegadaties atkartoti \ /

Psihologiska _ Stipra APSLEPTA | AUGSTA

piesaiste . Viaja

ZEMA NEISTA
Klients iegidajas Klients atkirto pitloumu
precifpakalpojumn, bet nav tikai tEpEc, ka td vElas vina
apmierindls arto — gimenes locekli
atkartota pitkuma nebds

1.1.att.Lojalit ates matrica[20,196.]

Klienti, kuri pirkumu izdara atitoti un tiem ir stipra psiholgska piesaiste
produktam, tiek pieskatt pie “AUGSTAS” lojalitates kategorijas.

Turpretim tie, kuri ir veikusi tikai vienu pirkumun iziada negavu attieksmi pret
produktu, tiek pieskait “ZEMAS” lojalit ates kategorijai. #¢jas divas kategorijas
atspoglo pretrufigas attieksmes un uzvieds kombiacijas.

“NEISTA” lojalitate rodas tad, kad klients veic atlotus produkta pirkumus, bet
vina psiholgiska piesaiste ir zema.afla situicija visbiezk rodas tad, ja klients izdara
pirkumus piespiedu #&ta (gimenes, draugu ietekme) vaiidinansilu apseérumu c]
(dargaku un lafaku produktu dauties nevar).

“APSLEPTA” lojalitate ir paidiba, kad neskatoties uz to, ka klients ir apmigsin
ar produktu, WS izdara tikai vienu pirkumu. Visbiag Sadi gadjumi ir sastopami, kad
klienti iegadajasloti dargu vai ekskluwu produktu. [20,195.]

Lojalitate ir vertigs melanisms ne tikai, lai noteiktu specifiskas niansee@gaj
tirgu segmerdt, bet at, lai atistitu lakiku izpratni par to, kuras no segmempasbam ir
visvertigakas. Ta ka klienti médz hat “lojali mums”, “lojali viniem”, “svarstgi”, ir
izveidoti sesu lojalittes segmentu sadi@ams, kas balas uz $m trim pamatgrugm:

1. Esosie Igjlie klienti, kuri turpiras iedidaties attietgo

produktu/Zmolu af turpmak.

2. Esosie Igjlie klienti, kuri vagtu nomaint produktu/zmolu
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vai samaziat pirkumu apjomu.

3. Gadjuma klienti, kurus vatu parliecinat palielinat pirkumu
apjomu.
4. Gaguma klienti, kuri vagtu samaziat pirkuma apjomus, jo

konkurentu pi@slajums ir interesaaks.

5. Nav klienti, bet vastu sakt pirkt produktu/zmolu, ja tas
tiktu modigits.

6. Nav klienti, viu attieksme ir gaji negaiva, bez izredam uz
izm@am. [5,194.]

Petijjumu rezulita, autors ir secifjis, ka faktors, kas klientus iedroSinaitb

lojaliem, ir apzha:

> ka vini tiks atalgoti par biezi izd@ajiem pirkumiem;
> ka vini saspem liekkas atlaides produktiem un pakalpojumiem;
> ka viniem pieriikas ‘ipaso klientu” pieavajumi.

T&u Sie faktori ir tikai mudinoSi. Patiesa lojate klientos rodas tad, kadpas
veidojas emociaila apmieriatiba ar doto produktu, unwivélas to iegdaties un patret

neatkatgi no citiem, tirgu un produktu ieteldgosSiem faktoriem.

1.2. Lojalitates veidoSana klientu attietbu vadiSanas ietvaros

Klientu attietbu vadSana ir katra ugmuma narketinga politikas neaemama
sasivdda, bez kuras nav ie§ams cegt uz pozitvu izrakumu. Pagtng, liela dda
uzneémumu ir veidojuSi savas attidas ar klientiem g “caura spaia” principa — visu
laiku cenSoties piepiltl spaini ar jauniem klientiem, pigi nepieérSot \eribu
“aizplustoSiem” klientiem. Sda attieksme ugmumiem ir izmakajusi lielu naudu, jo
piesaistt jaunu klientu izmaksdaudz vaiik, neka notuit jau esosu.

“[D.] Pircgju attiecibu vadiSana ir uz pirceju orientéta uznpemuma darbibas
stratégija, lai piesaistitu, apkalpotu un noturétu pircejus, padarot tos par ilgtermina
vertibu un attistot ilgtermina sadarkibu caur vajadzbu izpratni un apmierinasanu.”
[3,171)]

Misdieras aizvien vaitk uznpémumu vadba $ik pie\ersties attietbu veidoSanai ar
klientu. Tas ir sare#ts, betloti noZzmigs process, kura pamat vairaki pamatprincipi:

1. patrétaju izpete

2. pircju potencila noteikSana
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patretaju vajadabu un \&lmju izpete

notufgu savstargjo attiedGbu uztugSana starp ugmumu un

pircgjiem
5. pircju datu izmantoSana
6. daudzErtgja uzkiato zimaSanu izmantoSana
7. zimSanu kzes izveide

Patrétaju attiedbu marketinga ngrkis ir radt augstu patétaju kapiélu —
pagretaju sumnetas daves ciklu \ertibas, kas tiek ieddhs trigs grugas:

1) \ertibu kapiils — uamémuma piedvata produkta vai pakalpojuma
novertgjums no klienta puses. Sis reotgjums tiek balgts uz prieksrodbam satdzinajuma
ar izmakam. Sim faktoram ir vissvagaka nozme pagretaju kapitla.

2) zZmola kapitls- klienta attieksme pretimolu. S attieksme parasti ir
subjekiva, jo ir atkafga no klienta attieksmes pret kogtkr Zmolu, no klienta attieksmes
pret Zzmoliem visgr.

3) attieGbu kapitils — balsits uz emocioflo pusi. Grug ietilpst lojalitates
programmas, attieksmes programmas. Ateckapitils ir svairgs tad, ja klients pho
turpinat lojalas attietbas ar ugemumu. [1,93.]

So pamatprincipu negmama sasvdala ir dati par klientiem, kuri var tikt iedj
daZda veida — veidojot aptaujas, klientu datazes, lofilo klientu programmas.

Pircgju identificcSana un datuazes veidoSana ietver piecus posmus, kas redzami
1.2. atela.

Pircgju PircEu Mtk hlijiedarbibas UznEmuma
identifikicije diferenceSana noteikIans 10 af pircEjiem preligofana
un datu bazes pic vatrfihiam mijiedarbiha efeltrvitdtes pucEiem
veldofena utl vajaddhdm &r pircEu novErteiana athilstodi ving
segmentiem deves cildam

1.2. att.Pirceju identific eSanas un datu lazes veidoSanas posnjiB,172.]

Sap proces tiek iediti dati par klientiem, kas turpikos procesogauj iz\ertet
klientu velmes un vajadbas, izstidat talako umeémuma daribu, oriengjoties uz klientu.
Procesa pirmajposna tiek veikta klientu identifigSana un datuazes veidoSana :

1) pamata dati tiek iedj izveidojot spedilas klientu anketas;

2) patrina \esture veidojas no klienta izmantoto produktu unghadjumu

uzskaijuma,

3) demogifiskie dati tiek iegti no klientu aptaum.
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Procesa otraj posna tiek noteiktas klientu artibas un vajadbas — informcija,
kas paldz umemumam noteikt savu klientu uzviéd tirgi. Sada infornacija ir iegistama
no klientu aptad@m, uzdodot tiem specifiskus jajumus, K ai apkopojot iepriek&os
posmos iegto informaciju. Sis posms tiek balts uz “attietbu marketinga piraridu”, kas
attelota 1.3.attla.

“TOP”
klient

Lielie klient

Widgjie klienti

Idazie klient:

MealtTwie klienti

Potencidlie klienti

“Pareia pasaule”

1.3.afttiecibu marketinga piramida [3,175.]

Piramda uzskaimi tiek pa#dits klientu sad@ums [Ec svaiguma no ugemuma
vadibas viedoka. Saj situacija, rurgjot par “TOP klientiem”, vadtu ruret par patiesi
lojaliem klientiem vai ar lojalitates programmas biedriem, @& uzémuma pastv. Ka
redzams a#ta, So klientuipatsvars ir daudz malkzs nek pargjo, tapec uzmemuma iespjas
un pierakums ir velit ipasu uzmaibu tieSi “TOP klientiem”.

TreSaji procesa posintiek veikta ngrku noteikSana un mijiedaitha ar klientu
segmentiem — w@&mumam ir fizvirza noteikti uzdevumi dadbar daZdu segmentu
klientiem :

> top un lielie klienti — saglah

> vidgjie un mazie klienti — aistt

> neatkatgie, potendilie klienti, “paréja pasaule” — iegt

Ceturtais posms paredz noskaidrot §urattieksmi pret uzemumu un produktu. Ir
janoskaidro, kuri no pigjiem vagtu pariet pie konkurentiem, kuri ir artigakie klienti
uznemumam, kuros klientos ir jauSams potafxigl aktivakai sadaribai. Tap pa% laika

ir jaizverte klientu attietbu vadSanas efektivitte no uaeémuma puses. Lai to izdau ir
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nepiecieSams izvtét vairakus faktorus: cik efekta ir uzssémuma darbinieku sadabia ar
klientiem. Uzlabojot So sadati, ir iesgjams uzlabot komunéciju, kas savuliet sniedz
informaciju par to, kas klientiem ir nepiecieSams, layesatu apmierinoSu produktu vai
servisu.

Apmierinatiba ir cilvéciskas emocijas — prieks vai vilsan ko rada produkta
veikums vai rezultts saidzinajuma ar sagaitto veikumu. Ja veikums ir slikts — klients
neapmieriats. Ja veikums atbilst sagamam — klients ir apmierits, ja @rsniedz gaitto
— Kklients irloti apmierirats. Rezulita — augsts apmieritibas tmenis rada emociatu
saikni ar produktu vai pakalpojumu — lojatit [1,80.]

Pedgja posma uzdevums ir piesi@ uzémuma Klientu attiebu vadSanas
sisemu, klientu daves ciklam. $procesa laik klients izjit nepiecieSafu pec produkta
vai pakalpojuma. \MiS iz\erte¢ nepiecieSaiibu pec § produkta vai pakalpojuma un g
tirgus piedvajumu un tikai [@c tam to iegdajas. Rc produkta iegdes, klients toak lietot
un tad iz¥@rte¢ savu apmierigjlumu ar doto produktu. Ja Sis produkts apmierinenkll, tad
ar laiku, izveidojas klienta lojatite tieSi Sim produktam vai pakalpojumam. [3,171.]

Veiksnigs klientu attietbu vadSanas rezudts ir oti svaigs jebkuram
uzpémumam, jo sniedz w2mumam virkni priekSrabu :

> uznémuma €la uzlaboSana
jaunu pir€ju piesaisiSana
papildu girdoSanas akcijas aktjiem patretajiem
konkurentu pieavajuma saemsSanas ierobezoSana
pirceju piesaiste notiektrak un ktak

pozitivas pir€ju rekomendcijas

YV V.V V V V

samazias pircju pareja uz citu firmu produktiem un
pakalpojumiem [33.]

Veiktas izpEtes rezulita autors secina, ka lojalte ir viena no svagam klientu
attieabu vadSanas sastddam, kas balgis uz uaémuma élmi veidot uzticamus klientus,
kas rezulita radtu umémumam papildus rekinu, iesakot produktus citiem un papildus
noietu, lietojot Sos produktus pasi.

1.3. Lojalitates programmas

Cilveks, Ec savas titibas ir kolekcioars. Jau no agraseinibas dazdi individi
kolekciore markas, pildspalvas, akmenis, kabatas kaleadSus. Jo valik pieaudzis

Klast cilveks, jo vipa kolekciorSanas stils ma#is — tiek kolekciodtas kredtkartes,
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iekapSanas kartes, pat dati produktu grupas —&heles, nakslas priekSmeti un gprbi.
Pie kolekciorSanas objektiem piedernalaliiba lojaliates programias.

Lielaka dda cilveku sik no paSa primivaka — vini vienkarSi kolekciorg lojalitates
programmu biedru kartes — n@aktrodas daudz un dajas lofilo klientu kartes — ja nu
kadreiz nodets. Nakamais solis lojalites programmu kolekci@éBanas aistiba
merktieciga punktu uzkiSana, lai rezuita iegatu soito balvu un tikai t@ gadjuma, ja
produkts/zmols ir patie8m labs un klients ir apmierits ar to, var &kt runat par lojaliti.

Patiesba, lojalitates programmm ir divi galvenie narki:

» Informacijas iediSana par klientu un ya, patrétaja, ieradumiem

» Aktivi veidot lojalitati klientu vida, parliecinoties, ka tie paliek uzfigi dotajam

produktam

Lai programma @tu veiksmi ir pizprot savi klienti, amols, sadaribas partneri,
produkts un pamata iemesliadg] cilveki izvélas tieSi So produktu vai pakalpojumu.
Izprotot Sos faktorus ir ie§@ms izstadat stratgiju, kas s balstta uz augakmingto
faktoru stipragm pusm.

Attieksme pret lojalites programmm ir loti dazda. Skepiii uzskata, ka pamats
visam ir ciheku ieradumi — ja vii perk produktu, tad wii pirks af papildinoSo produktu,
ja vini ieperkas, tad wii iepirksies daZdos lielveikalos, ja wii biezi lido, tad vhi izmantos
dazdas aviokomgnijas, ja vihiem palk piedaities lojalitites programms, tad wvii
piedaisies vigs.[7, 143.]

No ta izriet, ka lojaliaites program@m nav nekda sakara ar lojaliti — tas ir veids
ka likt klientam veikt atlartotus pirkumus.

Tomer apkopojot daidos uzskatus par lojadtes programmm, autors ir izdajis
secirgjumu, ka lojaliites programmu veiksme ir atkga no &, cik labi umeémums spj
izstradat So programmu un cik labi tasézmantot un apkopot iedo informaciju, lai to
pielagotu savai daifbai un lojaliites programmai. Ne malz svaigs faktors ir pasa
uznémuma nerkis — vai viau intere§ klientu attietbu radSana un vadana, kam tiek
izmantota lojaliites programma, vai yam ir tikai un viefgi materéla interese —
palielinat noietu.

Tadejadi daudzi umemumi uzskata lojaliites programmas par neefgfdm,
turpretim citi uzskata, ka yu finanskla izaugsme ir bijusi iegpama tikai pateicoties

lojalitates programmam.
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1.3.1. Lojalitates programmu raSaras iemesli un @sture

Pirms tam, kad pasaupaidijas pirmas pasazieru lojalites programmas, ASV
bija Reili (Raleigh cigareSu kuponi un S&H Zas Markas $&H Green Stamps Tam
pamai bija doma — iedroSkt pircgju atkartot pirkumu afidzinot klientam wia lojalitati.
Lielveikalu Klienti uzkgja “Zalas Markas” atbilstoSi wiu veikto pirkumu daudzumam.
“Zalas Markas” tika imetas gimatinas, kuras @lak varja maint pret kadu labumu.
Citiem vardiem sakot — jo vadk tu perc, jo lielaka tava balva.[35]

Vel pirms §s primiivas lojalitates programmaslliva par Sodien pa&amajm
pasazieru lojaliites programim bija janotiek diviem afistibas procesiem :

o 1978. gad aviacijas noteikumu atcelSanauka par pamatu anketinga
vides atfistibai. Pirms So noteikumu atcelSanasiayas narketings bija “straggisks “;

o KompjuteriZcijas atistiba radja nepiecieSamo sihu nodroSiajumu.
Pasazieru lojalites programmas netu iesg@jamas bez mililgam datu apsf@des un
uzglatasanas iespam.[30]

1981.gada madij aviokomg@nija American AirlinesieviesaAAdvantage— pirmo
pasazieru lojaliites programmu. a8 nerkis bija notugt American Airlinespastvigos
klientus, apbalvojot tos par nua lojalitati konkretajai aviokomg@nijai. Lai to izdartu
American Airlinesizveidoja datubzi (ar Sabrerezenaciju sistmas paidzibu) no 150000
lojalakajiem klientiem. Sos lajos pasazierus saméjd caur

Sabre rezerdciju sisemas melkdSanas iesju — atpazstot klienta ¥drdu un
telefona numuru. Sie pasazieluka par pirmajienAAdvantageiedriem. [16]

Balva par lojaliiti bija bezmaksas lidojums mars&tukura parasti bija liels skaits
negardotu vietu — lidojums uz Havaju gah. [15,63.]

Aptuveni 30 miljoni ASV dzvojoSu cilveku ir uzkmjusi punktus, lai iegtu
bezmaksas lidojumus, t@mtikai 15% no visiem ir izmantojusi Sos uztas punktus.

Paratli tam, ka AAdvantagebija versta uz i@emumu un lidmasu piepildjuma
faktora palieliaSanu, 3 palidzgja izveidot Dalasas lidostu p@&merican Airlinesbazi,
atpemot pasazierus konkurentiem.

Lai turpinatu atistbu un piesaistu aizvien jaunus KklientusAAdvantage
programna iesaistja Hertz (autonomu) urHyatt (viesncu ftiklu) — piedivajot klientiem
iesgEju pelnt judzes, izmantojot sadalias partneru pakalpojumus.

Driz American Airlinespieneram sekojdJnited vélak taja pas gadi pievienofs
Delta un TWA, radot priekSnosaemus pasazieru lojalites programmu izveideiak

marketinga paémienam a par klientu.[42]
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Neskatoties uz to, ka visas likis ASV aviokompnijas, viesficu fkli un
autonomas galu gaizveidoja savas pasaZzieru lojalés programmas vaiiaestjas taps
ka sadaribas partneri, dazi uZmumi to dafja ar kaeSanos.

Vini uzskatja, ka :

- &is programmas nav pietiekoSiesfgs nmarketinga ks,

- ieguldtie lidzeKi bus daudz liedlki neka ieguvums.

Ka pieneru var miret aviokompniju Southwestn Hilton viesncu tiklu.

Abi uznpemumi ne¥lgjas iesaisties lojaliites programms, jo 1) baigias no
izmakam; 2) neti€ja, ka lojaliaites programmu pamsteSana s ilglaiadga — vii uzskatja,
ka programmas @ izzuds.

Abas kompnijasloti driz saprata, ka ir par zemu reoigjuSas pasazieru lojalies
programmu saistoSo &u, jo apkopoja iespaigos zaudiumus — vii bija zau@jusi
maksitsEjigos, biezi lidojoSos biznesa pasazierus.[30]

Lojalitates programmu rasas bija klientu attietbu vadSanas procesa daga

attisiba, kas padpeniski @rnpéma aizvien vaik sferu, kas saistas ar klientu un produktu.

1.3.2. Lojalitates programmu veidi

Sakot ar benma uzpildes stadjn, fidz aviokompnijam un lielveikaliem,
lojalitates programmas irJiivusas univegas. Ar \vardu “univerdalas” ir jasaprot, kaas
visas balsts uz noteiktiem pamatprincipiem, lai gan gala r&atslbiezi vien irloti
atXirigs. Lojaliites programmas ietver SedaZda veida sadartbu, jo vienas komgnijas
produktu piedvajums nevar nodroSdt visu Klientu dzves stilu nepiecieSaiu
apmieriraSanu, ko lojalidtes programmas censas aptvert.

Lojalitates programmu dadie veidi ir raduSies pateicoties tam, ka athz
uznémumi nep@rtraukti ir centusSies rast veidus kislakiak notuet klientus.

Ka jau ieprieks tika miéts, katrai no programam ir savaspa3bas, kas aldr tas
citu no citas. Torr pastv virkne pamatapasbu, kas visam programram ir kopgas, jo
nepiecieSamas lojadties pamatidejas nodro&sanai:

> Programmas veido un vadap@mums, nevis klients

> Tas piediva saviem klientiem patiesasnibas, kas balas uz

finansilu un nefinangilu balvu kombiacijam

> Tiek veidota ugemuma un klienta sadatia
> Tiek veidotas datudzes, kas dod iespu uznpémumam uzlabot savu
darkibu
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Klients tiek mudints veikt atlirtotus pirkumus vai ieteikt

produktu, sadarboties lojaies programmas ietvaros [6, 5.]

Visas lojaliites programmas tiek veidotas lai iedroSiatu un veiciratu atlkartotu

pirkuma veikSanu, b@pasi svaigi tas ir tajis jonas, kur iespjama klienta preja no viena

produkta uz citu, kurimola lojalitite ir zema.

Amerikanu datulazu marketinga spetists Braiens Vulfs Brian Wool) ir

izstradajis vienpadsmit likumus (baiss), kas btu jaievero katras lojaliites programmas

veidoSan, lai sasniegtu maksiito rezulttu:

1.

o bk~ 0N

10.
11.

cena —3but oriengetai uz klientu, ir japbalvo labkie

pirkumi — pveido specifiski produktu piesajumi

punktu elasba — periodiskigpiedava dubultpunkti

partneri —gveido partnerattiabas ar citiem ugmumiem

balvas —gveido kaut vai ikneglas balvu pieavajums programmas
dabniekiem

labdatba — dot iesfju parverst uzkatos punktus labd#@ras
ziedojumos

personalizcija — tieSs kontakts, sarakste ar klientu

privilegijas — programmas déhieki jauzaicina piedaties daZdos
pagkumos

datba — aiciat programmas ddiniekus piedaties programmas
attistiba

atri — javeidoipasi piedvajumi pirkuma brdi

aktiviite — gizmanto ie@ta informacija, lai paredztu klientu
uzvedbu [5, 674.]

Janem \era, ka cenu akcijas iribtamas, jo klienti itoti jatigi attiedba pret ceam.

Kuponi punkti, punkti, uzimes, zmogi, ko var apmaii pret produktu, viengr veido

papildus @rtibu produktam.

Lojalitates narketinga nepastv viena programma, kas @& visas Sitlicijas.

Tiek izirti pieci lojalitates programmu veidi :

1.

Atziribas programma: laljie klienti tiek no\ertéti, piedavajot
papildus produktus/ pakalpojumus na&muma piedvajumu klasta
Balvu programma: lalie klienti ssem balvas, kas nav satas ar
uznémuma piedvato produktu/pakalpojumu

Sadartbas programma: marketings, kas ietver citgomma datu
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bazes izmantoSanu dauj lojaliem Kklientiem iz\éléties balvas no
sadarlibas partneru piedajumu klasta
4. Atlaizu programma: paredz apbalvoglog klientus, pakpeniski
palielinot balvas atk@pa no klientu pirkumu apjoma

5. Saisitbu programma: paredz veiddrtigas ilglaiGgas attietbas, kas
balsts uz klienta un ugmuma abpugam interesm, nevis
balvam.[7, 34.]

Sap gadjuma lojalitates programmas tiek iedes balstoties uz klienta guvumu —
atziribas veidu, ko klients sam par savu lojakiti uzpemumam.

Zinatnieki, kas veic ptijumus lojaliaites programmu jol apskata So probhu no
dazdiem aspektiem,atle] ai autors veido savu anai, izvertejot lojalitates programmu
veidus gc iesgzjas plagk.

Nakamais aspekts, kas tiek apstsir lojalitates programmu veidige to daibas

formas:

1. Biedru programma: viens no fajiem veidiem, k nodroSinat
klientu atgrieSanos. Ligka dda programmu pieava ipasu
motivaciju saviem biedriem

2. Atlidzibu programma: programmas pamatbalvas un mantisk

piemaksa, kas tiek nopé&la proporcioali darijumu lielumam, ko
veic klients.
Piem., dazi vairumtirdzniggas uaémumi piediva saviem labkajiem
izplatitajiem ikgadtjus cdojumus vai citas &rtigas balvas. Parasti Sie izptaji tiek

izveéleti pec pardota apjoma lieluma, kas vairuargadjumu ir ieprieks atruits jau perioda

sakuma.

3. Apvienbu programma: katram cidikam ir skpta iek§ja velme piedegt pie
kadas apvietbas vai sabie@vas grupas. “Pied#ra’ cilveka rada drothas
sajitu un, daudziem palz atrast savu vietu dz.

4. Apvienotu dajumu programmazatnav tradicioala lojalitates

programma, bet viens no veikgziem veidiem, K nodroSiat klientu
atgrieSanos. Tas tiek nodrosis situicijas, kad abu pusu biznesa afiiess
ir tik saisftas, ka biznesaapraukSana vatu radt finansklus zaudjumus.
[25]
Turpinajuma ir jarunma vél par daziem lojalites programmu iedgdima veidiem —
iedaljuma Ec iestiSaris noteikumiem un iedgma [Ec skram, ku@s lojalitates

programmas tiek izmantotas.

19



Rurajot par lojaliites programmu iedgimu pEc iestiSaras noteikumiem, tiek
izSkirtas divu veidu programmas — “ierobe¥dt un “atwertas”. Tas pie Kdas grupas
pieder programma ir atkgs no programmas drkiem, nerka gru@m un programmas
ipagbam.

“lerobezots” programmas paredz dahs maksu bdi, kad tiek aizpilita
pieteikuma anketa. Lailktu par programmas biedru #&ajtbilst noteiktiem kririjiem vai
jaizpilda kadi noteikti nosagumi. Sadi noteikumi pasarm programmu no “tuk3ajiem”
klientiem.

“Atv ertas” programmas neparedpasSus iedSaras noteikumus un ir pieejamas
pilnigi visiem — rezultta programm ir daudz neakvu klientu, kas ugemumam nedod
labumu. &das programmas ir poias gagjumos, kad tiek oriegtas uz plasu grkgrupu,
vai kad potenalie un konkurentu klienti artiek paredzti programmas d#bnieku vidi.
[6, 6.]

Ekonomiski “tuksSie” klienti irJoti neizdewgi, jo rada papildus izmaksas, kas sevi
neattaisno, X aif rada nepatiesu statistikas infaciju par programmu. ada gadjuma ir
jaruna par programmas biedru skaitu kopummn par akvo daibnieku skaitu atsevis
Tikai no ota raditaja iziet visa fargja statistikas inforracija par programmul.

Nobeiguna autors ir apkopojis lojalites programmu veidusép to iedaijuma
dazdas darbbas s#ras :

Interneta lojaliites programmas

Zimola lojaliates programmas

Darijumu lojalitates programmas

Lielveikalu lojalitates programmas

Vairumtirgotju lojalitates programmas

Pasazieru lojalites programmas

Viesricu, kirortu, kazino lojaliites programmas

Cdojumu un @risma unémumu lojaliites programmas
EdinaSanas un afffas unémumu lojaliites programmas
Degvielas uzpildes staciju un auto industrijasligjges programmas

Banku un makgumu karSu lojalites programmas

YV V.V V V V V V V V V V

Telekomunilacijas uzémumu lojaliites programmas

» Bezpehas organiaciju, veseibas sektoru lojalites programmas

lesggjams, ka pasatlir iesggjams atrast & ari citas daribas séras, kuis tiek
izmantoti da#di lojalitates programmu veidi, jo tegiiski tas ir pielietojamas ikvien

darlibas joma, kura uzmarba tiek pieersta klientu attieibu veidoSanai.
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2. LOJALIT ATES PROGRAMMAS AVI ACIJA

Pasazieru lojalites programmas, no to radarbiiza, ir bijusas & papildus ierocis
klienta piesaigfara un notuéSari, ka paligs konkurencesiga un vietas igemsSaa
aviacijas tirgi. PagjuSais gadsimts ir bijis adtijas atistibas laiks, kad agcija ir
uzskatta par diezganaigu un saréra reti pieejamu transporta veidu. Pasazieru |ajais
programmasadejadi kalpoja par sava veida “klubu”, Kuibija iesgja iesaistties tikai
tiem, kuri vagja afauties lidot biezi.

Visas pasazieru lojalites programmas &dija balsts uz imegu principu — jo
biezk lido, jo augsiku limeni var sasniegt. Sasniegtaiménis nenoung, ka pasazierim
tas saglafisies mizigi, jo lidojumu m@rtraukSana uz zému laiku nozmé atgrieSanos
iepriekEja limen. Lidz ar imepu sasniegSanu augigrasaziera &rtiba aviokompnijas
ads — jo “Zelta” un “Plaina” karsuipasnieki finangila izteiksne ir ienesusi daudz vaik,
Iidz ar to vhiem ir krietni vien vaiik privilégiju, nekd sakuma vai “Sudraba” karsu
ipasSniekiem.

Laikmetam un rarketingam aifistoties, awcijas tirga ir ienakusi aviokomgniju
apvieno3aiis éra — vaiakas aviokompnijas apvienojas aliags, piem. One World. So
apvienoSanos rezatt ir aviokompniju sadariba, kuras galvenais arkis ir kopgiem
spekiem piesaigt pasazieri, sniedzot tam p#kas, izdewgakas iespjas par zerkam
ceram. Sis jaunums ir ietekgjis af pasazieru lojaliites programmas — pasazieris vaat kr
judzes esot vienas aviokoapjas programmas klients, bet lido ar citu aviokamju, kas
af ir alianses sasa. Tadejadi punktu uzkiSanas iespas un intensiite ir pieaugusi
proporciorali pieaugot apmieriito pasazieru skaitam.

Avioparvadijumu strau atfistiba avacijas tirdi ir ienesusi ne tikai aviokonapiju
apvienoSanos, betiaii saucamo “zemo cenu aviokoamgu iebrukumu”, kas, savukt,
diezgan nopietni ir izjaukuSaglk Sim esoSoatibu — lidojumu - & kaut koipasu. & ka
pasaziera izli pirmkart nosaka cena un tikai tad apkalpoSariasehis - papildus
marketinga psiholgija principi vairs nedarbojas. &to aviokompniju piedavatas zemo
cenu un zem apkalpoSanasirhena politika neparedz papildus izdevumus pasazieru
lojalitates programmu uzte$anai, idz ar to di aviokomgniju ir samazigjusi
ieguldjumus pasazieru lojalfites programs. Neskatoties uz s izmanam pasazieru
lojalitates programmas turpina savuisitbu un misiju — piesaigtun notugét potencilos

un esosos pasazierus.
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Izpetes rezulita autors secina, ka lojaltes programmas &dija ir izveidojuss,
ka instruments, lai notétu esoSos pasazierus. Asijas industrijas at$tibas rezultta
pasazieru lojaliites pamata énki un darhba ir atisjusies un ieguvusi jaunus veidus.
Jopropm idejas pamatir saglalajies princips, ka pasazieri uzkipunktus par nolidotam
judzem, lidojuma ieguldtajiem kdzeKiem, lai apmairtu tos pret bezmaksas lidojumiem

un ciam baham.

2.1. Pasazieru lojaliites programmu defiricija un raksturojums

Avioindustrija piedva plasu bonusu un atlaizu programmaskili, kuru ietvaros to
dalibnieki tiek atalgoti ar bezmaksas lidojumiem, ssaMabumiem un @m privilégijam.
Pasazieru a@cija lojalitates programmas tiek sauktas parfrequent flyer
programm& FFP) — pasazieru lojalites programmas. Lojaliles programmas agija

tiek iedaltas trigs grug@s :

> pasazieru lojalites programmas
> korporaltvas atlaizu sBmas
> cdojumu aentu komisijas.

Pasazieru lojalites programmas, kas ir datas pasazieru piesa&inai un
notuSanai, sagta ieverojamu ddu no kogjas avicijas lojalitaites programmas.

Korporaivas atlaizu sBmas ir fgumi, kuru ietvaros lielie aviokompiju Klienti
vienojas par zedakam ceram vVvisos vai atsevkbs aviokompnijas lidojumu ikla
marsrutos.[10,506.]

Cdojumu &entu komisijas ir visi makigumi, ko aviokomgnija atidzina céojumu
agentam kK pakalpojuma maksu paranqgotagm biletm. Ja kdreiz aviokompnija
makgja cdojumu &entiem noteiktu % summuakkomisiju, tad Sodien aizvien big tiek
slegti ligumu pielikumi ar cjumu a&entiem, kuros tiek atrate papildus aitizibaipaSos
gadjumos.[10,733]

Parasti tos sauc parlopmu &entu pamatumu g@rkapumiem, jo 8da veida
attiedga aviokompnija mudina gentu Kat lojalam tikai tai. TieSi 8da veida igumu
darliba, nevis standarta komisijas % m@umu ligums, tiek pieskaita pie lojaliaites.

Tapat K lielakaja dda citu lojalitates programmu, ddda pasazieru lojalites
programnas ir persorga un s datbnieki tiek atalgoti par konkta produkta vai
pakalpojuma lietoSanu. Noteikumi paredz, ka balkassaemt tikai pasi dabnieki vai

vinu gimenes locek, vai atsevigos ga@iumos konkéta cdojuma céabiedrs.
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Pasazieru lojalites programmas ir pieejamas visiem avio pasazierieskaitot
privatpersonas.

Pasazieru lojalites programmas tiek iedi@s tis grugs:

» shemas, kuiis darbojas tikai viena aviokormja: balvas tiek piddrtas

tikai aviokompnijas ietvaros

» shemas, kuiis darbojas tikai viena aviokorija: balvas tiek piddrtas

gan aviokomgnijas ietvaros, gan sadallas partneru piedajumi no
viesficam un auto noram

» shemas, kas saigis ar aviokomgniju aliangm, kur loglie klienti var

uzlkat un eret punktus aviokomgniju alianses ietvaros [12, 220.]

Pamal pasazieru lojalittes programmas ir oriedths uz dajumu cdotajiem.
Viens no svagakajiem pasazieru lojalites programmu aspektiem ir tas, ka lieldad®
dalibnieku pasi nemakspar saviem dejumiem, jo dodas dgumu braucienos. Punkti,
kas tiek uzkiti dafjumu lidojumu laiki pierakas pasazieriem neskatoties uz to, ka
cdojumu apmaks vina darba deyjs. Rec autora dormm, aviokompnija ir ieinteresta
piesaisit Sada veida Klientus, jo liekaja dda gadjumu vipi ir tie, kas izélas
aviokompgniju dafjumu braucieniem, bet darba @ to apmaka Lidz ar to klienta
ieinterestiba rodas no labumiem, ko avioko@nga vipam piedva, neatkaigi no
pakalpojuma cenas.

Neskatoties uz to, ka pasazieru lojbs programmas li@lmera atgadina citu
lojalitates programmu pamatprincipus¢datam ir af daudz at§iribu. Viena no pamata
at&irtbam ir to uzlmve un piedvataja atlidziba.[11,119.]

Pasazieru lojalites programmm ir saregita punktu sisima: to dalbniekiem tiek
piekirti punkti par veiktajiem c®jumiem. Siem punktiem ir divi dadi pielietojuma
merki. Viena gadjuma punkti ir izmantojami, lai iegtu bezmaksas lidojumus, viaso
rezenacijas, autori, finansilus pakalpojumus vai citugdzigus labumus. #la veida
punkti parasti ir degi ilgaku laika periodu.

Otra gadjuma punkti tiek lietoti, lai pasazierim tiktu piedats augsiks
pakalpojumuimenis, kagauj iedit ipaSas prividgijas katru reizi, kad wS lido, piem.fast
track’ bileSu rgistraciju, iesgju izmantotipa&s atpitas zonas lidoss,

Augstiku prioritati bileSu rezeracijas sis¢ma, vietu unédiena izéli lidojuma
laika. Sada veida punkti parasti ir dei isiku laika periodu, piem. 12&nesus. [30]

Lai smmemtu paaugstita imena servisu pc § perioda beigm, daibniekiem katru

gadu no jauna iapopelna noteiktais minihais punktu skaits.
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Programmu dabnieki var ie@t punktus ka@& lidojuma. Punktu daudzums ir
atkafgs no galarerka attluma, lidojuma klases unle8u tarifu klases. PasaZierinsen
lielaku punktu skaitu lidojot starpkontinafds lidojumos biznesa vai pirntaklass, neka
lidojot nelielus allumus ekonomiskajklas.[8, 254.]

Pasazieru lojalittes programmm ir sakuma imeni vai sliek3i, kuri paredz, ka
dalibnieki nevar izmantot uzkios punktusitz bidim, kad tie sakijuSi kadu ieprieks
noteiktu punktu daudzumu.adlejadi, programmas ddinieki nav ieinteregi lidot ar
alternaivam aviokompnijam pat tad, ja @ piediva Ictakas bletes vai izdelgakus
cgojumu noteikumus.

Atskiriba no ciam lojalitates programi@m, pasazieru lojakites programmu bonusi
nekad netiek atmak8 skaid@ naudi, bet gan bezmaksas pakalpojumu geidas
nenozmg, ka balva s fas paSas kategorijas kedgadatais pakalpojums, piem. avidbte.
Kad ir parsniegts skuma imenis, Kist giiti apkinat un nowertét atlidzibas lielumu
attieaba pret kogjo pirkumu summu, jo balvas atmaksa netiek izteikdad. Papildus
faktors atidzibas noerteSara ir ieverojamas priekSrothas augaka pakalpojumaiinena
sajemsaan tiem programmas dddniekiem, kas jau sasniegusi noteiktu statusu.g8l]2

Vel viena atgiriba no ciam lojalitates programmm ir balvas lielums attigba pret
kopgjo pirkumu summu. Pasazieru lojateés programmas balvdsti biezi ir stipri vien
vértigakas nek citas lojalitates programis. Afi katra dalbnieka pirkumu summapasi, ja
runa iet par dajumu sektoru, ir krietni lieka.

Analizgjot cdojumu a&entu komisiju, ir svagi atkirt dazadus priekSrotbu veidus,
ko aviokompnijas piedva lojalitates programmas ietvaros. No vienas puse&pés, ko
agenti ir pieraduSi sgemt autoratiski par bietes izrakgsanu un prdoSanu (3-9% no
biletes cenas). No otras puses ir bonusi, kojueu a&enti smem periodiski — par ka@po
bileSu realizcijas apjomu vai eSu @ardoSanas apjoma palied$anu.[30]

Mingtais modelis, lojalittes programmas ietvaros, kalpo par aviokanijas tirgus
ddas palielimSanasiku. Var seciat, ka pasazieris makgar cgojuma a&enta balvu, bet
aviokompgnija, savulirt, rada nosamus, ka cejumu a&enta ie@akumi ir atkargi no
vina centieniem Frdot lielaku bileSu skaitu. 3da veida veidojas cjumu &enta lojalitite
attiedba pret aviokompniju. Lojalus cdojumu a&entus ir iespams uztugt tam
aviokompanijam, kas piedva vislielako lidojumu un marsSrutu skaitu. Parastsguacija ir
raksturga pasraju tirgum — nacioalas aviokompnijas piedva lielako lidojumu un
savienojumu skaituatieadi apmierinot lielu skaitu klientu. Klienti, kuriugsti \ert¢ laika

faktoru ir gatavi maka augsiku cenu par nacicitas aviokompgnijas bietem.
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Korporaivas atlaizu sbmas tiek piedvatas klientiem, Kkuri, pielietojot savu
pirktspgjas sgku, saem ipasus cenu atlaizugumus no aviokongmijas. Sie igumi
paredzipasas cenu atlaides katraidbei. Biezi $ stema ir izveidota ada veida, ka jo
vairak uzpgmums izmanto aviokonapijas pakalpojumus, jo vaik tas ietaupa. Sstema
paredz abpw@u atdevi gan no aviokomapiju, gan no korporao Klientu puses —
aviokompanijas piedva atlaides visos vai dazos marsrutos, bet klienfem@as nodroSit
kadu ieprieks atruitu apjoma minimumu.

Seciragjums: avicijas lojaliites programmas iedal trijas grug@s, kur pasazieru
lojalitates programmas ir vitas uz pasazieri, korporads atlaizu sBmas ir izstidatas
pamatojoties uz korpofi@b klientu patrinaipatribam un aentu komisijas, kas oriedtas
uz bileSu prdoSanas apjoma paliei$anu. Rezuita, tas visas s#da, lai palieliratu
aviokompnijas tirgus dau un pardoto bieSu apjomu,atad palieliitu aviokompnijas

pelnu.

2.2. Pasazieru lojalifites programmu niarketinga pamatprincipi

Pasazieru lojalites programmas irlkvusas par da no pamata produkta, ko
piedava aviokompnijas. ,Jidzu” uzkasSanas iesa ir viens no galvenajiem aspektiem, ko
sagaida pasazieris. |&$p piedaities lojaliites programm ir lidzvertiga értiem lidojumu
sarakstiem, konkétspejigam ceram, dro3bai un klientu servisa kvaiditei.

Lielako ASV pasazieru lojalites programmu dddnieku skaits sniedzaglz pat 20
miljoniem katé no programram. Protams, daudzi no klientiem piegfatiivas vai vaieikas
programnas vienlaiGgi.

Pasazieru lojalittes Kast pievildgas un efekvas tad, ja to piexyatas balvas ir
efekigas. Lielkai ddai aviokompniju pasazieru lojalites programmu dddniekiem & ir
brivbilete. ASV pasazieru lojadites programmu dddnieku vidi, vispieprastakas &da
veida bletes ir lidojumiem uz Havaju gah un Londonu.

Aptuveni 5% no lidma®a aizpemtapm vieim parasti pieikas pasaZzieru
lojalitates programmu dddniekiem, kuri izmanto savas ibiletes. Aviokompnijas ir
pieversusas uzmahu tam, lai bivbiletes izmantojoSie pasazieri ne@mtu maksjosSo
pasazieru vietas -ad¢] So pasazieru skaits vietidojuma ir ierobezots. Lai arcipa par
bezmaksas ndkSanu vispopurakaja atpatas vies var iziadities diezgan nepéama,
pasazierim viengr ir jaatceras, ka tieSi Sie ierobezojumi padara lajalg programmas par
ekonomiski dwotsgejigam.[8, 253.]
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Pasazieru lojalites programmu dafibas pamat tiek ietugts kdzsvars starp
aviokompanijas un pasazieru inter@s.

Visu pasazieru lojalites programmu dafbas pamat ir pieci lojalitates
marketinga principi :

1. lesaisBana. PasaZiera ies@isina programm veido Igisku un
hronolgsisku iesikumu lojaliates narketingam, jo as rezulgta tiek izveidots klienta fails.
Klienta fails ir pamats visn turpnmikajam lojalitates narketinga dartbam : anaizei,
komunilacijai, merka grupas interesu noteikSanai un piegumiem.

2. Klienta “ aktiviZSana “. Nlkamais solis, §c potencila klienta iesaigfanas
programna, ir pasiivigas komunikcijas izveidoSana ar So klientu (jaunumi, atskaites
vestules, utt.), lai paditu klientam, ka par wu tiek donats, lai veiciritu vipu uz
turpmeko sadaribu. “AktivizéSanai” ir liela nomme klienta un komgnijas attietbas, jo ir
svaflgi pirmos uzk#itos punktus, fjdzes papildiat ar rakamajiem, lai sasniegtu st
balvu.

3. Klienta notugSana. Klienta notd@8ana ir lojaliites narketinga pamata
merkis. Ir daudz dtak notugt jau esosSu klientu nekpiesaistt jaunu. &dgl, ja lojalitates
programmai izdodas notiriespaidgu ddu jau esoso klientu, tas ir riozgs iegul@ums
kompanijas idzeKu izmantoSam

4. Palielirat Kklienta ieguldjumu. Turpinot fipeties par kompnijas
ienakumiem, lojaliites narketingam ir fcensas palielat klienta ieguldums
(finansklais). Liela dda aviokompniju pasazieru , pat mu laktiko pasazieru, ir arcitu
aviokomgniju pasazieri, dpec lojalitates narketinga uzdevums ir darvisu, lai S0
pasazieru finanglais ieguldjums kompnija pieaugtuidz 100%, bet ieguigbms frejas
kompanijas samaziatos dz 0%.

5. Klienta “reaktivizSana”. Analigjot klientu datu Bbzi komganijai ir
iesgEjams izsekot ne tikai aktajiem klientiem, bet artiem, kuri ir @rstjusi vai af
samazigjusi komganijas pakalpojumu izmantoSanu.eMis : reaktiviZt tos. Gagumos,
kad ir cetba, ka klients & joprojam izmanto 8da veida pakalpojumu, bet tikai zit
kompanija, ir verts padorat par veidu, lai viam piedvatu, kaut koipaSu, pat gagma, ja
tas prasa papildus izdevumus.[30]

Secirajums: Pasazieru lojalites programmu pieci firketinga pamatprincipi :
klienta iesaigBana, aktivizSana, notw@Sana, klienta ieguifima palielimSana, klienta
“reaktivizéSana”, nokda uz pasazieru lojaities programmas datbias pinoSanas un

veidoSanas virzienu, lai rezatii sasniegtu maksiaio efektu.
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2.3. Aviokompaniju alianses un pasazieru lojalifites programmas

Vairums liekko aviokompniju sadarbojas sawstarf@ pamatojoties uz divp@gem
vai daudzpugiem [gumiem, piem. €ode sharing pasazieru lojalites programmu
istenoSana un apkalpoSana vaiigoptelpu un pakalpojumu lietoSana lidsstAlianses ir
Sadas sadafbas Sautka forma. Aviokompnijas apvienojas aliads un realiz dazus vai
pat visus sadatbas aspektus cbde sharin) pasazieru lojalites programmastenoSanu
un apkalposanu, i@kumu un izdevumu sadpimu, kogju cenu politiku, ietilpbas
koordireSanu, marSrutu un lidojumu laikuapbSanu, thterlining”, marketinga, rekdmas,
pardoSanas un izpl&anas kailu koordireSanu, fran&es sadafibu, céojumu &entu un
citu komisiju koordigSanu, informcijas sistmu integhciju un attstiSanu, informacijas
tehnol@iju un izplaiSanas kailu attistiSanu, telpu un pakalpojumu izmantoSanu ligkst
[21,287]

Musdieras datba alian8 ir ekskluava, kas noung, ka aviokompnija nevar
atrasties vaiik ka viera alian€. 2.1.tabui ir at€lotas vispasaules aviokorrgju alianses.

2.1. tabula
Aviokompaniju sadafijums alianses uz 2007.gadp22; 29; 40]

ONEWORLD SKYTEAM STAR ALLIANCE
Aer Lingus Aeromexico Air Canada
American Airlines Air France Air New Zealand
British Airways Alitalia ANA

Cathay Pacific

Finnair CSA Czech Airlines Asiana Airlines

Iberia Delta Airlines Bmi

Lan KLM LOT Polish Airlines

Qantas Korean Air Lufthansa
Northwest Airlines SAS

Continental Airlines

Austrian

Singapore Airlines
Spanair

TAP

THAI

United

US Airways
VARIG

* Tabulu sastdijis autors
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Pasazieru lojalites programmas alianses ietvaros parasti izpauaasw la
apvienotas programmas, vaii aaur dafdu aviokompgniju programmu sadafibu. So
sadarlibu rezulita pasazieru lojalites programmu dddniekiem ir iespjas uzkat
punktus, ckojot ar jebkuru no aliagsesoSagm aviokompanijam. [19, 273.]

Pasazieru lojalittes programmu sak@graliangm ir aff savi tikumi:

1. Aviokomganijai nav iespjas paakt lojalitati savam zmolam, jo liek dda
pasazieru iesaid vailkas pasazieru lojalites programis. Lidz ar to aviokominijam
rodas nepiecieSalva sacensties sagtarfa ar pasazieru lojakites programmam.

2. Daffjumu cdotajam vai klientam % programmas bieZi izskiat jarak saregitas
un vipam apfik neskaiimie noteikumi, kasajevero, lai smaemtu “bezmaksas” balvu.

3. Darba degji klust neapmierigti ar to, ka vhi apmaka cdojumu gkinus, bet
vinu padotie sgem balvas. [19,274.]

Autors secina, ka neskatoties uz to, kaildalaliangs kait aviokompginiju
lojalitates programmu pamatidejaia tpilda af sava veida stimgjoSu lomu -
aviokomgnijam ir negrtraukti jauzlabo savas pasazieru lojatiés programmas, lakg
varetu cita ar citu sacensties alianses ietvaros. Jawwokompnijas \&létos, s nevar
atteikties no aliaren, jo §s partnerattigbas kompnijam un pasazieriem sniedz daudz

vairak iesfgju, neld zaudjumu.

2.4. Jaurakas tendences Pasazieru lojalites programmu atfistiba

Pasazieru lojalites programmas wsdieras ir KuvuSas par #rketinga
instrumentu. Praktiski katrai avioko@mjai ir sava pasazieru lojaltes programma.
Izvertgjot Sis programmas ir skaidri redzams, ka lielgadaviokompgniju vél nav atradusas
optimalo veidu, lai maksirali izmantotu savu pasazieru lojaliés programmas poteali.
Teoftiski kompanijam ir skaidra pamata koncepcija un dads virziens, bet visligkas
grutibas sagda So ideju realizsana konkdtaja aviokompnija. Daudzas aviokonamijas ir
ileviesuSas pasazieru lojatés programmas neizprotot to koncepciju — mums ir
programma, jo visiemapejiem tadas ir.

Pedejo 10 gadu laik pasazieru lojalites programmu skaits ir dubultojies — no 80
(1996.gad) lidz 160 (2006.gax). S atfistiba ir aptérusi ne tikai avio nozari, betiavisas
pargjas klientu apkalpoSanaséshs, piem. viesisu industrii programmas neaprobezojas

vairs tikai ar lielagm viesncu kédem.[50]
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Lai uzlabotu pasaZieru lojaltes programmu dafbu un imidZzu, dg programmu
tiek parstrukturiztas. $s darlibas nérkis ir veidot programmas, laig atbilstu noteiktiem
merkiem, &diem ki to sagaida noteiktas tirgusémgrupas. Diemd lielakai ddai
aviokomgniju vél joprojam nav skaidras pasazieru lojalés programmas stegijas un
tas nespj izmantot daZdas iesgjas, ko dod pareizi izveidota un strulda programma.
Vel vairak, &m stratgijam ir jabat nefrtrauké attistiba, lai operalvi reagetu uz jauam
tirgus tenden@m, ko rada jauni konkurenti un jau eso3o konkurentzlabots
stratgijas.[48]

Lai efekivi darbotos Saj sfera pasazieru lojalites programmu vatdji un
darbinieki ik gadus piedas semimros, konferengs un darba gruis, ko tko IATA. Sajos
paskumos ir iespja gat jaunas atzias, iz\ertet savu iegulumu procesa astiba
safidzinajuma ar kokEgu pieredzi, izanal@ grititbas un racities no citu pieredzes.
Pieredzes iroti dazadas, jo marktirgus, uz ko ir @rstas daidas pasazieru lojalites
programmas ifoti dazds : gkot nogeogafiskam ipatribam, kuru neatemama sasvdaa
ir attieago valstu un rgionu kultira un ekonomiskattistiba (Karida, ASV, EiropaAzija,
Apvienotie Aabu Emiiti, Afrika) [idz pat avio industrijas iedaimam — tradicioalajam
un zemo izmaksu aviokorapijam.

Ja atptas céotaji ir apmierirati ar bezmaksas lSu saemsSanu, tad dgaomu
cdotaji sagaida no aviokon@mijas citas priekSrabas — bieSu reistraciju bez rindas,
ieprieks rezerstas vietas lidmagsa, ieligumus uz biznesa pasazierutdigs zoam.

Ir loti svafgi izveleties pareizo dafbas stradgiju, jo gadjuma, ja iz\eleta
stratgija neatbilst attiexgajam tirgum, & var radt pavisam preju efektu.

Lidz Sim liekka dda aviokomjniju uzmarbas ir bijusi piegrsta tieSi izmalkam,
kas saistas ar pasazieru lojalies programmu ievieSanu, u@Asanu un dafdbu, ka
rezuléaita tika aizmirsts par pasu klientu. Visas izpes, kas tika veiktas pasazieru
lojalitates programms tika izdaftas neinteregoties kadu iespaidu tas at§tuz klientu.
Sada darfba ir novedusi pie pasazieru lojaliés samaziasaris un turprak tiesi $im
aspektam irgbat par atspriena punktu pasazieru lojalies programmu izmaas.

Pasivigie cdotaji ir aviokompaniju labakie klienti, kas vidji ienes 80% no
aviokompnijas ierakumiem, &d¢] uzskats, ka klienti iraperte tikai no izmaksu vieddi
ir bijis nepareizs. &gjo laiku petijumi rada, ka aviokomfnijas aizvien vaik sak
pieversties tieSi klientam. Pasazieru lojalés programmu vadas ir spiestas apskait
savu attieksmi pret klientiem un atfigcparstradat programmas.

Patreizjas pasazieru lojalites programmas :

> uzkraj un teré uzkratas judzes;
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> izsniedz bivbiletes, prce augsika lidojumu klag, piediva pieeju

lidostu biznesa pasazieru atps zoam,;

> levie$S papildus sadaiias veiciaSanas pagumus;

> piekir papildus jidzesipasiem klientu segmentieipasos

lidojumos.[49]

Nakotnes pasazieru lojalies sistmam ir jabat proakivam. Tam ir jabat
konkumtsgejigam fkam, kas gst priekSroku izmantojot difereraciju un dazdu elastgu
sisemu atistibu:

> attistit klientu segmentiju un ziraSanas par klientu

- izpetit klienta \ertibu, ierskumu lielumu, sadaibas potenaiu
- izpetit sakatbu starp klienta&rtibu aviokomgnijai un \ertibu, ko
- aviokompnija sniedz klientam
> integfEt biznesa, lojalites un tehnol@skos modeus, lai sniegtu
- isto produktustajam klientamstap laika aristo nodomu”
> negrtraukti analizt citu pasazieru lojakites programmu

sashiegumus un piems, lai no tiem racitos.[49]

Lai uzskaimi atlotu augsitkmingto, autors izelgjies pozitvu pieneru — “Tescd
pieredzi .

“Tescd ir izstradajis tris pamatnoatines savas lojalites programmas sekgai

attistibai:
1. Zimola \ertiba — lojaliites programma ir aikta 2zmola
individualitates un i vertibu izpausme.
2. Biznesa dinamika — lojadiies programma nevar pagit atkirti no
kompanijas ikdienas biznesa dinamikas.
3. Klientu uzvetba — lojaliites programmas uznidoai ir jabat vérstai

uz to, lai veiciatu ienesgu klientu uzvetbu un &da uzvetba ir
jaapbalvo.[ 8, 156]
Misdienu IT tehnol@iju attistbas laikmet loti noZzmigs ir jauras paaudzes
pasazieru sistnu atbalsts, kakuj aviokomganijam klat par patiesi cengtam uz klientu.
Autors secina, ka adolejas tendences pasazieru lojatits programmu atitiba
norada uz nopietnu pasazieru lojateés programmu restruktugidju ar nerki nopietrak
pieversties programmu klientiem, i véelmém, nevis piedvat balvas tikai piegivajuma
pec. Vislielakais efekts, kas ir sasniedzams ar pasazieruthigdiprogrammu palzibu ir

taja gadjuma, ja klienta &lmes tiek apmierifitas un @l jo vairak, ja @s tiek @rsniegtas.
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2.5. Zemo izmaksu aviokompnijas un pasazieru lojalitates programmas

Laika, kad aizvien lielku lomu avicijas tirgi sak ienemt zemo izmaksu
aviokomganijas, piedvajot diezgan apSadmas kvaliites servisu rodas japms — vai
Sap situacija var kit runa par lojaliti ?

IATA Frequent Flyer Programmg&onferen€, 2006.gad, Portuglé, zemo cenu
aviokompnijas Air Berlin Lojalitates un rarketinga priekd&detajs Serezs T. uzskani
pieradija, ka var :

> Lojalitate tiek veidota, sniedzot klientiem labas kwvés servisu —atlu
servisu, ko wii parasti negaiiiu no zemo izmaksu aviokormpmijas. Saj gadjuma izpalidz
So aviokompniju radtais imidzZs, ja runa ir parévtibam, ko klients sagaida no korzka
veida aviokompnijas. Lojalititi var veidot piedvajot klientam pilnu bezmaksas servisu
lidojuma laila, ieprieks piekirt vietas rgistrejot bileti, un tas viss ir iegpms iesaistoties
pasazieru lojalites programm

> Tiek veikta klientu uzvetbas anake pamatojoties uz pasazieru lojtks
programmasiciba esoSajiem datiem, kdauj diferenét produktu atkaba no specifiskm
klientu grumm psc to lidojumu bieZuma un pasa klientartibas aviokomgnijai. Saj
gadjuma lojalajiem klientiem var tikt pieavati Elites statusa labumi un serviss, piem.
iepriekS rezerstas vietas lidmaga, ielaigums uz biznesa klases @igs zonu vai 4tra”
registracija. Piedivajot Sadus individala tipa pakalpojumus tiek kont&hs izmaksas, jo
Sie pakalpojumi netiek piadati visiem pasazieriem lidojuma laikPakalpojumus var ar
piedavat pardot ka “komforta paketi”.

> Noturet klientus ir iespjams, piedvajot tiem balvas un priekSrdzas, ida
veida atalgojot viu lojalitati. Seit ir stingri jituras pie daziem nopietniem nogamiem:
balvam ir jabit sasniedzaam, aviokompnijai ir jatur dotie sajumi, ir jaizstrada
individuala pieeja da@am pasazieru grgm. [53]

Lidz ar to var secht, ka zemo izmaksu aviokormijas ir ieinteredtas lojlu
pasazieru iegsara un notuéari ne mazk ka tradicioralas. § mérka sasnieg3anai tiek
pielietoti lojalitates veidoSanas pamata elementi, kas dslst klientu apmieritibu un

pozitivam emociim.
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3. PASAULES LIDOSTU PIEDAVATAS PASAZIERU LOJALIT ATES
PROGRAMMAS

Cina par pasazieriem ilgst jau gadu desmitus, begjp laika Saj cipa ir sakuSas
iesaistties af pasaules lidostas. Viens no S0 programmu pagnkiem, protams, ir
piesaistt klientus tieSi noteiktai lidostai #paSi regionos, kur lidostas atrodas raiattuvu
viena otrai un @adejadi pasazierim rodas ie§p izveleties. Ka pienerus vagtu mirgt :
Kelne — Diseldorfa ( 45 km Kelne — Esene ( 67km Kelne — Bonna ( 27km ), vai pat
vienas pilstas ietvaros : Londona Stansteda — Londona Getyi8Zkm ), Londona
Getvika — Londona #rova ( 40 km ), Londonaitfova — Londona Stansteda ( 41km).

Pasazieris ialas lidostu, lai nokitu no punkta A uz punktu B. Priirais, kas
noteiks vha iz\€li bas 1) iespjamie lidojumi uz izeléto vietu, no vma darbam vai
dzivesvietai vistuikas lidostas, 2) lidojuma cena, 3) lidojuma laiksJiddstas pieavatie
papildus labumi. Lidostas pasazieru lojbs programmai Sajgadjuma ir pedgja un
vismazk ietekntjosa loma, jo Igaunijas pasazieris, kurS iigRs lidostas pasazieru
lojalitates programmas dahieks, neizwlesies lidot no Ryas lidostas tikaiatle], ka saem
punktus un papildus labumus par saviem lidojumigaiadu pasu lidojumu pieavas
Tallinas lidosta.

Jebkuras lojaliites programmas datia un akiva ietekme uz klientuagas brdi,
kad klientam ir dotas iesjas iz\eléties sev vigkamako labumu no visiem piedatajiem.

Piengram : 200km adiusa no X pilstas atrodas 4 lidostas, kas piedl vienlidz
pievilcigus noteikumus, lai ndktu Z lidosa. Tikai vienai no #n lidoseam ir sava
pasazieru lojalittes programma, kas p@di automasas novietoSanu izdega stivvieta
vai par zeraku cenu, atlaides veikalos, utt. Sajidi sak darboties rarketinga psiholgija
— cilvéks zina, ka var seemt kaut ko vaitk par to paSu cenu.

Lielas lidostas mas saw starp, lai piesaigtu transkontinento lidojumu tranzta
pasaZierus, piem. Amsterdama, Kop®ydna, Frankfurte, Londona, Par. Sie trarita
punkti ir loti svaigi neavicijas iemkumu spedlistiem, kuri stida pie augstaimenpa
iepirkSaras uné&dinaSanas punktu izveides lidast Ir vitali svangi piesaistt maksinali
daudz pasazieru lidostai, jo gaidot sadkamo lidojumu, v parasti &¢ naudu.

Vel viens aspekts, kas nosaka lidostu ieinttba pasazieru lojalites programmu
izveide ir apstklis, ka pasazieri @k biletes firisma a&enfiras, aviokompgnijas un

internet, lidz ar to lidostai nav iespu uzzirat, kas ir viiu pasazieri — toardus, uzdrdus,
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lidoSanas tendences, nav iggg uzziat, koisti vinu pasazieri &as, kam dod priekSroku
un, ko sagaida no lidostas.

Informacija par pasaZieriem, kas tiek i#g ar lojaliites programmu palzbu ir
neatsverama lidostu arketinga strulirai, jo sniedz iesju uzzirat, kur dodas wiu
pasazieri, cik biezi lido no kondfs lidostas, kdus pakalpojumus i patiesi noerte.
Loti biezi Sai informcijai ir noteicoSa loma lidostas anketinga stradgijas atistiba. Ir
svalfigi izprast pasazieruéimes un izpildt tas, jo biezi céojoSie pasazieri ir pieradusi pie
noteikta servisamenpa.

Tatad, visu So programmu dablas pamatir pasazieris, kurs biezi izmantadu
no lidosim un Kast par # lidostas lojaliites programmas dahieku pret sapemot
daZdus labumus, ko pi@sla pati lidosta un @ sadartbas partneri. At§riba starp
aviokomgniju lojalitates program@m un &m, ko piedva lidostas ir tg§, ka pasaziera

lielaka balva, aviokom@niju gadjuma, ir bezmaksas lidojums.

4

—

CLUB AIRPORT PREMIER
S ssaas NicasCote d’Azur Club Airport Premiestema darbojas

kops 2005.gada febita. Uz doto hdi taja iesaistjuSies jau 9500 biedri. Katru reizi, kad

pasazieris veic lidojumu no Nicas lidostagmSviedist sad kon@a 100 punktus. & 10
lidojumiem, klients saem Zelta karti, kas tam pigé bezmaksas stvietu, “fast track un

noteiktu skaitu bezmaksas biznesa klasesatzonas apmeiumu. [34]

S oy
wutf. 'D:F:D} NTS
B

BAA World Pointslojalitates slma, kas tika uzkta 2006.gasl jau
sasniegusi 500000 biedru, no kuriem 100000 ir epglidostas klienti. World Points
piedava 150 Zzmolus un 600 tirdzni@bas punktus, kas ietver iepirkSanadinasanu, auto
nomas un awvietas. Visi piedvajumi paredz punktu izmantoSanas igap apmaiai pret

iepirkumu vageriem un pakalpojumiem.[23]

P RI VI U M Amsterdamas lidosta bija viena no piramj kas pie@rsas savu

lojalo pasazieru komfortam un laikam, izmantgjodSu patrinats pasu kontroles servisu.
Programma Privium tika aizakta 2001.gada oktobrun ir paredzta visiem ES
pasazieriem. Uz So1ioli programma ir 30000 dabnieku.
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Programma ir maksas -aksima imenis maks 99EUR gad, betPrivium Plus—
119EUR gad. Privium Plus biedriem tiek pieavats priorifairs auto novietoSanas
pakalpojums -Schiphol Valet Parkingka af biznesa klases gestracija.

2003.gadaiinija tika ieviestaPrivium partnera karte, kas pigdi 20 sadaribas

aviokompgnijam atsevigus resistracijas galdius tieSi programmas klientiem.[38]

st ()
e A 2004.gad Honkongas Starptautiskidosta ieviesa savu lojaites

programmu Frequent Visitors Card kas paredi#a visiem

e

pasazieriem, kuri ir izmantojusi Honkongas lidosismaz tis
reizes pdgjo 12 nenesu laile. Art S programma taupa klientu laiku, pidjot paatrinatu

pasu kontroles procacu un piedva saviem klientiem virkni dadu labumu.[31]

==yt gy,

&%ﬂ{dg Cikagas Bfimingtonas lidostas QIRA — Central lllinois
=N

%"’::mmé% Regional Airpor} pasazieru lojalites programmeéaRewards
savu dartbu uzgka 2006.gada beig. Ta piediva saviem klientiem kuponu&inasanai
un iepirkumiem, piegalva uzkrat jadzes un tikt prceltam augdka lidojuma klag visu to
aviokomgniju lidojumos, kas tiek apkalpotas séfost.

Rewardsdarbojas fis imenos — Tiristu, Biznesa un Pirm@j Pec 30 lidojumu
veikSanas, Klienti tiek gucelti Pirmag Iimer, kas papildus visn citam privilegijam,
piediva bezmaksas iagumu VIP zl¢ vienam gadam, 1000udzes ar jebkuru
aviokomgniju, kas lido uz So lidostu, tumu somu un bezmaksas autornas

novietoSanu uz vienu nakti.[26]

% Dovootpowo - Maskad, Domodedovalidost darbojasDomodedovo Club
AIRPORT Clt lojalitates programma, kas paredistdaibas Iimenus saviem
=4 klientiem —Pilot, Navigatorun Captain Programma pieaya
klientiem 3-20% atlaides l@Su iegdei, ka aif davanas uripasus piegvajumus ne tikai
lidosta, bet ar visa Maskavas teritordi Programmas biedri var veikt pirkumus un

makgjumus, K af iznpemt skaidru naudu no bankanem visa pasaud, izmantojot savu
klienta karti, kas ir savienota BtasterCardmakgjumu sisemu.[27]
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BHXFlight Club  gjrmingemas lidostas lojaites programm&HX Flight Clubtika
dibinata 2000.ga@l un uz 3o dienuas klientu skaits ir sasniedzis 103000.irbezmaksas
programma un pieda klientiem 10%, 15% atlaide&dinaSanai, ilgtermja stivvietai,
ipasus pieavajumus no firisma genfiram un citiem sadafbas partneriem. Programmai
ir art savs zurals, kas iziak vienu reizi ceturksnun sauca€loud Nine Tas tiek nostits
katram programmas biedram.[24]

Freedom ir Notingemas East Midlands lidostas lojalifites
l = programmas nosaukums. Katru ceturkasi lbiedri saem klientu bukletu

ar vauderiem pareddtiem atlaizu smemSanai pie trisma a@entiem,

aviokompgnija, veikalos un vigjas viesficas. Programmas biedru skaits ir sasniedzis
50000. [28]

Ta ir tikai dda no visas pasaules lidostu lojatis programmm. Ka liecina
apskaito programmu izveidoSanas dati, lidostu programinasakuSas aisfities tieSi
pedejo gadu lail. Lielais klientu skaits liecina par programmu plapiati pasazieru vid
un noZmg, ka tuvakajos gados radies aizvien jaunas pasazieru lojbs programmas,
aizvien jauas lidostis. Aktivais lojalitites programmu atiibas periods liecina par
nepiecieSaitu, neartraukti sekotidzi pasaules lidostu pasaZzieru lojks programmu
attisbas tenderwn, lai ne@rtraukti rastu jaunas idejas programmneskai atistSanai.

Jebkura lidostaalas, lai viu lojalie klienti justos labi, lidojot no konktas lidostas
un noteikti atgrieztos, lai lidotu atkal. adel an tiek veidotas lidostu lojalites

programmas.
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4. AVIOKOMP ANIJU PIEDAVATAS PASAZIERU LOJALIT ATES
PROGRAMMAS STARPTAUTISKAJ A LIDOSTA “RIGA “

KopS 1991.gada septembra lidosta ‘ig® “ avicijas kart tiek uzhdita ka
Starptautisk lidosta “ Rga “. Tas bija laiks, kad uzigu sika lidot pirmas starptautisis
aviokompnijas Lufthansa, SAS, Finnaitas ar bija laiks, kad gan asu valsts pasazieri,
gan ar lidostas darbinieki pirmo reizi izdzigg terminu “ pasazieru lojalites
programmas “ jeb Frequent Flyer Programms

Ir padijusi seSpadsmit Latvijas a@wijas tirgus afstibas gadi un Sajlaika posm uz
Rigu ir uzakusas lidot @ septhpadsmit bez jau iepriekS ngtajam aviokompnijam un
gandiz katrai ir sava pasazieru lojatés programma:
airBaltic — EuroBonus
Finnair — Finnair Plus
British Airways — Executive Club
KLM Royal Dutch Airlines — Flying Dutchman
Lufthansa — Miles & More
LOT Polish Airlines — Miles & More
Czech Airlines — OK Plus
Austrian Airlines — Miles & More
Aeroflot — Aeroflot Bonus
Uzbekistan airways — UZAIR PLUS

Visas So aviokonmgmiju programmas bals$ uz biezi lidojoSo pasazieru
piesaistSanu. Salat punktus un ie@t programmas privéigijas ir loti viegli, jo programras
piedaks, piem.airBaltic - visasSASgrupas avikomgnijas, Star Allianceaviokomganijas,
One World — Lufthansa, LOT, Austrian Airlin€Sm aviokomg@nijam ir viena un & pati
pasazieru lojalittes programma liles & More). V@l viens piendrs : SKYTEAM, kuras
sastiva ir KLM, Czech Airlines— komgnijam ir katrai sava pasazieru lojates
programma, bet pasazieri var izmantot abas, vaiz#r sakot — visu aliarRssasivoso
aviokomg@niju programmas. Bez aviokormpjam punktus var kit izmantojot ar
viesrnicas Radisson SAS, BestWestern, RevalHptalstonomasHEuropcar, Hertz, Avis,
Sixf), banku krettkartes DinersClub International, Vigaun citas daau pakalpojumu
sniedzju kompnijas (Mercedes Benz, Bang & Olufsen, Porche, Tele2, Sigdkatos
punktus var d@ét bezmaksas lidojumiem ( vak nela 400 galararki), nak$oSanai

viesrncas, auto nomai un citiem iwdienu piedvajumiem. Programmas piéda ne tikai
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krat punktus un gc tam tos izmantot savoslopimos, bet ardazdas priviEgijas, kuras
ilegist sasniedzot aug&bs Emepus. Jo vadk pasazieris de, jo vaiak vipam ir
nepiecieSami atli pakalpojumi & priekSrogbas gaitBanas sarakst specilas atpitas
telpas, lieiks atautais bezmaksas ligs svars, kas padaralagamu értaku un raiiku.
Programma nodroSina to, ks Jorivilegijas tiek piegirtas tiesi tiem, kamas visvaigk
nepiecieSamas.

Daliba programras ir bezmaksas un pieejama visierikad no 18 gadu vecuma.
Kopa ar pieteikuma anketu pasazierijyes@ ar numugtu daibnieka karti. Anketa ir
jaaizpilda pieteikums urapodita pec adreses, kas rakst uz anketas. Na tbriza $ikas
punktu uzk#Sana. Lai punkti tiktu ieskait pasaZiera persogaja kon@, pasazierim
jauzrada vipa kartes numurs ikreiz, kad tiek rezgsvlidojums, rgistréts lidojums lidost
vai tiek izmantoti jebkuri citi programmas pakalpwji.

Punktu uzskaijuma slgma ir diezgan sarg#ta, jo atkaiga no daudziem faktoriem.
4.1.tabud redzamgpunktu uzkiSanas pie@rs: pasazieris veic lidojumu no Frankfurtes uz
Keiptaunu. & ka lidojums ir Biznesa kl&s vina uzkétas judzes dubultojas (1167djzes),
pasazieris nak® Miles & More partneru viesita, tada veida iegistot \&l 500 jadzes. Visi
izdevumi tiek apmalki ar Lufthansa Miles & Morekredt Kkarti, kas par izréto summu
pasazierimauj uzkat papildus 2,826udzes.

4.1.tabula
A/k Lufthansapasazieru lojalitates programmas

Miles & More punktu uzskaitijuma shema Biznesa klases lidojumanj46]

no Frankfurtes uz Keiptaunu ( 5,83idzes x 2 )2 11,674igizes
+ nak$oSana vieanoMiles & More partneru viegoam 500 judzes

+ viss tiek apmalkas arLufthansa Miles & Moreredtkarti 2,826 pdzes
kopa 15,000 fidzes

Sakatas 15000 {jidzes pasazieris var apmiirpret lidojumu Ekonomiskaj klass uz
jebkuru vietu Eirop. Lidz Sim nopeltios punktus gc izveles vagja atdot tikai saviem
gimenes locekem, bet no 2004.gada tos var enichat afn draugiem.

Vispopukrakais pasazieru lojalites programmu dddnieku vidi Rigas lidosi ir

Biznesa klases uzgaitha zale “ SOLO klubs. Sis pakalpojums nav pieejams aligol
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visiem lojalitates programmu dadniekiem, bet gan tiem, kuri to ir nopglsi ar savu
lidojumu bieZumu un attieégi sasniegusi augidtu fimeni.
“SOLO klubs* piedava mini bara pakalpojumus -kafijucju, bezalkoholiskos dzienus,
vinus, k af dazdas uzkodas, klds majiga atmoséra paskatties televizoru vai pastdat
ar datoru, neatrodoties visu pasazieru ekopburzni. Pasazierim Sis pakalpojums ir
bezmaksas — ya viet norkinas aviokompgnija.

Kompanijas piedva afn “pre-boarding (sédinaSanu pirms @rgjiem pasazieriem) —

privilégija ipasSajiem aviokonmgmijas pasazieriem.
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5. PASAZIERU LOJALIT ATES PROGRAMMA N.O.V.A

2002.gada afi Starptautiskaj lidoséa “ Riga “ tika izveidota pirra lidostas
pasazieru lojalites programma AustrumeirdpPar pamatu Sai programmai tikamta
vairaku Rietumeiropas lidostu (Bristoles, Birmingemagr@dze.

Starptautisks lidostas “ Rga “ lojalitates programmas @hoSana un izveidoSana
bija diezgan prdroSs solis, jo programmas pamatprincipi neatbédgsikmingtajam
marketinga psiholgijas principam — iz&icties vislalako no vaiekiem piedivajumiem.

Sobid Starptautisk lidosta “ Rga “ ir vieriga pilnvertigi stradajosa starptautisk
lidosta Latvip. Bez Rgas lidostas Latvdjir vél 2 starptautisks lidostas — Liefgas (215
km) un Ventspils ( 184km). & bias janotiek loti nopietnai afsfibai Latvijas avicijas
tirga, lai abas lidostas vétu lidzinaties Rgas lidostai lidojumu, pasazieru skaita un
apkalpoSanas kvaiiies zha.

Veidojot lidostas Rja pasazieru lojalites programmu netika dams par
lesEjamo konkurenci Latvijas iekSzemes firgbet gan tuskajam konkugtspejigajam
lidostam Tallinu ( 307km) un Miu ( 285km).

Starptautisk lidosta “ Rga “ ir stabils unatri augosSs ugemums, kas kops 1991. gada
negrtraukti ir atistijies mekgjot aizvien jaunas iesas klientu komforta un apkalposanas
l[imena celSaa.

Pasazieru lojalites programma N.O.V.A. tika izveidota un ieviestar@rki, lai
“atalgotu” lojalos klientus, lai pateiktos pasazieriem par lidsestiiga” iz\eli lidojumam,
tas pakalpojumu izmantoSanu, sniegt ¥airesgeju, ka afi motivet turpmikai sadaribai.
Programma tika ieviesta laikkad lidostas igemumus papildiaja pasazieru nodeva.

Ar lojalitates programmas izveidi tika paots lidostas klientiem, ka attidoas ar
viniem tiek augsti #rtétas. Programmas datdize dod iesgju iepait klientu - noteikt,
kadu aviokomgniju un reisu klienti izelas, kadas s€ras tie ir nodarbiati, kuras valsts
dzivo, cik biezi lido un Edi ir vinu lidojumu galararki, intereses un hobiji, vecums,

dzimums.
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N.O.V.A. -

Novitate

O Organizacija
O O Vertibas
O Attieksme

5.1.att.Programmas N.O.V.A. logotips

Ka redzams 5.1.ada, programmas logotipu veidéetru apu simbols, ko senos laikos

cdinieki zimgja uz to mju durvim, kas bija devusas tiem nak@&as. Tie simboliz —

“ 81s nygjas ir Joti viesniligas un disnas....kr ir jauka vieta,

lai atgrieztos...”

5.1. Pasazieru lojaliites programmas N.O.V.A. darlibas pamatprincipi

Par programmas dahieku var kit ikviens pasazieris, kurs kaut reizi izmantojis
lidostu “Riga” savam lidojumam. Lai lktu par lojaliites programmas dahieku,

klientam ir paizpilda elektronisk pieteikuma anketaww.riga-airport.convai jaaizpilda

pieteikuma anketa (skaf.pielikumy, kas atrodama inforcijas stendos,anodita pa
faksu, pastu uz N.O.V.A. birojugatdod lidostas inforécija .

Lojalitates programmas dabas princips — aizpildot programmas N.O.V.A.
pieteikuma anketu un atbildot uz @ajevietotajiem jaujumiem, tiek veidota un
papildirata klientu datu #ize, programmas datuaze. Klientu datu fize Saj gadjuma
ietver sev visu informaciju, kas saigta ar programmas Kklientu un iesgama no
pieteikuma anketas.a8a datu Bze ir nepieciesama, lai veiksgn veidotu kontaktu ar

klientu : identifietu to, noteiktu wa darfibas un intereSu &fas, kas turpaka
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programmas astibas period Jauj programmas administratoram veikt klientu pesgnu
un paldz iz\eléties virzienus sadafbas partneru atlasei.

Programmas datha stingri tiek ie¥rota klienta personisko datu aizsatwz: “
N.O.V.A. saglafis Jisu personisko inforatiju datu kizz. Sie dati netiks izpausti tregaj
persor@m. Informicija par Jisu lidojumiem tiks izmantota vign lai uzskaittu Jisu
uzkmatos punktus un nastu Jums atskaites...”Tadel afn darba ga#t netiks mirgti
konkretu N.O.V.A. klientu vardi.

Lojalitates programmas pamata datézibveido aviokompniju, valstu, pilstu
klasifikators, kas nav piigs. Lai klients piergistrétu savu lidojumu, wiam siséma ir
jauzrada sava lidojuma galadrkis un aviokompnija, kas veic lidojumu no 1gas.
Gadjuma, ja §ids galanarkis vai aviokompnija sisema nav atrodami, klientam ir iegja
pievienot to paSam.atla veida tiek papildirata programmas datuabe. Lai nodroSiatu
pasSro@gi ievadto datu precizitti, programmas administrator&rpauda jaunos datus un
apstiprina to saglaSanu datu &x¢.

Divu nec]u laika pec anketas aizpiidanas un na¢iSanas, klientam tiek
izgatavota klienta e-karte (ska&.pielikumy. Ta ir personifi€ta maksas karte ( 3Ls —
vienreizjs makgjums), kui tiek uzkati punkti par lidojumu no lidostas ‘Ba”. Ta ka uz
kartes ir uzadits klienta vrds, uzdrds, kartes numurs, karte ir data lietoSanai tikai
konkretajai personai un nav nododama lietaseaitam. Klientam karte irasapem persotyi
N.O.V.A. biroja lidosta “Riga”. Mak&jums par karti tiek veikts samsSanas .

Lai uzkmtu punktus, katru reizi izlidojot noiBas lidostas irayegistre lidojums
N.O.V.A. e-kiosk (skat. 3.pielikumy, kas atrodas A,B izlidoSanas tr#az zora aiz
drogbas kontroles un pasu kontroles. Autors ir sgisinka sakax ar to, ka ar 2007.gada
25.martu lidost “Riga” darbu ir uzacis C izlidoSanas termifs, pasazieri, kuru lidojumi
tiek veikti no &, savu e-karti piegastrét nevar. Viefga iesgEja nezaudt punktus, kas
pierakas par veikto lidojumu, ir sazinoties ar prograrsradministratoru.

Par katru lidojumu pasazierispgan 50 punktus. Aizpildot punktu uzZ&anas
kuponu( skat4.pielikumy, punktus klients seem ar par lidostagstermna (+ 10 punkti),
ilgtermina autostvvietas (+ 25 punkti), bagas glabtuves (+15 punkti) izmantoSanu.
Katru gadu lidojot Ziemasstku un Jaungada periadka af citu akciju laika klientiem ir
iesiEja divkarSot savus rastretos punktus. Tiek doats af par klientiem — jubdriem —
izlidojot sa\a dzimSanas dienaii ir iesgeja saemt papildus punktus !

Par uzkatajiem punktiem programmas Kklienti var uzitire-kioska vai nositot

piepragumu programmas administratoram uz e-pastu : noige@airport.com
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Punktu &laka izmantoSana ir ild apraksita www.riga-airport.com sadéa

N.O.V.A,, ka arf tiek izsniegta klientam rakstiskas infarajas veidi tiek ko ar e-karti.
Par jaunumiem programiklients var uzziat lidostas mjas lapas sad@aN.O.V.A.

Gadjuma, ja klientam nav izdevies pigfistrét savu lidojumu, wiam par to jzino
programmas administratoram, kur§ pamatojoties tiecaga klienta bietes vai iekpSanas
kartes kopiju veiks lidojuma gestraciju administratora datar

Kartes dartba sikas no biza, kad klients ir aizpiifis pieteikuma anketu. Kartes

nozaudSanas, sabaganas gagma, klientam ir iespja atjaunot savu karti(par maksu
3Ls), saglabjot uzkrtos punktus.

Izpetot lojalitates programmas datias pamatprincipus, autors ir sexisy ka & ir
“ierobezot” lojalitates programmade sava daribas veida, jo paredz i@saras maksu.
Tadgjadi ta tiek pasargta no bezjdzigas karSu izgatavoSanas un neagm klientiem.
Lidz 2006.gadaijijam daiiba programra bija bezmaksas — “aita”. Tas noveda pie liela
izdoto karSu skaita, bet maza &kt klientu skaita. tad rela statistikas inforraicija par
programmu tika krojta un ir iz&rtéejama pamatojoties tikai uz infoauiju saistba ar
akftivajiem klientiem, kas ne visos gadnos ir iespjama.

Lai to labotu, 2006.gadaljja tika ieviesta simboliska kartes izgatavoSanas maks
5.1.tabud ir at€lots programmas akio/neakivo daibnieku skaitsilz maksas ievieSanai
un Ec tas, kas uzskami pieada, ka maksas ievieSana ir samajisi fiktivo Kklientu
interesi par programmu, sagit akivo klientu interesi par So programmu. Ja laika
periodi I11dz 2006.30.06 neak klientu skaits sastija 69%,t.i vaik ka pusi no visiem
programmas klientiem, tad periodo 2006.01.071dlz 2007.31.03. neakb klientu skaits
nokritas lidz 41%, kas koa vertejuma ir uzlabojis programmas akb klientu &ditaju
par 5% nepilna gada laik

5.1.tabula

Pasazieru lojalitates programmas N.O.V.A. akivo/neakiivo klientu raditaji
laika perioda no 01.04.20021¢iz 01.04.2007.*

Periods Akivie klienti Neakivie klienti
2002.01.04.-2006.30.06. 643 (31%) 1405(69%)
2006.01.07.-2007.31.03. 209 (59%) 142(41%)

Kopa uz 2007.01.04. 852(36%) 1547(64%)

*Tabulu sastdijis autors izmantojot Pasazieru lojalés programmas N.O.V.A. datazb

Neskatoties uz to, ka programma ir diezgan gaiezin it ki [idz pat &kumam @ardomata,

autors taj ir saskaiis vairakus ttikumus:
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1) nav iespjas reistret lidojumu, izdrukit vaweri (skat. 5.pielikumu) vai
apskaities konta givokli, atrodoties C izlidoSar
2) pasazierim rada Beibas lidojuma rgistreSana atsevig kioska vel pec
tam, kad jau veikta @Su rgistracija,
3) konta sivokli var red#t tikai e-kiosk vai caur administratoruatnav
apskaima internet,
4) klientam paSam iajnteregjas par programmas jaunumiem lidostasgdR
majas la@ — jaunumi netiek naditi pa e-pastu vai pastu.
Autora nerkis nav saskatt tikai trikumus — programamir afi pozifivi novertétas lietas : ir
domats par papildus punktu uZganas iespam, ka ar Joti poziivu iespaidu rada papildus

punktu saemsSanas iegfas s\Etku periodi vai klientu jubilegs.

5.2. Pasazieru lojaliites programmas N.O.V.A sadaribas partneri

Programmas datbas uzskSanai tika izertéta sitlicija, lai piesaistu sadaribas
partnerus, kuru piesiajumi batu interesanti misu klientiem. Sadatba tika balgta uz
savstarpji izdevigiem noteikumiem — partneri pigh lojalitates programmas N.O.V.A.
klientiem savus pakalpojumus upaSiem noteikumiem, bet lidosta & “ piediva
sadarlibas partneru bezmaksas &ekhs izvietoSanu lidostasajas laf.

So sadaribas tfgumu rezulita izveidojs virkne piedvajumu programmas klientiem :

z T WA Y
K= & o
z H% N M

RIX
Uzradot N.O.V.A. klienta karti piedla:
iesiEja Ekonomisks klases pasazieriem, izlidojot nagBs lidostas, ggstrét savu bieti un
badizu pie aviokompniju Biznesa klases gestracijas galdhiem;
» 15 BONUS punktus par RIX bazas glabtuves izmantoSanas reizi,
» sagemt 10 vai 25 BONUS punktus par lidostasgtetas izmantoSanu;
» apmana pret vaderi par 2000 punktiem — @jums uz biznesa klases uzdgeaib

zali “SOLQO” vienai personai uz 3 emeSiem
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Duty Free Swiss Watches Shop
Uzradot N.O.V.A. klienta karti piedla:
» 5% atlaide pulkstgem veikah “Duty Free Swiss Watches Shop”;
» 5% atlaidi veikad “Royal Boutique” Kadku iela 28, Hlr.: 7221207,
» “Royal Boutique”klienta karti, kura Jums sniegspigs iegit jaurako

informaciju par pulksteiem un juvelierizs&dajumiem

(V1))
Parekss Dimants DIMANIS
Uzradot N.O.V.A. klienta karti piegla:
» 10% atlaidi pirkumiemitiz 300 Ls
» I1dz 5% atlaidi pirkumiem virs 300 Ls
Visas SIA “Parekss Dimants” fidies.
Budget
-

Budget
Uzradot N.O.V.A. klienta karti piegla:
» Pretendt uz augsikas klases masu nek ir veikta rezericija un Budgetklientu
kartes noforréSanu, ar kuru ir ieggams saemt lalakas cenas un servisua k

Latvija, ta af vairak ka 3000Budgetnomas punktos visa pasaul

BTV Duty Free
Uzradot N.O.V.A. klienta karti piegla:
» 5% atlaidi visiem pirkumiem veikalo8TV Duty Fre€ lidosta “Riga”

Europcar

Europcar
Uzradot N.O.V.A. klienta karti piegla:
» specilas nomas cenagriternational Corporate Drive;
Apmaina pret vaderi par 50 punktiem:
» O grupas automadasiri tikai par 15.00 LVL diennakt ieklaujot PVN (18%),
CDW, THW apdroSiaSanas, lidostas nodokli un neierobezotu kilometru

nobraukumu
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Reval £.2 Hotels
Reval Hotel Latvija Sincarely Yours

Apmaina pret vawderi par 1000 punktiem piada
» Pirma klienta kartj kas sniedz sekojoSas priek3hmzs:
- speciila cena viesitas numuram,;
- specila pusnakts cena, ja vigsas numurs piepras Ec pusnakts ( pieavajums
defigs tikai bez ieprieks veiktas rezegyas );
- 10% atlaide visiemedieniem un atspirdzinoSiem &#eniem ( izemot ipasos
piedavajumus un "lainigas stundas” );
- 1paSie piedvajumi;
Papildus priekSrabasReval Hotel Latvija
- 50% atlaide ieejas maksai naktskuim kazino Voodod;
- 10% atlaide pakalpojumiem skaistumkopSanas &&Rtior";
- Bezmaksas ieeja nakstkiutEssentidl;
Papildus priekSrabasReval Hotel Rizene
- 10% atlaide konfere, semiaru un banketu telptrei;
- 10% atlaide visiem pakalpojumiem relaggas cents;
- 10% atlaide visiem pirkumiem kiogk
Pirma klienta karte darbojas s Reval grupas viesitas Tallina, Riga, Vilpa

<@
AT LA
W] THERORNTR P L

Rigas Taksometru parks
Uzradot N.O.V.A. klienta karti piegla:
» Braucieniem no lidostas tiek pienots pilstas braukSanas tarifs, kam ipEanas
maksa ir par 33%¢taka (parasti: no lidostas - Ls 1.50, ptlsLs 1.00, uzidot
N.O.V.A. karti no lidostas - Ls 1.00), bet brauk8ammaksa - par 30%tika
(parasti no lidostas -0.50 Ls/km, g@iis - 0.35 Ls/km, uzidot N.O.V.A. karti: no
lidostas - 0.35 Ls/km)

\ i
Pluspunkts plus{ unkis

Uzradot N.O.V.A. klienta karti veikallidost “Riga” piediva:
» apmana pret vaderi par 50 punktiem — 5% atlaidi gregrupai - preses izdevumi

un druldta produkcija (vaderis detgs vienu reizi);
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» apmana pret vaderi par 250 punktiem — 10% atlaidi pte grupai - preses

izdevumi un drukta produkcija (vaderis detgs vienu reizi)

Mono .
Uzradot N.O.V.A. klienta karti piedla:
» Klientam iegrkoties SIA MONO apérbu un aksediru veikah lidosti "Riga"
pieirt atlaidi - 5%.

. . (GIMENES
Gimenes aptieka

Uzradot N.O.V.A. klienta karti piedla:
» 5% atlaidi pirkumiem Gimenes Aptiek visa Latvija (atlaide neattiecas uz
kompensgjamajiem medikamentiem;

» bezmaksas asinsspiedienarfsanu

SiXT
SIXT Rent a Car piena
Uzradot N.O.V.A. klienta karti pietla:
» Sixt Expreswyai Sixt Ladiekarti bez maksas
Apmaina pret vaweri par 500 punktiem Latvijas bitoj
» 25% atlaidi no auto nomas cenas jelakuw 85 Sixt valstu grstavnieabam
Apmaina pret vaderi par 1000 punktiem

» bezmaksas néths nogali* ar vidjas klases auto Latwj

Pilots' Club “Sky High”

Uzradot N.O.V.A. klienta karti piedla:
» 15% atlaidi pakalpojumierRilots’ Club "Sky High'testo&na un sporta kompleks
» 10 % atlaidi trszvaigau viesnca "Sky High

e N
| BEUKN

 SHOP
EUROSHOP by InflightService h e
Uzradot N.O.V.A. klienta karti pietla:

» 7% atlaidi visiem pirkumiem veikalFEUROSHOP” lidosi “Riga”.
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£~ MONIKA
MONIKA Centrum Hotels = CENTEUM HOTELSE

Uzradot N.O.V.A. klienta karti piedla:
» ieturet maltti resto&na ,, Sokeats' ar 15% atlaidi;
» fikséto numuru cenu uz visu 2006. gadu un 2007. gadu;
» atpisties viesitasMonika Centrum Hotels Loblyra, izmantojot spealo atlaidi
- 20%

Y@“‘iﬂﬂ/@

Transporent
Uzradot N.O.V.A. klienta karti Transporent pid:
» 5% auto nomai visos Transporent auto nomas bidgiisa
Apmaina pret vaweri par 50 punktiem:
» vienu grupu augskas klases automimsl, nekd ir veikta rezergcija Transporent
auto nomas birgjlidost "Riga” (nefarsniedzot C grupas autonias)
Apmaina pret vaderi par 250 punktiem:
» 10% atlaidi auto nomai Transporent auto nomas dlidpsa "Riga"” (tikai A, B, C
grupas automasam)
Apmaina pret vaderi par 500 punktiem:
» 20% atlaidi auto nomai Transporent auto nhomas dlmdpst "Riga” (tikai A, B, C
grupas automasam)
Apmaina pret vaderi par 1000 punktiem:
» 30% atlaidi auto nomai Transporent auto nhomas dlmdpst "Riga” (tikai A, B, C
grupas automasam)
VAS “Starptautautisks lidostas “Rga” piedivajums apmaija pret 2000 punktiem
sapgemt ieligumu biznesa klases uzgaigis zles apmelkdjumam “‘SOLO Club 3 ménesSu
periodam ir viens no artigakajiem piedvajumiem autora redquma. Piecu gadu laik

ielagumus uzSOLOKklubu ir ieguvusi 8 programmas Klienti, no tiemraki jau atkartoti.

Uz patreizjo bridi pietiekamu punktu skaitu( 40 lidojumus vai 2qfdthktus)SOLOkluba
ielagumiem ir uzk&jusi 35 Kklienti un @l 15 klientiem tiikst tikai dazi lidojumi.

Lai ain sadaribas ifguma ar partneriem ir paredts liguma punkts par to, ka
programmas administratoram ir i€gp lugt sadaribas partneru sniegt infoawiju par
piedavajumu izmantoSanas biezumu, digghzadaribas partneri nav ieintergs sekot
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Sadas infornacijas uzkaSanai. Rdefdi vierigie dati, kas ir pieejami autoram, laitju
programmas pieavato labumu izmantoSanu, ir programmas administratti®a esod
informacija parRIX piedavajumiem.

Laika kopS Starptautiskaj lidosta “Riga” ir ieviesta pasazieru lojaltes
programma N.O.V.A., bagas glahtuves pakalpojumus ir izmantojusi 14 kliengidejadi
kopa uzkmjot punktus par kago summu — 210 punkti.

Lidosta darbojas divu veidu ®tvietas — ilgtermia un istermha, kuru
izmantoSanas rezati programmas klientiem ir ieg@ uzkiat papildus punktus. Piecu
gadu laik 1stermia stvvietu klienti ir izmantojusi 393 reizes, bet ilgt@na — 303 reizes.

N.O.V.A. Topl0 Klienti, kurus var uzskatpar lidostas “Rya” patiesi lojliem
klientiem, kuru kor# ir vislielakais punktu skaitsihem \era, ka dda no Siem klientiem
aktivi izmanto SOLO Clubpiedavajumu, ka rezul&ta vipu konta sivoklis periodiski

samazias :
1. 98 lidojumi 6. 75 lidojumi
2. 96 lidojumi 7. 67 lidojumi
3. 83 lidojumi 8. 65 lidojumi
4. 83 lidojumi 9. 65 lidojumi
5. 82 lidojumi 10. 65 lidojumi

Programmas pirmo piecu daobs gadu laik ir skaidri ieZmgjies, kuri no Siem
piedavajumiem ir patiesi ertigi un interesanti msu klientiem un, kuri nav guvusi
atsautbu. Balstoties uz Siem n&wjumiem, klientu kome@atiem, ka af parrunam ar
sadaribas partneriem, patrejp datulazi, kas satur inforaciju par nusu klientiem, wu
vecumu, interegn, nodarbosanos, tiek izadfti jauni virzieni sadaribbas partneru izlei.

lepaZstoties ar programmas sadiédis partneru pi@gajumiem, autors secina, ka
programna ir Joti maz punktu &&Sanas iesjpu. Sadaribas partneru piedajumi, kas
saistti ar % atlai@m dazdas tirdzniegbas viels ir \Vaji, jo pec autora domm 5% atlaide
ir nenoZmiga un nestda klienta piesais§anai, nerada klientam ieguvuma vai iefpupa
sajtu. Nemot \era lidosta “Riga” izveidotoedinaSanas pakalpojumuaddtu (nav prlieku
plass, bet attas), programmas sadabas partneru vitl nav neviena ala partnera. Uz
pasSreizjo bridi programmas pievajums ir diezgan vienveigs un mazpieviigs. Autors
ir noverojis, ka programmas sada@phs partneru vidir Joti maz uaeémumu, kas darbojas
arpus lidostas teritorijas. Darba autors uzskataskaiigi ir atfistit tieSi paSas lidostas

shiegtosipasos piegivajumus saviem klientiem, piem. vienojoties ar lidgasAviodro$has
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un Krizes Vadbas departamentu plg& programmas klientiem bezmaksas pakalpojumu

“fast track”.

5.3. Pasazieru lojaliites programmas N.O.V.A. statistisk inform acija

Viena no svagakajam jebkuras lojaliites programmas sastidam un \ertigaka
informacija, ko programma var i@t no saviem klientiem ir statistikas infoamja.
Pasazieru lojalites programmas N.O.V.Aidba ir divi “kanali”, lai iegatu programmai
un af Starptautisks lidostas “Rga” marketinga stradgijas izstadaSanai tik svago
informaciju no klienta:

1. Lai Kuatu par programmas klientu iragizpilda pieteikuma anketa
(detaliztak S informacija apskata 5.1.punkt). No pieteikuma anketas
veidojas klientu datu dze, kur uzkfjas znhas par klienta personu,
dzimSanas datiem, kontaktinfoioja, komuni€Saras valoda un veids,
ka af informacija par klienta nodarboSanos uaviarlaika pavatsanu vai
hobijiem.

2. Lai piergistretu lidojumu, klientam ir atbild uz daziem ja@jumiem,
kas uzk#jas datu bBze — lidojuma klase, lidojuma numurs nagas, gala
mérka valsts un pikta. § informacija sniedz prskatu par rasu klientu
cedosanas paradumiem.

Katru gadu Starptautiskajlidostt “Riga” tiek veiktas pasazieru aptaujas, kuru
merkis ir iegit dazda veida inforraciju no un par lidostu izmantojoSo pasazieri, bekad
nav iespjams iegit tik detaliZtu informaciju ka ar lojalitites programmas datuazes
palidzibu. Ss aptaujas ir neredirhs, jo tiek veiktas divas reizes gagasas un ziena ).
Aptaujas ilgst tikai vienu @nesi, im tiek piesaigts papildus darbasks, kas ietver
papildus finangumu. Veidojot Pasazieru lojadies programmas N.O.V.A. projektu, liela
vériba tika piegirta statistikas iegsanas iesjam, izmantojot programmas dati#. Uz So
bridi programmas klientu skaits,akafn programmas akto klientu skaits & nav
pietiekami liels, lai vatu iedit objekivu informaciju lidostas marketinga straigisko
planu veidoSanai, toan véra nemams, jo liecina par lidostas dtm klientu elmém,
aizradijumiem un nogrojumiem.

Patreiz iegta informacija sniedz ieskatu programmas igiiba, lauj noteikt
programmas dafbas efektividti, talakos atistibas virzienus, k af sniedz ieskatu

pasazieru tirgus tend&nm izmahas. Lojalitates programmas datuaze lauj sisteratiska
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veida veikt gEtijumu par pasazieru lojalles programmas klientiem, to rakstur@os
ieziImém un fcibasipatribam.

Par lojaliites programmas pasigajiem klientiem ir kuvusi 2396 cilgki, no tiem
852 ir akivie klienti, kuri regudri registre savus lidojumus no BBas lidostas N.O.V.A.
sisema.

Programmas statistika liecina, ka N.O.V.A. prograasnklientu vidi visvairak ir
pasazieri, kuri lido ekonomiskaklas (82%), galvenokt tie ir virieSi (69%), kuri s&da
IT joma. Otro vietu @c klientu nodarbiatibas imem pakalpojumu sfa stradajoSie (12%),
bet treSo vietu finansu&t stiadajosie klienti (11%).

Analizgjot pasazieru lojaliites programmas dahieku sadajumu pEc vecuma
grupam, 5.2. attla redzams, ka lieka dda klientu ir vecura no 26-35 gadiem (40%), kam
seko vecuma grupa no 19-25(24%) un no 36-50(24%y. &r to var secit, ka N.O.V.A.
klients ir akivs, davi baudt sgejigs klients vecumno 19 1dz 50 gadiem.

Pasazieru lojalit ates programmas N.O.V.A. klientu
sadalTjums p éc vecuma grup am

5.2.att.Pasazieru lojalitates programmas N.O.V.A. klientu sadajums
peéc vecuma grug@m uz 01.04.2007

Ta ka pasazieru lojalittes programma uzka savu daribbu 2002.gada 1.aib, ir
iesgEjams iz\ertét programmas klientu skaita pieaugumu tieSi pie@gmmmas datbas
gadu period. Loti svaigi ir patugt prata dazus faktus no Latvijas Aadijas tirgus
tendeném Saj periodi, kas lieh mera ir ieteknejuSas kopjo pasazieru skaita pieaugumu
un to uzvetbas tendences Starptautiskiggiost: “Riga”.

2004.gada maij Latvija iesgjas ES, kas autostiski “atvéra debesis” awcijas
tirgt. 2004.gada oktobtika atceltaidz tam lidost “Riga” darbojusies pasaZieru nodeva

un tap pa% laika savus lidojumu uz Starptautisko lidostuigR” uzgka zemo izmaksu
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aviokompgnijas Ryanair, easyJetbet gadu #ak Norwegian Air Shuttlein AerLingus ka

af lojalitates programmas simboliék datbas maksas ievieSana 2006.gada @asar
5.3.attla redzams pasazieru lojaliés programmas klientu skaita pieaugums laika

periodi no 2002.gadal.apa lidz 2007.gada 1. aim. Analizgjot, redzams, kdoti straujs

klientu pieaugums ir tieSi 2006.gadko vaktu ietekngt straujais vispréjais pasazieru

skaita pieaugums lidastSap gadi. Tomer neskatoties uz k@m pasazieru skaita

turpinaSanos ar2007.gad, programmas klientu skaits nav audzis vairs tiagt. Sis fakts

ir izskaidrojams ar programmas s maksas ievieSanu.

Programmas klientu skaita pieaugums
no 01.04.2002.g. ITdz 01.04.2007.9.

0
2002 2003 2004 2005 2006 2007

Gads

5.3.att.N.O.V.A. programmas klientu skaita pieaugums
pa gadiem laika no 2002.gada 1.apta lidz 2007.gada 1.aftim

Saidzimajumam, b5.4.ada paf@dits KkogEjais pasazieru skaita pieaugums
Starptautiskaj lidostt “Riga”, S0 piecu gadu periad Ka redzams, ka visstrailais
pasazieru &pums ir \erojams 2005.gadun turpirgjis attistities af 2006.gad. Rurgjot par
2007.gadu, pasazieru pieaugums lidost +20% saldzinijuma ar to pasSu periodu
iepriek®ja gadi, kas ir diezgan lab&ditajs.
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PasaZieru skaita pieaugums Starptautiskaj a lidost a "Riga" laik a no
2002.gada I1dz 2007.gada 1.apr1lim
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5.4.att.Klientu skaita pieaugums RIX laika perioda
no 2002.gadaitiz 2007.gadam

Sis informacijas merkis ir izsekot, cik liei mera pasazieru pieaugums lidaskas
pamdits 5.4.att. ir ietekjis klientu pieaugumu programmai. 8inot 5.3. un 5.4. atus
ir redzams, ka izteikti straafjs kapums ir no@rojams pasaZzieru lojadites programmas
klientu skaita atstiba 2006.gad. Nevar objekwi analizt 2007.gadu, jo statistikas dati ir
tikai par pirmajiem trim raneSiem.

Ta ka lidojumu resistracija lojalitates programmas e-kioskir izveidota & ka
pasazierim ir gievada aviokomgnija un lidojuma numurs, izlidojot noigas lidostas, ir
iegata informacija par visiecietiakajam aviokompanijam. 5.5.attls rada, ka klienti (58%)
priekSroku viennoimigi dod aviokompnijai airBaltic, kas at ir vislielakais pasazieru
parvadatajs lidosé “Riga”. Otraj vieta ir ierindojusies aviokomgmija Ryanair (12%),
treSo vietu dala aviokonapijas Lufthansaun KLM — 5% klientu ir izélgjuSies céot ar $m
aviokomgnijam. Saj at€la ir izmantoti dati par laika periodu no 2004.gadobra idz
2007. gadam. Periodaakaims ir iz\Eleéts pamatojoties uz faktu, ka @ajaika savus
lidojumus uz Rgu uzgka zemo izmaksu aviokorapijas Ryanairun easyJetkuru nozme
klientu iz\el€ ir ne@rprotami redzama aatela.
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Vishiez ak izmantot as aviokomp anijas laik a
no 01.10.2004.g. 17dz 01.04.2007.g.

AIR BALTIC
AUSTRIAN AIRLINES
= BRITISH AIRWAYS
EASY JET
FINNAIR
KLM
LATCHARTER
LOT
LUFTHANSA
OTHER
= RYANAIR
m CsA

5.5.att.Aviokompanijas, ko visbieZk izmantojusi N.O.V.A. Klienti
laika no 01.10.2004 181z 01.04.2007.

Interesanti ir dati kops, t.s. zemo izmaksu aviogamju darlibas uzskSanas
Rigas lidosa, kas redzami 5.5.att (laika periods no 2004. gada oktobi@zl 2007.gada
apflim), kas liecina par pasazieru & — ar a/k Ryanair ir izvélgjuSies lidot 10%
pasazieru, bet ar atasyJet( 1 lidojums died no Rgas ) 2%. Lielka dda pasazieru
(57%) izwlas al/k airBaltic, kas ir pietiekami kvalita¥a un zemo cenu 7
konkurtspejiga aviokompnija.

Turpretim analigjot situaciju piecu gadu griezui 5.6.atéla més redzam, kuras
aviokompnijas visbiezZk izmantojusi N.O.V.A. klienti So piecu gadu laiklideris
viennoZmigi ir a/k airBaltic, tad seko a/lCSA, kas 8k zaudt savas pozijas, jo 2004.
gadi Latvijas tirgi ienaca Niderlandes a/lKLM unTrijas a/kRyanair. TreSaj vieta ir a/k
Lufthansaun Aeroflot kas nav konkurenti savstarg, jo aptver divus dazlus tirgus

segmentus — rietumus un austrumus.
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Procentu alais klientu skaits izv eloties aviokomp aniju pa
gadiem
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5.6.att.Pasazieru lojalitates programmas N.O.V.A. klientu aviokomgniju izv €le pa gadiem
laika no 2002.gada 01.04idz 2007.gada 01.04.

Sada veida statistikas datus var izmantot, lagi®tu dazdus faktorus, kas saitit
ar citam lidostas strukiram — narketingu, klientu apkalpoSanu. piem., jau ir Bmia
tendence, ka zemo izmaksu aviokamju pasazieriloti minimali iepérkas lidostas
tranata teritorijas veikalos un, ja Tafeperkas, tad pc iesgjas ktakos. Sai pasazieru
plasmai interesaaki ir bari un kafejncas. Btad, pieaugot lojalites programmas klientu
skaitam, kuri pamatizmanto tieSi So aviokonapiju pakalpojumus, irgdoma par attietgu
piedavajumu un sadaifibas partneru piesaiSanu, & af jaizveérte, kadu pienesumuasls
pasazieris dod lidostai.

5.7. attla redzams, ka vispopirkkais virziens 2002.un 2003. dgatbija Danija,
otro vietu valstu vid ienéma Vacija un treSo 2002. gadKrievija, 2003. gaal —
Lielbritanija.

Turpmikajos gados - 2004.gad/acija parcélas uz pirmo vietu un otro - Bgja,
Danija Kluva tikai par treSo poparako valsti, uz kuru deas N.O.V.A. Klienti. Klientu
pastiprirata interese par Begiju ir izskaidrojama ar Latvijas iestanos Eiropas Savidn
un valdbas darbu Brisél Jaatamg, ka tieSi taj laika pieauga klientu skaits, kuri atia
valsts parvalde.
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Klientu lidojumu galam érku valstis 2002-2007.9.
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5.7.att.Lojalit ates programmas klientu galangrku valstis
lailka no 2002.gada apla lidz 2007.gada agtim

Ar1 2006. un 2007.gadparliecinoSs ideris \&l joprojam ir Vacijai, kurai seko
Lielbritanija un Canija.

Statistikas datiem, kas saistar pasazieru lidojumu virzienu igW, ir oti liela
nozZime. Balstoties uz 3o infoduiju tiek veikts darbs ar poteatajam aviokompnijam,
kas vagtu ierakt Latvijas tirdi, ka afi tas ir anakes \rts materls jau esoSam
kompanijam, kuras ir gatavas & jaunus virzienus. Ir diezgantdriegat informaciju par
pasaziera galagrki, jo visbiezk pasazieri min pirm lidojuma galararki, kas savuirt
nesniedz mums to infordniju, kura ir vissvaigaka. 5.8.atéla ir uzraditi visiecientakie
N.O.V.A. klientu lidojumu galarrki. legata informacija liek apSault uzadito datu
patiesumu, jo gan Kopeagena, gan Frankfurte, Londona, Helsinki, StokholRraga un
Amsterdama ir lielas trafta lidostas. Darba autors uzskata, ka lielas klieddas
cdojums nebeidzas $a&j pilstas, bet gan turpis ar citu aviokominiju vai pat citiem

satiksmesitizeKiem.
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Vispopul arakie galam erki (2002-2007.9.)
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5.8.att.N.O.V.A. programmas klientu visieciefitakie galamerki
laika no 2002.gada afla idz 2007.gada aptim

Analizgjot laika periodu kopumno 2002.gada apa lidz 2007.gada apim, var
atzmet desmit visieciettakos N.O.V.A. klientu lidojumu virzienus — pétas (5.8.att.), kur
pirmo vietu imem Kopenhgena, otro Londona, bet treSo Brisele.

Ne mazk svafgs ir jauijums par pasazieru izmantatag lidojumu klasm. Redgjo
gadu tendenceada, ka aizvien mak pasazieru lido Biznesa kkasTas izskaidrojams gan
ar umémumu \elmi taupt IidzeKus (darbinieku komarggumiem netiek pirktas atgas
biznesa klases lgites), gan ar lielo skaitu pasazieru, kuri izmam®mo cenu
aviokompgnijas, kam Biznesa klases nav \Asp

5.9.attla paRdits, cik daudz pasaZieru lojalies klientu izmanto biznesa klases
lidojumus. Sis faktors liecina par klientu pitas imeni, kas programmas veidjem un
uztugtajiem uzliek attietgus piedkumus, protams, atkdw¥ no datubzé uzmaditas
informacijas.

Starp klientiem, kas lido galvenaik biznesa klaspirmas tris vietas iaem Danija,
Belgija un Krievija, taj laika, kad klientu vid, kas lido ekonomiskaj klas
vispopuhkrakie virzieni ir - Vacija, Lielbritanija un Canija.

Attela uzmdita informacija liecina ar par pasazieru tirgus sagamu pec lidojumu klasm,

kas savukrt noZmé Biznesa klases uzgaihas telpas apmegumu intensiites

preciZSanu un pasaZieru kontingenta noteikSanuacgas/neavicijas pakalpojumu
piedavajuma attstibu.
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Vispopul arakas valstis p éc lojalit ates programmas klientu
lidojumu klases
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5.9.attLidojumu sadalijums péc klientu izveletas lidojumu klases

Atgriezoties pie lojaliites klientu visprejas raksturojos informacijas un apskatot
statistikas datus, kas &titi 5.10.at€la, autore secina, ka lida dda programmas klientu
ir Latvijas iedzvotaji. Si informacija savuldrt lauj noteikt programmas @rkauditoriju,
kurai tiek izstddata pakalpojumu pakete,akan lauj pknot rekhkmas un informavo
materklu kvantiati, jo visi rekimas un informavie materili tiek iespiesti latvieSu un
andu valodis. Toner autore uzskata, ka neskatoties uz esosSo Latkijestu, ir svargi
domat par potendilajiem klientiem. Lai veiksagi izpetitu potencilo arvalstu tirgu, ir

jaizpeta iemesli, Epec arvalstu klientu satizinoSi ir daudz mak nela vietgjo.

Klientu dz 1vesvietas valsts
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5.10.att.N.O.V.A. klientu dzivesvietas valsts

Lai noteiktu, cik akivi klienti izmanto aviokomgniju pakalpojumus , irgjzmanto
5.11.atéls. Anaiizé redzams, ka piecu gadu laikislielakais sistma registréto lidojumu
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skaits (50 un vaiik lidojumi) bija 21 N.O.V.A. klientam. Savak 20 vai vaiek reizes
lidoja 102 cileki, bet 5 vai vaiiik reizes S&j periodi lidoja 372 N.O.V.A. programmas

klienti.

Klientu skaita sadal Tjumsp &c N.O.V.A. sist @ma registr &to lidojumu
daudzuma laik a no 2002.gada apr 1la lidz 2007.gada apr 1lim
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Lidojumu skaits

5.11.att.Klientu skaita sadalijums pec N.O.V.A. sisema
registreto lidojumu skaita laika no 2002.gada apla idz 2007.gada agitim

5.11. attla iegata informacija var tikt izmantota programmaaakas afistibas pinoSanai,
ka af iesgjamo programmatas traugjumu, lietoSanas gtibu andizei, to noersanai, &
arn lietoSanas instrukcijugpstradasanai.

Neskatoties uz to, ka pasazieru lopét programmas klienti ir tikai nelielaldano
visiem Starptautisis lidostas “Rga” pasazieriem, inforatija, ko iedist no programmas ir
vertigs paiglidzeklis sadarbas partneru piesaiSanai un lidostas pote@atn koncesioaru
piesaistSanai. Informcija, ko iedist no programmas datuides &da, ka 30% no visiem
programmas Kklientiem visvak ir iecienjusi cdoSanu, idtad Sos klientus iepriecn
veiksmgi izveidoti piedivajumi, kas saisti ar cdojumiem un @irismu. 22% svags ir
sports — programmnetiek prags sporta veida predmms, tongr 2% klientu iripaSi
uzs\erusi savu interesi par tenisu. Tresajeta ierindojas klienti, kas iecigusi internetu
18%.

Autors secina, ka pareizi un safpgi izmantojot visu inforrciju, ko piediva datu
baze, tiek pagrtas plasSas iesjas gan programmas wibas tendetu izstéadei, gan ar
Klientu attietbu vadSanas stragijas izstidaSanai visas lidostas amoga. Tadel var
secirat, ka programmas iegujdms kaut ar neliels, irloti svaigs, lai kopgiem sgkiem
veidotu harmoniskas attidias ar ugémuma klientiem, kas ir ne tikai pasaZieri un lidaest

viesi, bet arsadaribas partneri.
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5.4. Pasazieru lojalifites programmas N.O.V.A. klientu aptaujas anake

Lai kvalitatvi un pilnvertigi veiktu @Etniecisko darbu, autors izveidoja pasazieru
lojalitates programmas N.O.V.A. klientu aptauju aerkn — noskaidrot Starptautigk
lidostas “Rga” lojalo klientu viedokli par pasazieru lojaies programmas datiu,
sadaribas partneru pie@gtajumiem, K af par lidostas pasazieru apkalpoSarasehi,
pozitivajam un negavajam tendenem.

Petijuma aktualiite:

Ta ka pasazieru lojalittes programmas “N.O.V.A.” klienti ir pasazieri, klioti biezi veic
lidojumus izmantojot tieSi Tgas lidostu, wiu Vertgjums ir \ertgjams kK santra objekivs
un \era nemams,ipasi, lai iz@titu un izstddatu pasazieru lojalites programmas
“N.O.V.A.” turpmakas attstibas un uzlabojumu ieteikumus.

Petijuma nErkis un uzdevumi:

merkis
— noskaidrot , cik liel mera klienti ir apmierirati ar programmas administrai
persoila darhbu, lidojuma rgistreSanas iesgpam, pieejamo inforraciju par
programmu, sadaitbas partneru piedajumu klastu un N.O.V.A. biroja atrasas
vietu
— noskaidrot, cik liel mera lojalie klienti ir apmierirati ar klientu apkalpoSanu
Starptautiskdj lidost “Riga”
uzdevumi
— noteikt cik daudz klientu lieto sad@nas partneru piesiajumus
— noskaidrot klientu viedokli par jaunu sad@ds partneru piesaiSanas vlamajiem
virzieniem
— noskaidrot nepiecieSamos uzlabojumus, kas veipamgrammas darba

— noskaidrot nepiecieSamos uzlabojumus lidostaslafar

Pétijjluma metode

Ta ka lielaka dda pasazieru lojalites klientu & saziraSaras hdzekli ir iz\velgjuSies e-
pastu, ptijjuma veikSanai tika pielietota ank&anas metode — netiednketSana ar e-pasta
palidzibu. Anketa tika izstita visiem klientiem, kuri ir uzdijusi savu e-pasta adresi. Lali
veicinatu klientu atsaubu, anketas ievadtika noteikts, ka klientam ir iega saemt
papildus 25 punktus par nd#u aizpildtu anketu.
Sis ir kvantitaivs petjums.
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Petijuma periods:

Petijjums tika veikts laik no 2007.gada 1idz 31.martam

Petijjuma izmantofis anketas paraugs apskas 6.pielikuna.

Petijuma galarezufitu anaize:

Petijuma piedaijas 104 respondenti — 98 Latvijas rezidenti uarfemnieki.Nemot \&ra
faktu, ka programmas akb klientu skaits ir 852, var seain ka aktivite ir bijusi vicja.
ProbEmu rada arapstklis, ka ne vienrér klienti informé programmas administratoru par

izmainam saw persomgaj informacija, Sap gadjuma e-pasta adrés

IzanaliZjot respondentu apmiegitibu ar lojalitites programmas dabu (5.2.tab.) var
secirat, ka visauggikais nowrtegjums 10 b#Hu sistma ir lojalitates programmas
administratora darbam (8,4 balles), bet viszlenmr nowertéts sadartbas partneru

piedavajumu klasts (6,05 balles).

5.2.tabula

Pasazieru lojalitates programmas darlibas nowrt &gums (pec 10 bdlu skalas)

Personla atsautba 8,4
Lidojuma resistreSanas iesgjas 7,0
Informacija par programmu 7,3
Sadarlibas partneru piestajumi 6,05
Biroja atraSass vieta 8,04

*Tabulu sastdijis autors pamatojoties uz PasaZzieru |gjsis programmas N.O.V.A. klientu
aptaujas rezuitiem

Tadejpdi aptauja pada \ajako programmas punktu, kas pails ir viens no
programmas svagakajiem aspektiem klientu piesai&ira un lojalitates veidoSan
Sawdaka situacija veidojas apkopojot klientu éejumu attiegba uz lidostas
shniegto pasazieru apkalposSanu. 5.3.taln@ldzams, ka artgjums ir loti Iidzigs visos
punktos. Nav neviengpaSi negava \ertejuma, toties izckas IzlidoSanas zonagnejums
(8,08 balles), kadoti cieSi sasaucas ar Pasazieru |gjdg programmas sadahs
partneru piealvajuma zemo no¥tejumu — pasazieri ir apmiet ar IzlidoSanas zonu, bet

programmas aktivite Saj vieta ir |oti vaja.
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5.3.tabula
PasaZieru apkalpoSanas navt gjums lidosta “Riga” (pec 10 bdlu skalas)

Pasazieru g@stracija 7,9
Dro§bas dienesta kontrole 7,6
Informacija 7,7
IzlidoSanas zona 8,08
Pasu kontrole 7,9

* Tabulu sastdijis autors pamatojoties uz Pasazieru Igjtdit programmas N.O.V.A.
klientu aptaujas rezatiem

Aptaujas gatit klienti diezgan kritiski attiecas pret saddwds partneru pieégajumiem.
Uz to noida respondentu atbildes jautma vai vini kadreiz ir izmantojusi sadaitbas
partneru pieavajumus. 5.12.afls pafda, ka vai&k ka puse klientu (58) nav nekad
izmantojusi sadafbas partneru piagajumus. No #n atbildem ir jaizdara seciijlums —
piedavajumi ir nesaprotami vai nepievilgi, vai af klientiem nav pietiekoSi daudz
informacijas par partneru pi@dajumiem. Tadel autors uzskata, kautu jaizstrada
programmas populagganas un reklaé8anas stragija, gan lidostas teritodj ganarpus

tas.

Sadarbibas partneru pied avajuma izmantoSanas intensit ate

5.12.att.Respondentu daudzums, kas ir izmanto/neizmanto

sadarbibas partneru piedavajumus

No 46 pozitvi atbildejuSajiem klientiem 8 ir atzinuSi, ka programmasdpieétais
pakalpojums ir atteikts no sad@shs partnera puses — klientsilies, klients nav sgmis
solito. Ta ka aptauj tika paredzta &idas sitdcijas iespja, ankei tika lagts precizt sadus
gadjumus.

Programmas prestiza ay€js viennozmigi ir izradijies Rigas Taksometru Parks,
kura darbinieki regali newelas sniegt klientiem apstd servisu.
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Viens no aptaujas uzdevumiem bija noskaidradi botencilie sadaribas partneri
ir interesanti programmas klientiem. Respondenpiuka mingja 28 virzienus:
e taksometru firmas,

e viesricas,

e “Lido” restorans lidosg,

e aviokomgnijas,

e karSu veikali,

e restoani,

e degvielas uzpildes stacijas,

e bankas un makgimu kartes,
e apdroSiasanas komgnijas,

e avizu aborSanas atlaides,

e auto nomas,

e visas lidostas teritotijeso&s kafejncas un veikali,
e bezmaksas a¢vietas,

e preses apviabas veikali,

e kravu @rvadajumu komgnijas,
e gramatrcas,

e kimiskas firitavas,

e sporta klubi,

e atpitas kompleksi,

e tarisma &enfiras,

e tirdznieabas centri,

e izklaides paskumu organiztaji,
e SPA centri,

e sabiedriskais transports uz lidostu,
e kino,

e boulings,

e skaistumkopSanas saloni.
Ka redzams, &mju klasts ir Joti plaSs un ne vienén klientu elmes saskan ar

programmas iegpam vai visgr realam iesggjam. Klientu izteikfs elmes ir panaliz, jo

tas noada uz potenalajiem virzieniem.
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Lielaka dda no aptad minétajiem pakalpojumiem, ko klientieletos saemt nav tieSi
saistti ar lidostu “Rga”, tapec batu lietdefgi izvertet iesggjamos sadaibas partneru
piesaistSanas variantuarpus lidostas teritorijas. Paghl Sim procesam iitu jaizstrada
sistenatiska pieeja potenglo lidostas koncesianu iesaistSanai programmas dabh uz
programmai izdeigiem noteikumiem, kastlu iestadati jau pamata sadaitias fgumos,
vienlaiagi vienojoties ar jau esoSajiem sadbhds partneriem par piadijumu
parskatSanu un klientiem pieviigu piedivajumu, akciju veidoSanu. Lals klients ir
apmierirats klients.

Lielaka dda respondentu $apnketSanas reizir fokusjusies tieSi uz programmas
pozitivajam pu€m un tikumiem, &péc diezgan maz komeiru ir izteikts attietha uz
pasazieru apkalpoSanaséeni lidost kopuna.

Pozitvi ir noverteta:
e lidostasiriba saldzinajuma ar ciam Eiropas lidogim,
e skaist un interesanmtarhitekfra.

Negalvais \ertgjums:

e neapmieriatiba ar striktajiem noteikumiem attiéa uz bagzas svaru,

e centalo informacijas monitoru titkums,

e snEkétaju zona A izejs,

e modernas, interaktas lidostas @jas lapas ttkums,

e maksas plastmasas maisikidrumu m@rvadiSanai,

e veikalu unéSanas iesju trikums,

e publiska transporta ttkums.

Ka redzams aizdijumu nav daudz, bet tie i€ka nemami un labojami.

Aptauja liecina par klientudmi redzZt daudz uzlabojumus pasazieru lojiks
programmas dafba, kas ir pilngi pamatoti. Saj gadjuma aptauj izteiktie ieteikumi un
aizradijumi ir objekivi un rakotné var Kat par noteicoSiem faktoriem klientu aktities
palielinaSara/samaziasSara, programmas populagit.

Pozitvais \ertgjums:

e liels un patkams @arsteigums parau aptauju — aptauju, kuraserkis ir uzzirat

tieSi lojalo klientu domas;

e patkami, ka ir izveidota#a programma, jaatce lidostas prestizu pasazieru #id

ka izpalidziga un pretimakoSa iestde;

e |oti interesanta programma, kurai nepiecieSamsakdgdiedivajumu klasts.
Pozitvu Vertejumu ir izteikuSi nedaudzi respondenti, batraliela uzslava ifoti vértiga.

leteikumi un aizadijumi ir izskargjusi daudz lietka daudzun anketu:
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e e-kioskam biezi ir tehniskas prehtas;

e lidojumu rezistreSana e-kioskir nesrta un saregita;

e nepiecieSami vaiki e-kioski, lai vienlai@gi vartu registret lidojumus vaigki
pasazieri;

e uzkrat punktus izmantojot &tvietu, bet atteikties no kuponu aizpgdnas;

e nepiecieSama programma viganenei;

e paplaSiat programmas darbu pil<ta;

e vairak piedavajumu ar punktu d&Sanas iespam;

e iespxju redzt bilanci un izdrukt vawterus internet;

e vairak informacijas par sadarbas partneru piadajumiem;

e vairak N.O.V.A. rekbmas sadafbas partneru tirdznigzas vieis;

e iesEju registret N.O.V.A. karti vienlai@gi ar bieSu rgistraciju;

e T1paSas akcijas kar§pasniekiem;

e lielaku piedivajumu klastuarzemju klientiem.

Aptaujas rezufiti ir paradijusi, ka turpmakaja programmas atittbas pina ir
japaredz programmas tehniskisinajuma atisttba un modernigSana, iesaistot internetu;
jastrada pie komunilicijas iespju atistiSanas ar klientiem, izatlajot regubru aptaujas
veikSanas phu, bet galvem vériba ir ppieverS sadaribas partneru piesaiSanai un
piedavajumu izstadaSanai.

Sap situacija butu jauzdod Starptautigis lidostas “Rga” IT specilistiem, ko ar
programmas izsidatajiem, rast tehnisko uzlabojumu programmas deab izstadajot
ilesgEjamo tehnisko risiijumu lidojumu reistracijas iesgju uzlaboSanai un atviegloSanai
un e-kioska tehnigis jaudas paliel@Sanai. Autora skguma ka iesgEjamos variantus
varetu mirgt — lidojuma reistraciju, vienlaiagi ar bietes rgistraciju, biletes magetiskas
lentas vai Sriftkoda nolaé&anas iesga e-kiosk. Papildus Siem uzlabojumienaitio jarisina
jautajums par programmas interneta versiju, lai kligrdts vagtu atjaunot savu profilu, lai
varetu apskaties bilanci intern@tunizdrukat vawerus sev izdaga laika un vies.

Autors uzskata, ka aptaujas galvena&kis — uzzirat pastvigo klientu domas par
programmu un lidostas pasazieru apkalpoSanu, k&ikio programmas stips puses un
trakumus ir sasniegts. latpis matedls ir pietiekoSs, lai izsidatu programmas turpikas
attistibas pénu.
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SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

lepaistoties ar daadu autoru viedokem ziratniskap literatira, kas pausti saigia
ar lojalitates fEdzienu, lomu Klientu attigbu vadSara un da#dajiem lojaliites
programmu veidiem,&af izpetot un izanalizjot Starptautisks lidostas “Rga” pasazieru
lojalitates programmas N.O.V.A. dabu, autors secina:
1. Lakakais veids & veidot klientos lojaliti, ir sniegt tiem to, ko wii vélas, par cenu,
ko vini ir gatavi maksat. Lojalitate ir viena no svagakajam klientu attietbu vadSanas
sasiivddam, kas balgis uz unémuma \&lmi veidot uzticamas atti®oas ar klientu, kas
rezulaita rada upémumam papildus rekinu, jo klients iesaka produktus citiem, un
papildus noietu, jo klients pats lieto Sos prodsktu
2. Lojalitates programmu veiksme ir atkga no &, cik labi usaémums spj izstradat
programmu un, cik labi tas pizmantot un apkopot iedo informaciju, lai to piekgotu
savai dartbai un lojaliites programmai.
3. Lojalitates programmu raSas bija klientu attietbu vadSanas procesa daha
atisttba, kas paipeniski @rnéma aizvien vaik sferu, kuras saisfas ar klientu un
produktu.
4. Lojalitates programmu dadie veidi ir raduSies pateicoties tam, ka ahz
uzaeémumi neg@rtraukti ir centusies rast veidus kislakak notuit klientus.
5. Visas lojaliites programmas tiek veidotas kai iedroSiatu un veiciratu atkartotu
pirkuma veikSanu, b@pasi svaigi tas ir tafis jomas, kur iespjama klienta preja no viena
produkta uz citu.
6. Pasazieru lojalites programmas adgija ir izveidoju&s, ka instruments, lai
notuctu esoSos pasazierus, to idejas panmaprincips, ka pasazieri uzirpunktus par
nolidotagm jadzem, lidojuma ieguldtajiem kdzeKiem, lai apmairiu tos pret bezmaksas
lidojumiem un ciim baham.
7. Pasazieru lojalites programmu gmkis ir palielirat aviokomgnijas tirgus diu un
pardoto bieSu apjomu,atad palielirat aviokomgnijas pénu.
8. Pasazieru lojalites programmu pieci #rketinga pamatprincipi: klienta
iesaistSana, aktivizSana, notwSana, klienta ieguiflima palielimSana, klienta
“reaktivizéSana”, no&da uz pasazieru lojaities programmas datbias pinoSanas un
veidoSanas virzienu, lai rezatii sasniegtu maksiao efektu.
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9. Neskatoties uz to, ka @ah alianss kai€ aviokompginiju lojalitates programmu
pamatidejai, tai ir arstimukjoSa loma — aviokongmijam ir negrtraukti jauzlabo savas
pasazieru lojaliites programmas, laig vagtu cita ar citu sacensties alianses ietvaros.
10. Rdgjas tendences pasazieru lojatils programmu atitiba norada uz nopietnu
pasazieru lojaliites programmu restruktugiziju, ar nerki nopietrik pieersties
programmu Klientiem, lai apmiefitu klienta \&lmes, nevis pieidlat balvas tikai
piedavajuma [Ec.

11. Zemo izmaksu aviokorapijas ir ieinteredtas loplu pasazieru iegsars un

notucSara ne mazk ka tradicioralas, @del tiek pielietoti lojalitites veidoSanas pamata

elementi, kas balas uz klientu apmieritibu un pozitvam emocigm.

12. Lidostm ir svaigi, lai vinu lojalie klienti justos labi, lidojot no konktas lidostas

un noteikti atgrieztos, lai lidotu atkaidel tiek veidotas lidostu lojalites programmas.

13. Pasazieru lojalies programmai N.O.V.A. ir konstait vairaki trakumi :

e Nav iesgjas reistret lidojumu, izdrulit vaweri vai apskaties konta givokli,
atrodoties C izlidoSan

e Pasazierim rada @gibas lidojuma rgistreSana atsevid kioska vel pec tam, kad
jau veikta bieSu rgistracija.

e Konta sivokli var redzt tikai e-kiosk vai pie administratora, tas nav apakag
internet.

e Klientam paSam iranteregjas par programmas jaunumiem lidostasgdR majas
lapa — jaunumi netiek nagiti pa e-pastu vai pastu.

e Loti maz punktud@eSanas iesgu.

e Sadarlbas partneru piagiajumi, kas saisti ar % atlai@m dazdas tirdzniegbas
vietas ir vaji.

e Programmas sadalblas partneru piedajums ir diezgan vienveidgs un
mazpievilags.

14. Pasazieru lojadites programmai N.O.V.A. ir konsthids af atsevigas priekSromas

e Papildus punktu uzk8anas iesgpas.
e Papildus punktu pigfrSana setku periodi vai klientu jubilejs.

15. Aptaujas rezuita netiek apstipriata pirma no autores izviftajam hipogzém, jo
tiek secints, ka pasazieru lojadites programmas “N.O.V.A” klienti uzskata, ka
programma irloti veiksmga la ideja pati par sevi, be& tneapmierina klientu
izvirzitas pragbas un glmes.

16. Rtijuma rezulita netiek apstipriita af otra izvirzita hipo€ze, ka pasazieru

lojalitates programma “N.O.V.A.” ir arketinga Tks pasazieru apjoma
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palielinaSanai Starptautiskajidosta “Riga”, jo autore secina, ka Latvijas gitija
starptautisko lidostu joiy patreiZja aviacijas tirgusipatribas, k ai Starptautisks
lidostas “Rga” marketinga departamenta dah pasazieru lojalites programm
nerada un neveicina priekSnoteikumus, lgjeds programmas “N.O.V.A.” paaju

nostipriraSanai pasazierug@mas piesaittara Starptautiskajai lidostai “iga”.

Balstoties uz lojaliites gdziena un programmu teoriju un VAS Starptadtsskidostas

“Riga” pasazieru lojalites programmas N.O.V.A. i2p, autore ir izstidajusi sekojosus

priekslikumus:

1.

Starptautisis lidostas “Rga” IT specilistiem, ko ar programmas iz$latajiem,
rast tehnisko uzlabojumu programmas @aab un izstidat iesgEjamo tehnisko
risinajumu lidojumu rgistracijas iespju uzlaboSanai un atviegloSanai. Igsmie
varianti — lidojuma rgistracija, vienlaiggi ar bietes rgistraciju, biletes
magretiskas lentas vai Sriftkoda nolEsnas iespa e-kiosk; jaizstrada
programmas interneta versiju, lai klients patsteaatjaunot savu profilu, lai véiu
apskaities bilanci internétun izdrukit vawerus sev izdaga laika un vies.
Programmas administratoram ir regu({vismaz 2xgaal) javeic klientu aptaujas ar
meérki uzzinat lojalo klientu \ertejumu un \&lmes, kas uzlabotu un uzéim
programmas kvaliti. Pec atbilZzu saemSanas irayveic atiga rezulitu anaize un
jaizstrada uzlabojumi; pamatojoties uz ieteikumiem; @eét iesggjamos sadafibas
partneru piesaigtanas variantugpus lidostas “Rya” teritorijas.

Programmas administratoram, iesaistot lidostasrketinga spealistus, ir
jaizstrada sisema, lai iesaigtu potencilos lidostas koncesiarus programmas
darliba uz programmai izdégiem noteikumiem, kasulu iestfdati jau pamata
sadaribas Igumos; jfvienojas ar jau esoSajiem sadbds partneriem par
piedavajumu parskatSanu un klientiem pievitgu piedivajumu, akciju veidoSanu.
Programmas administratorariisgko idzi pasaules lidostu pasazieru lofiks
programmu aistibas tender@n, lai ne@rtraukti rastu jaunas idejas programmas
talakai atisiSanai.

Programmas administratoram, sadlaibar nmarketinga spedalistiem, izstadat
programmas populagZanas un reklaB8anas stragiju, gan lidostas teritorj gan
arpus s.

Programmas administratoram vienoties ar lido&tasdro3bas un Kizes Vaabas
departamentu parfdst track” pakalpojuma bezmaksas gigSanu programmas

klientiem.
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PIELIKUMI

PasaZieru lojalitates programmas N.O.V.A. pieteikuma anketa

anketa

Ludzam anketu aizpildi

[ Vards : Uzvirds :

Dzimums : virietis | | sieviete| |

Dzimsanas datums :

Nodarbosands sféras: IT| | valdiba| | maksla| | tirdznieciba| | finanses| |

pakalpojumi | | zingtne| | zurndlistika | | medicina| | citi

\

[ Amats :

| Kontakttelefons#1 :

| Kontakttelefons#2 : |
| Fakss :
\
\
\
\
\

E-pasta adrese :
Pasta adrese (kur vélaties sanemt informaciju) :

Pasta indekss |
| Videjais lidojumu skaits gada :

Intereses - sports| | grimatas| | méaksla| | celosana| | internets

citi

Valoda : Latviesu| | Anglu| | Krievu| |
*Parole -

Atskaites sanjemsanas veids : e-pasts (HTML) m e-pasts (teksts) m izdruka 7J

[ Paraksts :

| Datums :

*§i parole Jums bis jaievada N.OV.A. e-kioska, registréjol Jusu lidojumu pirmo reizi, N.O.VA e-kioska Jums fiks piedivita iepéja mainil paroli

® Jiisu personisko datu aizsardziba.

N.0.V.A. Saglabas Jiisu personisko informaciju sava datu bazé. Sie dati netiks izpausti treSajam personam.
Informacija par Jasu lidejumiem tiks izmantota vienigi, lai uzskaititu Jisu uzkratos punktus un nosititu Jums
atskaites. Par izmainam personiskaja informacija, [idzam zinot pa pastu, faksu, e-pastu.

Liidzu iesniedziet anketu lidostas informacijas biroja vai nosiitiet pa faksu, vai pa pastu.
Preteja gadijuma mes nenesam athildibu par anketas nozaudesanu.
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2.pielikums

Pasazieru lojalitates programmas N.O.V.A. klienta e-karte

0

www.riga-airport.com

3.pielikums

Pasazieru lojalitates programmas N.O.V.A. e-kiosks lidojumu rgistreSanai




4. pielikums

PasaZieru lojalitates programmas N.O.V.A. autostvvietas kupons

O
I'IC.)OC.)V .A.

Jis sanemat 10 BONUS punktus par RIX istermina autostavvietas izmantosanu

You receive 10 BONUS points for using RIX short term parking

Vards, uzvards /| Name, surname

Kartes No.(p&déjie 3cipari) / Card No.(last 3numbers) Datums / Date

5.pielikums
PasaZieru lojalitates programmas N.O.V.A. vaderu veidlapas
o (&)
nt?o(?Y.l'l. WIRA INTERMATIONAL AIRPORT RRIX I'I(?O?T. n. RIGA ITERAA TIOMAL AIRPORT X

Paldies! Thank You!
(5]
%
n-o. -n- EICA INTERNATHMAL AIRPORT :«’Enlx
Thank You!
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6.pielikums

PasaZieru lojalitates programmas N.O.V.A. klientu aptaujas anketa

Cierijamie NOVA Klienti!

S anketa ir izveidota, lai uzzitu Jisu viedokli par programmas dabiu un servisa
limeni, uzturoties Starptautiskdjdost: “Riga”. Pateidba par Jisu atsauibu, aizpildot
S0 aptaujas anketu,ds pie&irsim papildus 25 punktus visiem anketuit@gjiem.

Jusu ertgjums tiks nemts \era, lai nakotne uzlabotu Pasazieru lojalitites

programmas darbibu. Paldies!

1. Vai esat apmierinats ar Pasazieru lojalitates programmas N.O.V.A. darlibu ?
Liidzu atzmgjiet savu atbildi, pagtrojot to numuru, kas atbilstidu \ertgjumam.

Persorila atsaudba Pilntba neapmieriats Pilba apmierirats
Neizmantoju
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [ ]
Lidojuma re gistréSanas Pilniba neapmieriats Piloa apmieririts
Neizmantoju
iespejas 1 2 83 5 6 7 8 9 10 [ ]
Inform acija par Pilniba neapmieriats Pilpa apmieririts
Neizmantoju
programmu 1 2 345 6 7 8 9 10 [ 1]
Sadarbibas partneru  Pilniba neapmieriats Pilba apmieririts
Neizmantoju
piedavajumi 1 2 34 6 7 8 9 10 [ 1]
NOVA biroja Piiba neapmieriats Pilba apmieririts
Neizmantoju
atraSanas vieta 1 2 3 45 6 7 8 9 10 [ ]

2.Vai esat izmantojis kadu N.O.V.A. sadartibas partnera piedivajumu:
JA NE

Ja “&", ladzu uzadit kadu

3.Vai kads no N.O.V.A. sadarlibas partneriem ir atteicies sniegt programn
uzradito piedavajumu:

JA NE
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Ja atbilde ir apstiprinoSaidzam uzrakst detaliZtu komeniru:

4.Kadus &l sadarbibas partnerus vajad£tu piesaistt N.O.V.A. programmai?

5.Ka Jis \ertéjat pasazieru apkalposanu lidasfRiga”?

Ladzu atzmejiet savu atbildi, pasirojot to numuru, kas atbilst dsu \ertejumam.

PasaZieru resistracija Pilriba neapmieriats Pilpa apmierirats Neizmantoju

1 2 3 4 5 6 7 8 910 [ ]
DrosSibasdienesta Pilniba neapmieriats Pilba apmieririts Neizmantoju
kontrole 1 2 8 56 7 8 9 10 [ ]
Inform acija Pilniba neapmieriats Pilba apmierirats Neizmantoju

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [ ]
IzlidoSanaszona Pilniba neapmieriats Pilpa apmierirats
Neizmantoju

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [ ]
Pasukontole Pilniba neapmieriats Pilba apmierirats
Neizmantoju

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [ ]
6.Jzsu ieteikumi un komedri :

Paldies!
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Dokumentara lapa

Bakalaura darbs “Pasazieru lojaiés programmas “N.O.V.A.” ndme VAS
Starptautisks lidostas “Rga” klientu attietbu vadSars” izstradats LU Ekonomikas un
vadbas fakulite.

Ar savu parakstu apliecinu, katpums veikts patatigi, izmantoti tikai tag noraditie

informacijas avoti un iesniegtdarba elektronigkkopija atbilst izdrukai.

Autors:  Krisine Ozolha

(paraksts) (datums)

Rekomendju darbu aizgiveSanai

Vaditaja : llze Medne

(paress (datums)

Recenzents : M.oec. Krige Berzina
Darbs iesniegts Starptautisko ekonomisko attie&ateda.

Lietvede:

(&rds, uzvrds) (paraksts) (datums)

Darbs aizsivéts bakalaura galaapgpaudjuma komisijas &l
2007.gada“ .
Protokola Nr.

Vertejums

Komisijas sekreire:

(ziratn. gads, \ards, uzwrds) (paraksts) (datums)
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