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Anotacija

Bakalaura darbaema ir ,Lojalitates programmas akviens no ietekmes faktoriem

Klientu piesaistei komercbaig'.

Bakalaura darba @rkis ir pamatojoties uz teofdijiegitajam zinaSaram, anketSara
iegatajiem datiem un sniegtajiem ekspertu vieligrk, sniegt priekSlikumus Nordea Bank AB
Latvijas filiales lojaliites programmas pilnveidoSanai. Darbs @asto tis ddam, kur
pirmaj dda tiek petita klientu attietbu @Ervaldibas un lojaliites programmu datiba. Otraj
daa tiek apskats Eiropas un Latvijas banku sektorg, &i lojalitates programmas datia
Latvijas komercbards. TreSaj darba di tiek analiztas ekspertu intervijas, anksara
iegutas atbildes un Nordea Banka AB Latvijasalidis lojaliates programma. Darba reziit

tika izveidoti 10 seciiumi un 5 priekslikumi.

Bakalaura darbs ir raktt latvieSu valogl darba apjoms ir 87 Ipp., neieskaitot

pielikumus. Darb ir ieklauti 23 attli un 13 tabulas.

Atslegvardi: lojalitates programmas, klientu attibo parvaldiba, lojaliate, bankas,

klienti.



Abstract

The title of this bachelor thesis is ,Loyalty prags as one of the influencing factors of

client attraction of commercial banks”.

The objective of the thesis is based on the knogdestquired in theory, questionnaire
survey findings and provided expert advices, preyidoposals to Nordea Bank AB Latvia
branch loyalty program development. The paper ctssif three parts; where in the first part
Is studied customer relationship management andltioyprograms. In the second part is
viewed European and Latvian banking sector as wsllloyalty programs in Latvian
commercial banks. In the third part of the papee, éxpert interviews, questionnaire survey
findings and Nordea Banka AB Latvia branch loygitpgram, are being analyzed. In the
result, were created 10 conclusions and 5 proposals

Bachelor thesis is written in Latvian, paper ig@iges long excludingppendixesand it

consists of 23 figures and 13 tables.

Key words: loyalty programs, customer relationghignagement, loyalty, bank

customers.
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IEVADS

Misdienu pasaglbankam arvien gitak ir parsteigt ar ko jaunu vai inoviau, kas sptu
piesaistt klientu uzmarbu. Bankm ir svaigi, ka klientu loks kist arvien lieiks un pieaugu
uzticlba uzaémumam. Lai sptu notugt esosos klientus un piesaigaunus, ir nepieciesams
konkuret ar citiem tdziga produkta vai pakalpojuma sniégem. Galvea konkurence notiek
par tiem klientiem, kas pagt produktus un pakalpojumuside], galvenais uzsvars tiek
vérsts uz klientu vajadkam, klientu intereSu izzasanu un bankas §p piedivat to, ko
klients \elas. Lai bankas ¢pu piesaist klientu uzmarbu un piedvat dazda veida
ekskluzvus piedvajumus vai atlaides gan bankas pettajiem produktiem un
pakalpojumiem, gan arpie banku sadatbas partneriem, tad tiek izveidotas |ojks
programmas. Lojalites programmas galvenaiscniis ir veidot ilgtermpa attiegbas starp
banku un klientu, nodroSinot klienta apmiatibu ar bankas pi@glatajiem produktiem un

pakalpojumiem.

Darba €ma Sobid ir aktwala, jo pEdéjo gadu laikk starptautisks bankas Latvdj, tadas
ka SEB, Swedbanka, DNB un Nordea Bank AB Latvijaalglir gan izveidojusas jaunas, gan
negrtraukti pilnveidojusas jau esasslojalitates programmas. Acitas bankas, kas ir vienas
no lielakajam bankm pasaul, ka Hongkong and Shanghai Banking Corporation, Basclay
BNP Paribas, regatti pilnveido savas lojalites programmas atbilstoSi akkikajam tirgus
tendeném. Gan pasS@aju, gan starptautiskie ygmumi pasaw arvien liekku uzmaifbu
pievers ilgtermha, ipasai attietbu izveidoSanai ar jau esoSajiem klientiem un waigaunu
klientu piesaigBanu ar lojalidtes programmu palzibu. Lojalitites programmasakklientu
attieabas @rvaldibas ir neatemama sadvdda uzaemuma dartbas nodroSi@Bara, tai skaii
afi komercbanks. Dazda veida lojalidtes programmas formas ir rasejamas ka# Latvijas

komercbank, kas liecina paras popularifti banku un pasu klientu vid

Petnieciskais jaujums: Vai lojaliites programmas ir nomigas komercbankas
darkiba?

Darba ngrkis ir, pamatojoties uz teofijiegitajam zinaSaram, anketSark iegatajiem
datiem un sniegtajiem ekspertu vietlekn, sniegt priekSlikumus Nordea Bank AB Latvijas

fili ales lojaliites programmas pilnveidoSanai.

Mérka sasniegSanai veicamie uzdevumi:



apzirat klientu attietbu parvaldibas daribu uzeémumos;

apzirat lojalitates programmas &rkus;

apzirat lojalitates programmas izveides pamatn@sacus;
apzirat lojalitates programmas datiu lokala un starptautiskvidg;
analiZt un iz\ertét banku sektoru Eirgpun Latvij;

analiZt un iz\ertét lojalitates programmas Latvijas komercbask

N o g M wDd e

veikt ekspertu intervijas, ar kuru pddibu noskaidrot banku lojalites
programmas darbas principus;
8. veikt banku klientu aptauju, ar kuru fodibu uzzirat respondentu viedokli

par bankas izveidotan lojalitates programmam.

Darbs kopura sasiv no tis ddam. Vispirms tiks aplkoti visparigi teogtiskie
jautajumi par klientu attietou parvaldibu, klientu lojaliti, lojalitates programmas nomi,

merki un tas ietekngjoso daribu uzzémumiem.

Otraja dda tiks apskats banku sektors Eiramn Latvija, ka afi lojalitates programmas
Nordea Bank AB Latvijas filile, DNB un SEB bank

Pedgja- treSaj dda, tiks veikta Nordea Bank AB Latvijas files, DNB un SEB bankas
lojalitates programmas SdkinaSana, analiéi anketSark iegitie dati un ekspertu sniegt

intervijas K ai analizta Nordea Bank AB Latvijas filles lojaliites programma.

Saj darts tiks izmantoti raksturojosie avoti un dati parkkiperiodu no 1998idz
2015.gadam. Darba izstles proces tiks izmantotas kvalitatas un kvantitavas pEtijuma
metodes, kuras ietver gegkspertu intervijas, ankianu, bibliogifijas anaizei, statistisku
datu anake. Darbs tiks balgs uz plasas inforacijas apkopoSanu, vaku teoriju un publiski
pieejamu datu anak®ana, kas tiek veikta, lai izprastu un igpazzvirzito petamo darba
jautsjumu un sasniegtu darbnoteikto nerki, ka ai izdafitu gala secifjumus. lzstides
proced tiks izmantoti daZdu datulizu ziratniskie raksti, gimatas un elektroniskie
informacijas avoti. Lai iegtu plagiku izpratini par darb pétamo jautjumu, tiks izmantoti
gan Latvia, gan arzenes publi¢tie materili, kas paidzs sniegt globlaku petijuma

redZjumu.



1 KLIENTU ATTIEC IBU PARVALD IBA KA LOJALAS ATTIEC IBU
|IZVEIDOSANAS PAMATNOSAC 1JUMS

Lai umémumi sgEtu izveidot lojaliites programmas, izprast klientélmes, piedvat
klientu segmentam atbils@i® lojalitates programmas veidu un sniegt katram klientam
piemerotakos produktus vai pakalpojumus, klientgkatngji ir jaiepaZst no daida veida
skatpunktiem. K klientu dziakas izziraSanas process ir klientu attiea parvaldiba
(Customer Relationship Managemerngc Latvijas Ziratpu aka@mijas Terminolgijas
komisijas sniegt tulkojuma?), kura pamat tiek uztustas un veidotas jaunas, g@mumam
ieneggas attiethas ar Kklientu, sniedzot Kklientiem augstus pakalpaj standartus un
gandafjumu? Klientu attiegbu parvaldiba aptver veselu procesa kopumu,akiiek veidotas
savstarpjas attietbas ar klientu un uzmumu?® Galvenais uz ko fokégas klientu attietbu
parvaldiba ir ilgtermhpa un ilgtsgjigu attie@bu izveidoSana ar klientu, kas tad,pievienoto
vértibu” gan uagmumam, gan pasam klientdnTiek uzskaits, ka $is savstagfais process ir
viens no galvenajiem faktoriem Klientu lojatiés izveidoSanai ar ggmumu. Misdieras,
klientu attiegbu parvaldiba cenSas nodroginklientam lalako un kvalitaivako servisu, kas
pieejams. Labu atti®iou parvaldiba pamat ir noteikt klienta identiti un piedivat klienta
profilam atbilstodko produktu un pakalpojumu, pirms tam izzinot ktenelmes. No
uznemumu skatpunkta, klientu attidw parvaldiba paidz lakek izprast, iedat un ierindot
katru klientu noteilds grups, kas savultt, laut noteikt katram klientam atbilstid&s
reklamas, @rdo$anas pigdajumu’ Ka gramatas autors Gerhardsalis (Gerhard Raab)
uzsver, tad klientu attiglou @rvaldiba moto vagtu defiret ka ,,zini savu klientu un tu zisi,

ko vini perk”.®

Galvenais uzdevums jebeénkis klientu attietbu parvaldibai ir veidot iztutgas un
ieneggas attiethas starp uEmumu un klientu. Ar srdu iztufigs, gimatas autors Gerhards

Rabs (Gerhard Raab) uzsver, veidot klienta afticilgtermna attiegbas. Attiedbas tiek

'Akademiska terminu datubzes AkadTerm tulkojums ,Customer Relationship Mamagnt’, pieejams
tieSsaist: http://termini.lza.lv/term.php?term=klientu%20ati®C4%ABbu%20p%C4%81rvald%C4%ABba&li
st=klientu%20attiec%C4%ABbu%20p%C4%81rvald%C4%ABlzag=LV (skaits 10.05.2015.)

2 Armstrong G., Kotler P., Marketing An introduction, Ninth edition, Pearsomidrnational Edition 2009.,
45.1pp.

® Lovelock C., Wirtz J., Service Marketing, People, Technologies, Stratsiggh edition 2007., 381.Ipp.

* Nguyen T. H., Sherif J.S., Newby M. Information Management & Computer Security, Straegfor
successful CRM implementation, Vol. 15 |S€®2.1pp

® Lovelock C., Wirtz J, Service Marketing, People, Technologies, Strateiygh edition, 2007., 381.Ipp.

® Raab G., Ajami R.A., Customer Relationship Management, A Global Perspechldershot, Hampshire,
England : Ashgate Publishing Ltd., 2008., 6.Ipp.
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defingtas, K uzmémuma pladkas uzmaibas piegrSana klientam, savak ienesgums ir

attiedbu piekop$anas rezais, kur unémuma péas aditaji tiek maksimizti.”

Nenoliedzami, klientu attiéiou parvaldiba efekiva pielietoSana ikdienas darkar
klientiem var ratt tikai pozitvu ietekme gan savstajps attiegbas, gan klienta attieksmi pret
uzgémumu, gan ugegmumu ieakumu palieliraSanos, kas tiek veidoti pateicoties klientu

iepirkSaras paradumu izmaam.

1.1. Klientu attieabu parvaldibas izveide un &s darbiba glohalaja un lokalaja

dimensija

Starptautiskajiem tirgiem l&stot arvien integitakiem, vairums ugémumu pasagl
censas atrast tirgus niSas, daunelit tik lielas konkurences, lai natu japiedavo tik liela
konkurencesiga ar citiem ugémumiem vienas valsts teritatiyai plasaj pasaules tirg Lai
uznpeémumi sgEtu izveleties konkgtas niSas rérka klientus, klientu atti@bu garvaldiba ir ka
viens no pagémieniem § mérka izgEtei un anakei. Lai umaémumu sptu uztuet starptautisk
vidé konkugtsggju ar citiem unémumiem ir nepiecieSams nodro#irstipru izpratni par to,

kuri ir uzpemuma narka klienti- ar iespjam veidot ienewas ilgtermia attietbas®

Starptautisk  biznesa vid umeémumiem ir iespjas izmantot @is konkurences

priekSrogbas:

e Glohala efektivitaite- izverSot uaémumiem savu dafbu arpus savas valsts rolad,
uzoémums var samazits savas razosanas izmaksas, gan pilnveidot uidavaunu
klientu loku. Saj situacija, svargi lomu ieem Kklientu attietbu parvaldiba, kas
nosaka jaud tirgus klientu profilu un atbilsbu ilgtermpa attie@bu veidoSanai ar
uznemumu?

e Vairaku tirgu elasba- lielajiem transnaciatgjiem uzémumiem, kuriem ir
parstavnieabas vaifikas valsts, ir jaseko katras valsts notiekoSajiem procesiem un
izmaipam. Sitlacija, ja notiek, lkdas izmajas viea no valsim, ku@ atrodas
transnacioala uznémuma p@rstavnieaba, tad Sim uzemumam attietyi ir jaregze un

nepiecieSaitbas gaguma aveic kidas izmaijas ne tikai & valsts ietvaros, betiar

" Raab G., Ajami R.A., Customer Relationship Management, A Global Perspechldershot, Hampshire,
England: Ashgate Publishing Ltd., 2008., 7.lpp
& Turpat, 2.Ipp.
° Turpat, 2.lpp.
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paréjas uzémuma p@rstavniedbas valss, jo visi tirgi ir savstagji saisfti. Ja
uzpemums spj sekmgi saprast koratiju starp izmajam, kas var novest viena tirgus
svarstibas cig, tad tas dod ilgterma priekSrotbas, jo ugémums pierod pie spam
rast probtmsitiacijas atrisimjumu glokala méroga. Mazajiem paSaju uzpémumiem
Sadas pieredzes var piakt, lidz ar to, nesgs tik adekiti regget tirgus izmapam un
piedavat probkmas atrisigjumu.*®

e Pasaules izziisana- K vél viena lielo transnaciaiio uznpémumu prieksroma ir, ka So
uzaémumu klientu skaits ir liels un kultar atskirigs, idz ar to, ir plagk pieejams
safdzimat un uzziat plagiku un atgirigaku klientu viedokli un @lmes. Tadgjadi,

izveidojot dafda veida stragijas, ieejot konkgta resiona tirgi. **

Lai uzmemumi s@tu konkugt gan starptautisk vidé, gan ar iekEja tirga ir
nepiecieSams nodrodin uzmémuma afistbu atbilstoSi @ laikmeta tehnolgijam.
Uzpémumiem ir fnodroSina inforrcijas datubzes pilnveidoSana un uzédana par visiem
klientiem, katé pasaules ggona. Lidz ar to, klientu attiabu @rvaldiba svaigu lomu imemt
tehnolgiska attistiba, infornacijas uzglaBSanai un nodoSana pEmuma citu rgionu
parstavnieabam. Attistoties nisdienu tehnolgijam, it sevigi internetam, maifis af klientu

attiedbu mrvaldiba datu iegk$anas strukira un klientu identifigsanas metode?

Izveloties ieKut kada konkBtas pasaules valsts vai not@ikégiona tirgta, uzmémumiem
ir nepiecieSams izveidot stegtjas, ar kuim vags pielit konkta apvidus narka klientiem.
Gramatas autors Gerhardal® (Gerhard Raab) min, ka pastetras daZda veida str&gijas
jaunu tirgu iekaro3anai. Pigvstratgija, ko autors min, ir mjas replikicijas stratgija. Sis
stratgijas ietvaros ugemumi uzskata, ka klientu gaume un dlev vierada viga pasaud.
Galvenais uzsvars, ieejot citos valstu tirgos tidks uz to, ka sa¥ majas valsi, kura
uznpeémums ir izveidojies, citu valstu tirgos iapiedava tadas paSas iesjs klientiem
izvelcties, neko nemainot. Atsekids gadiumos, &da veida stragija var tikt pielietota
sekmgi istermpa, tatu ilgtermipa attie@bu veidoSass ar citu valstu vai ¥gona klientiem var

ciest neveiksmt?

Ka otru formu gimatas autors min, multinaciglo stratgiju, kur uzmémumam ir

neatkafgi meitasugemumi, kas ir orier@ti uz konkgtas valsts iek§a tirgus klientiem. %

19 Raab G., Ajami R.A., Customer Relationship Management, A Global PerspecAldershot, Hampshire,
England : Ashgate Publishing Ltd., 2008., 2.Ipp.
Y Turpat, 3.pp.
12 Zineldin M., Journal of Consumer Marketing, The royalty of layaCRM, quality and retention, Vol. 23 Iss
7 pp 2006., 431.Ipp
¥ Raab G., Ajami R.A., Customer Relationship Management, A Global Perspechldershot, Hampshire,
England : Ashgate Publishing Ltd., 2008., 3.Ipp.
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stratgija ir decentralizta, un katrs uzgmums sa¥ valst pastv par sevi, ad¢jadi tiek augst
limeni piefigots katra valsts tirgugpatribam. Ka negaivo aspektu stragijas ietvaros var
minct, ka decentrali#as parvaldibas rezulita, komunilacija un infornacijas apmaia starp
uznémumiem daZdos reionos nav tik cieSa,idz ar to, veidojas datu un infofoijas

apmahas ptismas iztikums par klientient?

Tre& forma ir transnacioda stratgija. Sis straigijas veids tiek dvéts par ,Swéta
Grala” uznemuma straigiju starptautisk limen. Galvenais uzsvars tiek likts uz to, ka
uzpeémums censas apvienot i€gmos labumus, ko varig gan glolala méroga, gan no
vietegjam valstu val@bam. Transnacioila stratgija veido kompromisu, risinot glahu vai
atsevigu valstu proldmas. Rrsvaf tas tiek pabkts nodefigjot konkrtus nerkus un
atbildigos konketa regiona, lai sasniegtu un izvitiu uzmeémuma nepiecieSamos reztits. Ka
piemru, transnacicilai stragijai, gramatas autors mirarpakalpojuma izmanto3arit.
Arpakalpojumu izmanto$ana ir savu vai citu valstunéi pakalpojumu izmanto$anaa k
rezulita tiek izveidots vai pilnveidots ais konkgts produkts vai pakalpojums.
Arpakalpojumilauj uzmemumiem nodroSidt pilnigu koncen&Sanos uz pamatnodarbo3an
attistbu, samazinot izmaksas, nepiecieSamos resursu kieogtai pakalpojuma izvetd ka

palidz lalik izprast un apzities nerka klienta vajadibas'®

Ka pedgjo, ceturto formu gimatas autors min gla stra€giju, kura uzmeémums
uzskata pasauli,akvienotu, gloalu tirgu. Straggijas nerkis ir izveidot standartitu produktu
vai pakalpojumu ievieSanu, kasetp apmieriat klientu vajadzas via pasau. Ka vienu no
pieneriem gamatu autors min ,Coca-Cola”iStratgijas forma ir pretja multinaciorlajai
stratgijai, jo tiek uzskats, ka ,viens izrars der visiem”. Globlas straggijas galvenais
uzdevums ir noteikt konktas specifiskas lietas, kas klientam nepiecieSatsisirigos
pasaules rgonos, kur ugémums pagilv un piedvat to, ko klients ir gatavs visvak
legadaties. Stratgijas ievieSana prasa lielu tirgus &ip ne tikai to, ko @las klienti, bet
vispargja sitlacijas anaikze gan valsts politisko, ekonomisko, kw#s un sodlo s@vokli.

Sada veida anate ir nepiecieSama, lai iepaz katra rgiona cilvekus, viu visbieZk

“ Raab G., Ajami R.A., Customer Relationship Management, A Global Perspechldershot, Hampshire,
England : Ashgate Publishing Ltd., 2008., 3.Ipp.

!> Turpat, 3.Ipp

16 Arpakalpojumu termins, pieejams tieSsaishttp://www.liaa.gov.Iv/Iv/uznemejdarbibas-abc/akalpojumi,
(skaits 23.03.2015)

12



izmantotos produktus un pakalpojumus, valsts iaMesl ierobezojumus korkam

produktam vai pakalpojumaf.

Klientu attieGbu garvaldiba ir umémuma instruments, kasuj spert soli pa prieksu
uznemuma konkurentiem, jo ar nepiecieSaanajzinaSaram var identifiét klientu vajadzmas
un nowrst rast proldmsituacijas atrisimjumu ar neapmieriitiem klientiem'® Klientu

attiedbu parvaldiba izveidei ugémumam ir nepiecieSas defincetrus sgus:

¢ klientu segmentija;
e pasreizja klientu uzvetbas anake;
e stratgijas izveide, lai sasniegtu nepiecieSamo ranuylt

e klientu uzvedbas uztugSana.

Uzvedba, Saj gadjuma tiek defireta ki klienta uzvetba attietha pret uzémumu
piedavato produktu vai pakalpojumu pirkSanas paradumiemegn¥nicijas dda,
uzaémumam ir nepiecieSams apkopa@cpesygjas vaidk informacijas par konlkdto klientu
vai klienta grupu, jeb kura inforimija par klientu var tt nodefga &lakam apstides
procesam. Svagi ir apkopot klientu pagnes, tagadnes un ig@mas rakotnes ¥rtibas un
censties izertat klienta lojaliiti uzpemumam.'® Katrs klients sai zina ir unikals ar saviem
pirkSanas paradumiem.ctanemot liekku skaitu klientu kopu, klientu unikadiies paradumi
Klust savstargji 11dzgi, kas savuit atvieglo klientus sadaligo vipu paradumiem, arttbam

un Velmeém.

PaSreigjas uzvedbas anates solis, liek iz§tit klienta pasreigas pirkSanas paradumus
un iesgjamos iemeslus, dpec tiek izdarta tieSa ada iz\ele. Saji posna ir nepiecieSams,
nemt \era visus iespjamos blakus narojumus par pasu klientu un pa lemuma

pienemsanas iemesfd.

Lai umémums vagtu piedivat savus produktus vai pakalpojumus ir nepiecieSams
sasniegt uzgmuma interegoso klientu loku -izveidot attiégu strakgiju, kaslautu piekut
Siem klientiem, savlaigi ieplanojot usmémuma budZetu &mka sasniegSanai. Pirms tiek
veidoti kadi jaunirgjumi vai straggis, pasiv augsts risks, ka tas var nesasniegt &osr

rezulttus, tdgjadi, radot lielus zawgumus unémuma. Bpec ir ieteicams, akotngji, veikt

" Raab G., Ajami R.A., Customer Relationship Management, A Global PerspecAldershot, Hampshire,
England : Ashgate Publishing Ltd., 2008., 3.Ipp.

8 Nguyen T. H., Sherif J.S., Newby M. Information Management & Computer Security, Strategior
successful CRM implementation, Vol. 15 |9€23.1pp

19 Roberts-Phelps G.,Customer Relationship Management, How to turn gbadiness into a great one!
London- Thorogood?003, 4.Ipp

2 Tuyrpat, 5.Ipp.
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izméginajuma parbaudes uz nelielu klienta skaitu, veicot nepieieds nogrojums klientu

reakcifi un apmieriatiba. *

Tiklidz ir klientam tiek pieglvats kads produkts vai pakalpojums, it s&iiSja tas tiek
poziciorets ka jauns, tad klientam tas i#gasniedz & kaut kas unikls un personalis tieSi
konkreta klienta welmém. Klientu interess ir, ka tiek piedvats kaut kas unids, citiem
nepieejams, unatjadi tiktu uztugta klientu interese un pirkSanas uzied konkEeta

uzggmuma produkcijai vai pakalpojumafh.

Musdierss, globalizcijas ietekmes rezuilta, pasaules tirgi ir kivusi arvien integtaki
un uzmeémumiem darbojoties starptautiskayide, ir japielagojas daZdiem scearijiem, ka
veidot savas atti@oas ar klientiem, da#dos pasaules geonos. Darliba starptautiskajtirga
uznémumiem prasa lielu iegulgimu gan finangila, gan ar informacijas ieguves na, lai
spetu konkugt ar citiem uaémumiem konk&ta valst vai reggiona un piedivat augsikas

kvalitates apkalpoSanuako piediva konkurenti.

1.2.Klientu lojalit ate un tas noame umeémumiem

Pareizi pielietota klientu attigmu parvaldiba var gan piesaistjaunus klientus, gan
nostiprirat attiedbas un esoso klientu lojait pret uaémuma piedvatajiem produktiem vai
pakalpojumienf® Lojalitate biznesa kontelsttiek defirsta ka klientu \elmi turpinat
sadarboties ar kon&o uzmémumu ilcaka laika period, nemot \era uznpémuma ekskluxos
piedavajumus un iesakot wzmuma produktus vai pakalpojumus citiem &kem. Frederiks
Reifelds (Frederick Reichfeld) uzskata, kan&mumiem savus klientus iragyztver k
ilggackju nodro$imjumu uzmemuma rakotre.>* Darba autors pielr umemuma ,National
Express” klientu prvaldiba vadtaja Krisa Dobsona (Chris Dobson) teiktajam, kivedis uz
klientu lojalitati pret uzémumi ir nevis zemo cenu faktors, betiigs ziraSanas par klientu

n 25

un sgja piedivat klientam produktus vai pakalpojumus, kas radeey@noto ertibu”.

.National Express” ir vadoSais starptautiskais edbska transporta operators, kas nodarbojas

2l Roberts-Phelps G.,Customer Relationship Management, How to turn gbuosdiness into a great one!,
London- Thorogood2003, 6.Ipp.
2 Tyrpat, 8.Ipp
2 Armstrong G., Kotler P., Marketing An introduction, Ninth editiprPearson International Edition, 2009.,
54.1pp.
24 ovelock C., Wirtz J., Service Marketing, People, Technologies, Stratsigh edition 2007., 359.Ipp.
%5 Cooper L., Marketing Week., 9/9/2010, Vol. 33 Issue 37, Howetain customers and build brand loyalty
2010., 22.1pp.
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ar autobusu un dzelZee pakalpojumu sniegSanu EifppZiemdafrika, Ziemdamerild un

Tuvajos Austrumo$®
Pec Dzordza Brauna (Geordgxown) donam, pasiv ¢etru veida klientu lojalites:

e Nedaita lojalitate- konkgtu produktu vai pakalpojumu kategariklients @rk tikai
viena konkéta uzeémuma piedvajumu.

e Dalita lojalitate- klients arsva# iegadajas viena konkitu uzeémumu produkciju,
tatu atsevigos gadumos iz\Elas ieddaties af cita uzémuma piedvatos
produkciju.

e Nestabila lojaliite- klients neregdli izmanto konk&ta uzmemuma produkciju, biezi
vien iz\€loties ar citu uzmémumu piedvajumus.

e Nepasiv lojalitates- Klients izglas pirkt dazdu uzmemumu produkciju, iegdajas
produktus vai pakalpojumus, kas pieejami katda bridi.>’

Klientu lojalitates veidoSais pret konk&u uzmémumu ir atkaiga no dazdiem
kriterijiem. Uzpémumam ir ficenSas veikt visu ieg@mo, lai klients btu apmieriats ar

piedavato servisu, justosipasSs un probmsitliacijas gadiuma, klientu probémas tiktu

atrisiratas.
Kompetence
Komunikicija N, | Uzticiba
| Klientu lojalitate
Saistibas "4l Attiecibu kvalitate
Konflikturisinaana |~

1.1. att. Klientu lojalit ates veidoSaasiespaidojosie faktori?®

Ka atila 1.1. ir atélots, tad kompetence, komuad{ja, saistbas un konfliktu risiaSana
ir tieSi saisita ar uztithas un attigbu kvaliates veidoSanos, da nav tieSi saista ar klientu

lojalitati. Savulart, tieSa saisba klientu lojalitei pret uaémumu ir ar uztitou un attietbu

“Informacija par .,National Express” wEZmuma daribu, pieejams tieSsaist
http://www.nationalexpressgroup.com/about-us/ {k&3.03.2015)
2"Evan M., Jamall A., Foxall G.,Consumer Behaviour,|R006., 265.pp
%8 Ndubisi N. 0., Marketing Intelligence &amp, Relationship marketargd customer loyalty, Planning, Vol.
25 1ss 1 pp 2007., 224.1pp.
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kvalitati. Kompetence tiek defita, ka unemums, kas frdod preci vai pakalpojumi ir zinoSs
par savu tirgus segmentu, pied atbilstoSu produkciju, $p nodroSirat attieagu servisu un
informaciju klientam. Sis faktors klientiem ir svugs, it sevigi, banku séra. Komunikacijas
faktors tiek attieciats uz to, cik savlaigi un nodeigu informaciju uzmémums nodot
klientam. Klientiem ir svagi sajemt uzticamu informciju, pieneram, par piedavato
produktu vai pakalpojuma kvaiii, citu klientu atsauksem. Saistbu faktors idzigi ka
uzticiba ir svargs aspekts, lai izprastu klienta lojafitpret unemumu un pared klientu
iesgEjamos rakotnes pirkumus. Konfliktu risasanas sfas klientiem ir svagas, jo konflikts
ir jacensas atrisit pec iesggjasatrak, dazkart, pirms \&l konflikts starp ugémumu un klientu
ir izveidojies. Klienti augstu navte konflikta risilaiSanu no ugemuma puses atwa un [Ec
lesgEjas demokatiskaka veida. Klienta lojaliati pret uaémumu tied veida iespaido uztitba
un attiegbu kvalitate, kas ir izveidojies uz yzmuma kompetences, komuadijas, saigbas
un konfliktu risirasSanas pamata.idz ar to, klienta lojaliiti pret uzmémumu visvaiik

iespaido uztitba un attietbu kvalitites, kas ir izveidojusies noteiliaika period. 2°

Ka min giamatu autori W.J. Reinarts un V.Kumars ( W.J. Remand V.Kumar) Igjlu
klientu esartba, it sevigi laika posm, kad unaémumam ir recesijas periods, db¢ klienti ir

tie, kas spj nodrosirat uzpemuma dartbu. *

Frederika Reifelda (Frederick Reichfeld) un Erla Sassera (Eaabks®r) veiktaj
petijuma par uzémuma iedkumu izmaham atkarba no klienta ilgterria saistbam ar
uzpemumu ir seciats, ka klients liedlku ieguvu upémumam sniedz, ja tiek uztias

ilgtermina attiegbas. So seci#umu uzsveketri faktori-

e lenmakumi, kas tiek iegti no lielaka apjoma pirkumiem (banku seldeodielaki
klienta naudas apgrgami kontos). Laika gait klientu ierakumi palieliras, dz
ar to palielias af klienta pirkumu apjomi jeb konta apgipgns bank. Ka ai,
klientu pirkumu apjoms var palielities idz ar gimenes pieaugumu. Abos
gadjumos Klienti gatavi nostipritt savu pirkumu iz#li pie viena konk&ta
uzneémuma, kas pieava augsikas kvalitates servisu.

e lemakumi, kas tiek gti no samaziatam darbbas izmakam. Lidz ar klienta
pieredzi un pieradumu pie korkE uzmémuma piedvato produktu vai
pakalpojumu ldsta, tiek maak pieprasta informacija vai paidziba no
uzpémuma par konkita produktu vai pakalpojumu.idz ar to, ka Klienti ir

29 Ndubisi N. 0., Marketing Intelligence &amp, Relationship marketingdecustomer loyalty, Planning, Vol.
251ss 1 pp 2007., 225.226..1pp.
%0u Y-C., de Vries L., Wisesel T., Verhef P.GJournal of Service Research, 2014, Vol. 172814, 349.Ipp

16



pieredzjusaki ar konkgto pirkumu, tiek samazits iesgjamais Kadu skaits
pirkuma izmantoSanas pro@edidz ar to tiek palielista af produktu vai
pakalpojuma izmantoSanas produkéitet

e lenmakumi, kas tiek gti no klientu sniegtam rekomendcijam citiem klientiem.
Pozitvu atsauksmju vai rekomefaju nodoSana citn persoam tiek
saldzinmata ka bezmaksas wzZmuma rekima, ietaupot umumiem idzeKus
reklamu izveidei.

e lenmakumi, kas tiek gti no paaugstiitam ceram. Kaner jaunie klienti biezi vien
sapem daZda veida atlaides, iepatot uaémuma piedvatos produktus vai
pakalpojumus, tikrer Kklienti, ar kuriem ir jau izveidotas ilgterpa attiegbas

labpiat mak$ augsiku cenu, apzinoties piedatas produkcijas kvaliti. 3*

Klientu lojalitate ir noZmigs faktors ugémuma atfistibai, kas ir iegstama tikai ar
kvalitaivu un klientam nepiecieSamu servisa shiegSanu. ligmtk laika gait ir bijis
apmierirats ar unémuma piedvato produkciju vai pakalpojumiem, un pEMumMs ir spjis
identifict klienta welmes un veidot savstap pozitivu komunikiciju dazdas situcijas, tai
skaii, konfliktos, tad Kklienta lojalites izveidoSais pret umnémumu ir nenogrsSama.
Pasivot vaitaku veidu Kklientu lojaliitei, uzmémumiem vissvagakais ir iedit tadu lojalitates

veidolu, kas btu stabils ilgtermia pastivoSu un ugémumam p&u nesoss.

1.3.Lojalitates programmas

Lojalitates programmu galvenais érkis ir veidot klientu lojaliiti attieaba pret
uzgdmumu, piedvajot klientiem atfdzibu par laika gait atkartoti veiktiem pirkumiem.*
Nevienai lojaliites programmai nevajagtm pdauties uz to, ka dada veida atlaides veidos
klienta lojaliati pret usaémumu. Klientu lojaliti nav iesgjams nopirkt, to var tikai nopeiin
rapgjoties par katru klientu, veidojot savstagpkomunilaciju, kas neveido mateii vertibu.
Ja klientiem tiek piddrtas atlaides produktiem vai pakalpojumiem, vadlikciti ekskluavi
piedivajumi — tie klientiem ir jnopelna®® Pec gramatas autoru doam, pasiv tris galvenie

iemesli, Kipec tiek izveidotas lojaliites programmas :

e lai pa@iditu, ka unémums noerté klientus un pieava labakos pakalpojumus;

% | ovelock C., Wirtz J., Service Marketing, People, Technologies, Stratsigh edition,2007., 359-360.Ipp.
%2 Evan M., Jamall A., Foxall G.,Consumer Behaviour,IR006., 276.Ipp
% Butscher S.A, Customer Loyality programmes and Clubs, Seconibed2002.,8.Ipp
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e lai palielinatu esoSo klientu izdevumus;
e lai pardotu produktus vai pakalpojumus par kura eksisteiesiejams, klients
nemaz nezin.

e lai piesaisitu jaunus klientu¥

Lojalitates programmu pirm&umi ir mekkjami jau 1938.ga&l kad Amerikas
Savienotajs Valsis partikas veikali izveidoja S&H imogus, kas attigba pret to, cik biezi
Klients iepirkas konkgtaja veikak, sajema bukletu, kas bijaagizpilda ar noteiktu imogu
skaitu. Kad izsniegtais buklets bija aizpitj klienti vagja veikt apmaju pret dazdam
uzpemuma piedvatam davaram. Laika gaid lojalitates programmas bija izpitd pagdiba
Klientu attiebu izveides stragija, lai izveidotu un uzt@tu Kklientu lojaliti pret

uznemumu?®

Lojalitates programmas saatiba ir veids, ar kuru padizibu uzémumi sgj ieteknet
klientu uzvedbu, cenSoties nodrogih lab\eligu ietekmi uz ugémuma péu. Rc autora
domam, lojalitates programmas ir ilgterma ieguldjums uzémuma afistba, jo pareizi
implementta lojalitates programma $p apmieririt esoSo klientu &mes, apbalvot savus
lojalakos Klientus un piesaistjaunus klientus, ja ir izveidojusies interese pasgrammas
darkbu.

1.3.1. Lojalit ates programmu nerki

Katram uaémumam, veidojot savu lojadites programmas veidu, ir savierki jeb
iemesli, Kipec tas ir nepiecieSamse® Stefana Beera (Stephan Butcher) dam, viens no
lojalitates programmu galvenajiem eérkiem ir veidot ilgtermpa attiegbas ar Iajliem
uznemuma Klientiem, kas laka scenrija gadjuma mazigi pirks uzémuma piedvatos

produkts un pakalpojun.

Ka otru nerki, gramatas autors min, jaunu klientu piesaisti. Ar libjaes programmu

palidzibu jaunus klientus var piesatsivejadi:

e Apmierimato klientu pozitvas atsauksmes un rekomanilas par ugémuma
lojalitates programmm citiem cilvekiem. BieZi vien klienti @las daities infornicija

par to, ko ir saemusi pateicoties lojalites programmu bonusiem jeb ekskluem

% Evan M., Jamall A., Foxall G, Consumer Behaviour,IR006., 276.Ipp

% Supermarket Anniversary Facts, pieejams tie$salsitp://www.fmi.org/research-resources/fmi-research-
resources/supermarket-anniversary-factskaits 10.05.2015.)

% Butscher S.A, Customer Loyality programmes and Clubs, Seconibedi2002.,39.Ipp.
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piedavajumiem. Infornmacijas apmaia notiek starp klientu draugiem, Egiem vai
radiniekiem, un #&a veida pozitva informacijas apmaias ir ki bezmaksas rekina
uzpemumam, kas var nodroginjaunu klientu piesaisti.

e Lojalitates programmas pasas par sevi, arygdjiem nosagumiem Sgj piesaisit
cilvekus, kas @ nav klienti, bet @las par #diem Kat. Potendilie klienti izmeginas
lojalitates programmas piédatos produktus vai pakalpojumus unluk par
pasévigiem, logliem klientiem ja vien klients s apmieriats ar uaémuma

piedavajumiem >’

TreSais markis, uz ko tieds lojalitates programmas, ir klientu da#i#es izveide.
Piekopta datuire ar klientu inforraciju ir straggiski loti izdevigs veids, & izzinat klientu un
piedavat izcilu servisu. Atjaunitas un segi iegatas informacijas par klientu s radit
uznémumam vaiikas opcijas, & to izmantot, lai piedlvatu to, ko klients @las. Ka pieneru,
gramatas autors min, starptautisku vieesnkedes. Ja klients ir iesaitd konkgtas viesicas
lojalitates programmm izcils serviss no viescas hitu, ja tiktu konstats kadi ir klienta
ieprieks veiktie pirkumi, &das ir viha preferences un uz to balstoties, klientahpirms vinS
ir veicis piepragumu, piedvat numurius- sngkétaju vai nesnakétaju, viesncas pirmajos
stavos vai [gdgjos, divistabu vai viesistabli.Katra klienta izzia§ana var novest pie sefgn,
lojalu attieabu izveidoSanas un ci@d atkarbu no lojaliaites programmas piedajumiem.

Ka noskdzosSais rarkis tiek mirets, klientu veikto pirkumu paliel#$ana un uzemuma
penas palielidasana. kdz ar to, ka klientiem tiek pigsts ipaSs statuss iegkoties pie
konkreta uzémuma, klienti ar vien vaik sak izmantot konk&ta uzémuma produktus vai

pakalpojumus, krezul@ita, iegusji ir gan pasi klienti, gan ugmums>°

1.3.2. Lojalit ates programmu izveides pamatnosagimi

Lai uzpgemumi s@tu radtu ko jaunu, skotngji ir izskaidrot, kapec tas ir nepiecieSams
un kads hkis pielietojuma rarkis. Uzémumi, kas naimusi sk veidot lojaliites programmas
ir batiski apziraties priekSnosagimus, kas Btu janem \era attistot ideju un @lmi pielietot

lojalitates programmu praks

" Butscher S.A, Customer Loyality programmes and Clubs, Seconibed2002.40.Ipp.
% Turpat, 40.lpp.
% Turpat, 39.Ipp.
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» Noteikt lojalitates programmas meérkus

¢ BudZeta izstradasana

* Noteikt lojalitates programmas nosacijumus

e [zvéléties lojalitates programams apbalvojumus

e |zvértet iespeéjamos sadarbibas partnerus

e |zstradat un uztureét lojalitates programmas klientu datubazi

e [zvertét lojalitates programmas darbibu

* Veikt nepiecieSamos uzlabojumus

) < CX O ¢

1.2.att.

m

fektivu lojalit ates programmu izveides sk *°

Pirmais priekSnosgams, lojaliites programmas izveidei ir skaidri defirtas nerki-
palielinat pdnu, klientu lojalitti, iegat vairak informacijas no klientiem vai palielit klientu
skaitu. Galvenaokt uzpemumi iz\elas veidot lojaliites programmas ararki palielinat savu
klientu skaitu, cenSotiesiasamaziat neakivo klientu skaitu, domdami, ka ida veida tiks
palielinati arin uznpémuma ielaku, bet biezi vien notiek prgs efekts. Palielinoties klientus
skaitam, palielias af uzpémuma izdevumu apjomi, lai 8fu apkalpot visus klientus atbilstoSi

lojalitates programmas ietvarath.

Bridi, kad ir izvirati merki, var @k planot nepiecieSaas finanses, kas ubu
nepiecieSamas, lai to reain. NepiecieSambudzeta agkinaSara tiek ietvertas iespamas
izmaksas, kas tiek saits ar lojaliites programmas izathi, reklangSanu, komuniiciju ar
toposSajiem klientiem, databes izveidi, kur tiktu uzglaa visa nepiecieSaimnformacija par
klientu ka ari lojalitates programmas apbalvojumu jeb eksklozpiedivajumi izmaksas.
Uzpémuma izmaksas, ievieSot lojalies programmas, var samatina par iestSanos
lojalitates programm klientiem ir aveic registracijas maksa. K Rana Kivertsa (Ran Kivetz)
un Itamara Simonsona (Itamar Simonson) veikpajijuma apliecirgjas, jo liekka ir klientu
registracijas maksa lojalittes programm jo lielaka ir klientu ceibas, ka tiks sniegts luksusa

serviss®?

CieSa saisba ar marki un budzetu izvedi ir lojalites programmas nosaonmu
defineSana jeb noteikt to, cik ligiméroga tiks izversta un pielietota. Ja lojalies programma

tiks balstta uz klientu izdevumu palieliS8anu, tad @rka klients litu tie klienti, kas ikdiea

0 Berman B., California management review vol. 49, no. 1 fald@pDeveloping an Effectiy@006.g. 133.Ipp.
“I Turpat.133.Ipp.
“2 Turpat, 13. Ipp.
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jau @ paere vairak lidzeu uzemuma produktu vai pakalpojuma #el§. Sada veida
programmas izveld nav nepiecieSatba uzru@at tos klientus, kas wZmumam nes zemus
lenakumus, jo arsvag Sie klienti iegrkas, kad ugemuma piedvatajam ir atlaides. K
piemeru, raksta autors Berijs Bermans (Berry Berman), nojalitates programmas, kuras
ietvaros klientiem irgveic konkgts pirkumu skaits vaiapasniedz konkta pirkuma summa
un tad klients sgem rakamajam pirkumam noteikti atlaidi, vai atsé&oS ga@umos
bezmaksas produktu vai pakalpojunfti.Pec Andreja Banasieva (Andrew Banasiewicz)
domam, identifigjot meérka klientu, uaémumam ir jiveic statistiska anede, kud
nepiecieSams noteikt, kuri ir vislae un \ertigakie Kklienti noteikés situicijas uzémuma
darlibas estug. Ka svaigu nosagumu klienta izeérteSaram Banasiewis min to, cik
uzaémumam ks nepiecieSami resursi, lai So&tigos uaémuma klientus sgiu notugt un

vai tas vispr bis ienesgi turpnika uzgémuma rakotre. **

Nakamais nommigais solis ir lojaliites programmas apbalvojumu &, Uzpémumam
ir nepiecieSams pre@tto, vai lojaliites programmas dahiekiem apbalvojums tiks veidots
ka atlaides citiem piexvatajiem produktiem un pakalpojumiem, bezmaksagsmdas, vai citi
ekskluavi piedavajumi no uzaémuma puses. KAmerikas Savienoto Valstu ,Epinons.com”
un Vacijas uaémuma ,Ciao” veiktaj petijuma tika secimats, tad ugemumu klientiem ir
svaflgi tas cik ilgi periodi, pientram, uzkatos punktus lojaliites programmas ietvaros ir
iesejams apmaitt pret konkgtu preci vai pakalpojumuakan tas, cik augat limen tiek
nodro$irta privatuma aizsardba®*®> Uzpemums ,Epinons.com” ir uz paetaju atsauksmiju,
iepirkSaras padomu un dadu uzaémumu piedvato produktu un pakalpojumu sdtinaSanas
veidots forums, kur ikviens pattajs var daities sad viedoki par konkgto uzmemumu.®
Uzpeémums ,Ciao” ir uz idzigu darlibas principu bal#s ka ,Epinons.com”, kur jeb kuram
klientam ir iespja publict savu viedokli, atsauksmes par kadtkriepirkSaas paradumu vai
uznémuma dartbu un piedvajumiem.*’ Svaigs aspekts ir noteikt vai katram klientam ir tiks
piekirts vierada nozmes apbalvojums, vai tantas atRirsies atkaiba no katra klienta

statusa unidi bas nepiecieSamie &rkis, kas klientamasasniedz, lai sgmtu apbalvojumu.

Lai samaziatu umeémuma izdevumus lojalites programmas izveidgan at piedaivatu

plagikas iespjas klientiem, sadarbas iz\érteSana ar citiem ugmumiem var patizet Siem

43 Berman B., California management review vol. 49, no. 1 fald@pDeveloping an Effectiy&35.Ipp.
4 BanasiewiczA., Journal of Consumer Marketing, Vol. 22 Iss 6 pp2 3339, 133.Ipp., Loyalty program
planning and analytic2005., 333.Ipp.
“5Berman B., California management review vol. 49, no. 1 fald80Developing an Effectiy&35.Ipp.
“6 Apraksts par ,Epinions” datbu, pieejams tie$satsthttp://www.ebaycommercenetwork.com/about (gkat
30.03.2015.)
47 Apraksts par ,Ciao” dafbu, pieejams tieSsaést http://www.ciao.co.uk/fag/what-is-cia0,92 (skat
30.03.2015.)
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diviem nosagumiem izpildties. Ja ugémums nes§ sniegt konké&tu pakalpojumu vai
produktu, ko ir iecejis ka apbalvojumu klientam, tad plaSas igss paveras veicot
sadarlibu ar citiem ugémumiem, kas variiski palidzet pilnveidot ar klientu infornmacijas
datutazes, sadarbojoties vak uzpgmumiem kop.*® Ka pieneru, darba autors min Nordea
Bankas sadarbu ar ,AlG Europe” cljumu apdroSiaSsanas komgniju. Visam Nordea
Bankas pieavatajam kredtkarttm ka papildus bonuss tiek pigéta bezmaksas t@umu
apdrosSinsSana, ko nodroSina nevis pati Nordea banka, bet,84@ Europe”, tdgjadi
klientiem nodro&inot to, ko banka pati ngsppiedivat vai af nav izdevgi piedivat pasai.*
LAIG Europe” ir vadod apdrosSiasanas komgija, kas ir izveidota Lielbriinija, nodroSina

sadariibu ar 130 pasaules valkesoSiem ugmumiem un prigtpersoam. >°

Izstradajot un uzturot lojaliftes programmas klientu da@s#, ir javeic klientu veikto
pirkumu anakze, nevis pats klients. Galvenais uzsvars daes izveidei tiek piegrots, lai
noteiktu klienta ieradumus- jau veikto pirkumu um @rpmak iesgEjamo pirkumu anati.
Katra klienta pirkums ietekento, cik veiksnigi ir izveidota lojaliites programma, to cik
atbilstoSa ir katram klientu un apkopojot Sos datusiesgEjams veikt nepiecieSain
korekcijas programmas uzlabogartai.

Lai sgtu umémums iz\Ertet lojalitates programmas dab, ir nepiecieSams veikt
leguto datu anari. Saidzimat to klientu aktivitites, kas agk ir bijusi klienti, bet nav bijusi
iesaistti lojalitates programm Lidz ar to, japskata klienta dafbu pirms lojaliites
programmas izveides ur@ to ka ir mairijusies iepirkSais paradumi, pirkumu apjomi un to
izmantoSana. K otrs svaigs anakzes posms ir iArtet kopgjos uzmemuma ie@kumu
raditajus, vai tie ir palieligjuSies vai tieSi prefi- samazinajusies. Veicot anai, ir jaizverte
vai eso8s izmanas sps rakotne pozifivi ieteknmet uznemuma daribu un veicias @ attistbu.
52

Ka noskEdzoSais solis lojalites programmas izveides proges noteikt to, vai
programmas darba ir sasniegusi gatms nerkus: klientu skaita paliela$aras, unacémuma
lenakumu palielimSaras vai ar ir izdevies samazit to klientu skaits, kas pag izmanto

uzneémuma piedvatos produktus vai pakalpojumus. Sitya, ja toner lojalitates programmas

“8 Berman B., California management review vol. 49, no. 1 falb@pDeveloping an Effectiy&37.Ipp.

9 Informacija par Nordea bankas maksmu karSu cmjumu apdro$iaSanu, pieejams tieSsaist
http://www.nordea.lv/Priv%C4%81tperson%C4%81m/Ikais%2bpakalpojumi/Maks%C4%81jumu%2bkartes/
Ce%C4%BCojumu%2bapdro%C5%A1in%C4%81%C5%Alana/142884l (skaits 30.03.2015.)

0 Apraksts par ,AIG Europe” datbu, pieejams tieSsaéshttp://www.aig.co.uk/about-us_2538 368959.html
(skaits 30.03.2015.)

*1 Berman B., California management review vol. 49, no. 1 fald@pDeveloping an Effectiy&38.Ipp.

2 Tyrpat, 139.Ipp.
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nav sgjusas sasniegt nepiecieSamos refudt tad ugémumam ir fiveic statistiska anze
par tiem kri€rijiem, kas nav izpilfjuSies, pierdram, nepierérota apbalvojumu izle, parak
augstas prabas, lai klienti sptu saemt apbalvojumus vai &air parak maza informcijas
apmaha starp ugemumu un klient’® Apkopojot Banasievia sniegtos priekslikumus par
lojalitates programmas datias izérteSanu, lai ugémums sptu piedivat efekigako
lojalitates programmu ir nepiecieSams amyaukti eksperimest ar dazidu veidu
uzlabojumiem lojaliites programm Pec uzlabojumu implemed$anas irgveic noErojumi,
ka tas ietekra klientu pirkSanas paradums unpBmuma péas izmapas, jo tikai ar
eksperimeriiam darbbam var konstat likumsakatbas, kas veidojas pie noteiki

lojalitates programmu izmagm.>*

Lojalitates programmas izveides process ir patsigikais un sarefitakais, kas
uzaémumiem prasa gan daudz darlsp gan daudz finaridu lidzelu. Veiksmgi izveidota
lojalitates programma palielih ne tikai klientu skaitu, bet auzémuma péas aditajus.
Protams, lojaliites programmas izveide vaitlan nesekriga, t&u tad ir ka 1.2.atéla pedgjie

divi sdli norada, ir pizverte tas darliba un aveic nepiecieSamie uzlabojumi.

1.3.3. Lojalit ates programmu nerka klienti

Katram uzémumam svagakais ir nodroSiat klientu esanbu, jo bez klientiem
uzgémumam neveidotos i@kumi, lidz ar to, ugémums nevatu pasivet. Klienti var kit
dazdi, vinu pirkSanas paradumi, ighkumi, vajadzbas var ai§rties, Gpec ir nepiecieSams

noteikt lojaliites programmas &rka klientus.

Veidojot lojalitates programmas, sugikais aspekts ir deféh uz kuriem klientiem 18
programma tiek &sta- uz esoSiem vai potealedm, vai konkgtu cilveku grupu. Ize@rtgjot to,
vai tas tiks @rst uz esoSajiem vai potealdjiem ir japreciZ uzmeémuma straigija. Ja
uzpeémumam ir nepiecieSams pies#igaunus klientus, jo esosais klientu loks #@rgx Saurs
un nespj vairs uzlabot ugémuma finangilo stvokli, tad lojaliates programmu ir
nepiecieSams veidot arenii piesaistt jaunus klientus, kaén ai esoSie klienti vas izmantot

lojalitates programmas prieksibeas.>®

%3 Berman B., California management review vol. 49, no. 1 fald@pDeveloping an Effectiy&40.Ipp.

** BanasiewiczA., Jarnal of Consumer Marketing, Vol. 22 Iss 6 pp. 3329, 133.Ipp., Loyalty program
planning and analytic2005., 336.Ipp.

> Butscher S.A, Customer Loyality programmes and Clubs, Seconibedi2002.,45.Ipp.
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Nemot \era faktu, ka potenalie klienti vél nav tie, kas p@té uzpémuma piedvatos
produktus un pakalpojumus, tad rig&dt atsit novarta jau esosos klientus, jo tie irnBmuma
pelpas avots>® Uz eso$o klientu pamata, darimjPareto principa 80:20 nogaens, kas
nosaka, ka 80% no visiemn&muma ieakumiem sagida 20% no kofja klienta skaita jeb
uzgémuma lojilajiem klientiem, kas izmantot akt piedavatos produktus un pakalpojumtfs.
Lidz ar to, ka iepriekSmittie 20% sagida tik lielu iemkumu procentaélo ddu, umeémumam,
saidzinosi viegli ir koncenit savu uzmaibu uz So Klientu plagu vajadzbu, eImju

izzinaSanu, 3dgjadi piedivajot izcilu apkalpo$anas servisi.

Autors piektt Stefana Boera (Stephan Butchera) apgalvojumam, kakes akcents
un uzmatiba ir japieverS esoSajiem Kklientiem, jo Sie klienti ir pgEznuma pamats gan
finanskla zipa, gan savstafju attieabu zipa. llgtermina attiegbu laika, klients ir iepazinis
uznpeémuma piedvajumus un zina, ko sagatcho uzémumu, kandr uzpémums zina, ko &as
klients un ko var sniegt Sim klientam. Sityja, ja torer merka klients ir kida noteikta grupa,
tad pkonstat grum ieklauto klientu skaits. Ja kordtd grupa ir ar satizinoSi mazu klientu
skaitu, tad sgrupa tiek @rteta ka vesels kopums, kur tiek &izota katra klienta persdra.
Grupa esoSie klienti kist vienidzgi, piekirot tiem vieradas lojaliites programmas
priekSrogbas, #dejadi klienti var KHat nepamieriati ar nepietiekamas uzmanas jeb klienti
vairs nejitas tik priviligeti. Uzpemumam izeloties lielu klientu grupu, kurudlas piesaisaigit
lojalitates programmas ietvarosagda veida grupas ir nepiecieSams igdatl atsevigas-
mazkas grugs, kaslautu sadat vel pa mazkam grum lidzigi domgjodos klientus. &la
veida grupu sadeianajautu paaks lojalitates programmualamo efektu, jo ugemuma litu

vieglak koncenteties uz konketas grupas klientiem, pi@eajot atbilstodikos nosagumus.>®

Lojalitates programmas &rku klientu iz\ertéjums ir vitli svafigs uzaémumam, jo
izvéloties nekorektu mrka klienta auditoriju, lojalites programmas datbia var ciest
neveiksmi. $da veida sitacija uzpemuma iegultie lidzeKi programmas izve@bitu veltgi
izSkiesti, jo pknojot lojalitates programmas, tiek grlots ar tas, kdi varctu bit ierakumi no
sekmgi izveidotas programmas daobm. Rec autora dorm, nerka klienta izérteSanas
proced noZmigu lomu nosaka tas, cik liela uznilba un datu angdi tiek veikta par jau esoSo
klientu pirkSanas paradumiem. Jaa@&mumam ir iespja iedit informaciju par esoso klientu

paradumiem, tad par iegamo klientu pirkSanas paradumieads datu nav iesjams iedgt,

6 Butscher S.A, Customer Loyality programmes and Clubs, Seconibedi2002.,46.Ipp.
" Pareto principa 80:20 skaidrojums, pieejams tistsenttp://www.businessdictionary.com/definition/Pare
principle.html (skats 27.03.2015)
8 Butscher S.A, Customer Loyality programmes and Clubs, Seconibedi2002.,46.Ipp.
% Turpat, 46.Ipp.
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tapec, sakotngji ir jakoncentgjas uz pieejamo klientu veikto pirkumu aizalun tikai tad vags

izvertet iesggjamo klientu pirkSanas paradumus.

1.3.4. Lojalit ates programmu iedaijums

Paslv cetru veida lojalidtes programmas, kuras atspbmlgamatas autors Berijs
Bermans (Berry Berman). Pirmais lojalés programmas veids ir atlaizu gigSana visiem
uznemuma klientiem, kas veic pirkumus, piefo atlaizu kartes. Iegkoties klients uzda
savu atlaizu karti un sam konkgtu atlaidi par pirkumu. Sveida lojaliites programma biezi
vien tiek apsfideta un tiek uzskatls, ka &da veida atlaizu pigfSanu visiem klientiem netiek
uzskaita par atsevi@s klientu priekSrobam, kas izmanto ugmuma pakalpojumus.
Neatkargi no & cik pirkumus klients veicis ir ieprieks, visiemidtiem tiek pierarota viena
veida atlaide piealatajiem produktiem vai pakalpojumiem. i®anot &da veida atlaizu
kartes, klienti sniedz maz vai nesniedz nemaz imdoijas par savu persdiu, idz ar to
uznpeémums nes§j uzturet un izveidot pilnertigu klientu datubzes anaki ka afn nevar uzskt
merktiecigu komunikiciju ar klientiem. $ lojalitites programmas ietvaros, klienti nav
ieinteresti veikt atkartotu pirkumu pie konkta uzmémuma, jo visiem Klientiem tiek
pieXirtas vierada veida atlaides,akrezul@éta klienta interesetd. Parastie klienti un klienti,
kas tiek @veti par kirsiSa sagibgjiem” (cherry pickers klienti, kas pBrk uzmémuma
produkciju tikai tajos gagumos, kad ugémuma piedvatajiem pakalpojumiem vai
produktiem ir lielas atlaides), samt tida paSa veida atlaides kakakie Klienti jeb tie, kas
uznémumam shiedz vislieko ieguvumu. $da veida lojaliites programmasapsvas izveido
mazi uzaémumi, k& af tie umémumi, kas cenSas konkirar citu idzigu uzmeémumu
lojalitates programmm. °° Ka galveno piefiru darba autors var min lielveikalikiu atlaizu
kartes, pieréfram, Depo, kur neatkayi no & kads ir \esturiskai klientu pirkumu apjoms vai

biezums, visiem klientiem, kuri izmanot klientu tertiek piegirta viena veida atlaide.

Otrais lojaliites programmu veids ir atlaizu pi@Sana tiem klientiem, kas veikusi
konkretu pirkumu skaitu un par to tiek apbalvoti ari atten rakamajam pirkumam. 1S
programmas ietvaros galvenais uzsvars tiek lilasklienti veiktu konkétu pirkumu skaitu
nevis svaigs ir klientu pirkumu biezumu. Piamam, klients var veikt deyus pirkumus

vienas dienas laikvai veikt 5 &lus lidojumusisa laika period. Klienti veido paSi savu

%0 Berman B., California management review vol. 49, no. 1 falD@pDeveloping an Effective
Customer Loyalty Progran2006., 123.Ipp.
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lojalitates programmu, jatrak tiks veikts attietgais pirkumu skaits, jatrak klients tiks
apbalvots ar ugmuma atlaidm vai divaram. S lojalitites programmas efektigie
galvenolart tiek verota istermha laikaposra, jo tie klienti, kas konldto pirkumu skaitu
necerisies sa®kt pec iesgjas atrak, visticanik %da veida atlaides nepiesaista.i Ars
lojalitates programmas ietvaros netiek identifickatrs klients atseg§un uzmemums nesgj

apkopot klienta veikto pirkumu arai.®*

Ka treSo veidu, raksta autors min lojallés programmas, kas bakstuz klientu ieprieks
veiktajiem pirkumiem. Atiriba no pirna un ot lojalitates programmas veida, gEmumam
ir nepiecieSams ieqd plagiku informaciju par katru klientu unidiz ar to veidot statistisku
anaizi par klientu veiktajiem pirkumiem un apkopot klta ieditos punktus, kas tiek uzkr,
veicot konketos pirkumus. % lojalitates programmas veids klientiem liek @ik veikt
pirkumus un izmantot kon&a uzpemuma produktus vai pakalpojumus, @egjot klientiem
ka apbalvojumu dafa veida eksklugus uzémuma piedvajumus. Jo vaik klients
izmantos ugémuma produktus vai pakalpojumus, jo aglgstapbalvojumaiimeni klients var
sasniegt. K apbalvojums var tikt piednots ar klienta statusa paaugstjoms, kas ncimg, ka
arvien loplaks un nommigaks klients Kast pret konk&o uzmémumu. Daudzas tréSveida
lojalitates programmas var veidot sadrb af ar citu unémumiem, #dgjadi piedivajot
divus pakalpojumus vién gan sava ugmuma, gan arsadaribas partneru ugmuma
produktus un pakalpojumu® Ka pientru, §s lojalitites programmas veidam, darba autors
min komercbanku lojalites programmas. Bankas apbalvo aradazveida atlaiein,
ekskluzviem piedivajumiem, tiem klientiem, kuri akti izmanto bankas pieslatos

produktus un pakalpojumus.

Pedeja veida lojaliites programma ir vaik lidziga tre§ tipa programmai, kur ar
klientiem tiek veidota cieSa savstag komunilkacija piedivajot katram cilekam, balstoties
uz ieprieksju pirkumu \esturi, to, kas cilekam hitu nepiecieSams.i$ programmas ietvaros
daudzi upeémumi izEta klienta pagtnes iepirkSafis datus un pieava tos produktus vai
pakalpojumus, kasaklu laiku nav tiku$i iegdati. Siem produktiem un pakalpojumiem tiek
piedavatas atlaides vai speciali nogaeni, censoties klientus mudihnopirkt to, kas nav ticis

ieqadats kadu ilgaku laiku®?

®1 Berman B., California management review vol. 49, no. 1 falD@PDeveloping an Effective
Customer Loyalty Program, 2006.23.1pp.

2 Tyrpat, 126.lpp.

% Turpat, 127.lpp.
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Pec autora dormm, katram lojaliites programmas veidam ir savsrkis, ko &is censas
sasniegt un uz akliem Kklientiem tas tiek arsts, t&u visefekivaka un klientam
vismotivejoSaka ir lojalitates programma ir, kas, iggxoties vaigk, klientam piegir augsiku
statusu ugémuma un fidz ar to, pieirot af lielakas atlaides un ekskivzkus piedvajumus.
Sada gadjuma, klienti ar vien vaiik ir ieinteresti izmantot konk&ta uziémuma produktu vai
pakalpojumus,adgjadi, cenSoties sasniegéiesgzjas augsiku labwelibas statusu lojalites
programna.

1.3.5. Lojalit ates programmas starptautisla tirgus konteksta

Uzneémumiem, kas sida starptautisk vide un umémumu p@rvaldiba starp valsm ir
cieSi saigta, tad biezi vien tie izveidotas lojalies programmas, kuras darbojas akair
valstu teritorigs jeb tajs valsts, kuis ir konkgta uzmémuma p@rstavnieabas. Ar
starptautisku ugmumu lojaliites programmu amkis ir apbalvot tos klientus, kuri izmanto
uzpemuma produkciju vai pakalpojumus ne tikai vienakstgaietvaros, bet jau starptautisk
limen. Klienti, kas izmanto konkta uzémuma piedvatos produktus vai pakalpojumus ne
tikai savas valsts ietvaros, bet gau starptautisk [imen ir tie klienti, kuri umémumam ir
vissvargakie, jo klients savu lojaliti ir pieradijis jau pavisam ciida limen-starptautisk.®*
Ka pientru darba autors min starptautiskas vieaédes, kas ir izveidojuSas savas viess
par plasi atpastamu ugemumu. Tie klienti, kas ir kivuSi par konkitas viesiicas lojaliites
programmas d#@dnieku, visbieZk, klast af par &s datbnieku starptautigk [imeni, jo
viesrcu bizness itoti cieSi saigts parejam citu valstu prstavnieabam. Izveloties konkEetas
viesrcas pakalpojumus klientam tiek gi@$as konkgtas lojalitates programmas atlaides vai

ekskluzvie piedivajumi, neatkaigi no valsts, kUt viesnca atrodas.

Lidz ar to, ka starptautiskvide konkurence ir & lielaka, nel tas ir vienas valsts
ietvaros, tad ugEmumiem ir neprtraukti jaseko idzi pasaules atitibas tender@n, un
atbilstoSi lojaliites programmas irapilnveido, lai sptu konkugt ar starptautisk tirgus
piedavajumu. Cie&s globalizcijas ietekmes rezulta, starptautiskais tirgus ifkvis loti cieSs
un sad star@m komunikabls. Inforracijas apmaja starp klientiem par akilikajam
uznemumu lojalitites programmu pi@dajumiem var norigt paris sekunzu vai miisu lailé.

Uznémumiem ir neprtraukti jaseko tdzi, aktalakajiem citu uaeémumiem piedvajumiem

% Glowik M., Smyczek S.,International Marketing Management: Strategies, Gepts and Cases in Eurape
262.Ipp.
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katras valsts tifg un jaspej piedavat arvien lalakus, radofkus un konkudtspejigakus

piedivajums saldzinot ar citu ugémumu piedvajumu. ®

Ja tiek izveidota lojalites programma, kas tiktu izmantota starptaatisknen, tad
svafigakais aspekts ir noteikt &ka klientu, kas #tu §s programmas ddinieks. Kad
uznemums ir skaidri defigjis merka klientu, ir isaprot, vai pielietojot lojalites programmu
konkreta valst, Sie ngrka klienti kis pietiekami lied skaif, lai attaisnotos programmas
ievieSana. Biezi ugmumiem izéloties izveidot lojaliites programmu un i2wtgjot visus
mérka klientus, var gatles, ka ledas konkgta valst Sadi klienti nemaz nepast, lidz ar to,

nehis izdevga &das programmas izveid®.

Starptautiskaj banku sektar pedéjo desmitgadu laik tradiciorali uz pakalpojumu un
produktu orierétas bankas ir konstguSas, ka @a veida virtba starptautisk un viegja
m&roga vairs nav aktla, lidz ar to bankas ir majodas savu taktiku. Sabol, banku dariba
vairak ir oriengta uz klientiem un savstagjp sadaribas veiciaSanu. K viens no arbanku
darlibam, ki o sadaribu veicirt, ir izveidojot lojaliites jeb priek§rabas programma$’

Ka raksta autore Andrea Makenna (Andrea Mckenna) maidh,arvien vaik banku
izvélas lojalitates programmas datia piesaisit vietejos usmeémumus k& sadaribas partnerus.
Abpusgja sadaribas izveidoSana ir izdega gan bankai, gan vigem uzmémumiem, gan
paSiem lojaliites programmas klientiem. Bankas izmantojot Iggdg programmas
priekSrogbas var pieavat ekskluiavos pakalpojumus vai produktus no pagmuzémumu,
Iidz ar to, bankas Klienti zina unggjmvertet So piedvajuma kvali@ti, jo paSnmaju uzpémuma

piedivajums jau ir paistams®®

Autors piekit ASV banku izptes unémuma ,Tower Group” bijugs direktores
Katlinas Khirallas (Kathleen Khirallah) viedoklim, kanka siséma un to strukira ir stingri
ierobezota, kontréta un gfti parveidojama, 1dz ar to, izveidot ko jaunu, nebijuSu un

piedavat to klientiem irloti saregiti. Ka viena no iesgjam, ievieS k platformu ir lojalittes

% Glowik M., Smyczek S.,International Marketing Management: Strategies, €apts and Cases in Eurgpe
262.Ipp.

% Turpat, 262.Ipp.

67 Asuncion Beerli Josefa D. Martin Agustin Quintana,European Journal of Marketing, Vol. 38 Iss 1/2 pp.
253 — 275, A model of customer loyalty in the tdtanking market2004., 253.1pp.

% Mckenna A., Cards & Payments. Sep2007, Vol. 20 Issue 9, p1&fi9Retailers and Banks Go Local With
Loyalty-Reward Program2007., 16.Ipp.
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programmas. Uz1$ platformas #irzes, bankas §p variét, piedivajot klientiem atlaides,

da#dus ekskluwus piedvajumus vai ko citl?

Lai bankas izveidotu lojalites programmas, kurasésp nodroSiat abpusji izdevigas
un uz ilgtermnu Verstas attiemas, ir svagi koncentéties uz vdrdu ,attieabas”, jo to k So
vardu defiret bankas un to klienti ir piigi at&kirigi. Bankas attiabu kvalititi nosaka pc ta,
cik daudz un cik akti izmanto banku pakalpojumus. Banku klientiemeathu kvalitti
nosaka uztiba un konfidencialiite. Nemot \&ra varda ,attieGbas” at&irigo defirgjumu
bankas un klientu staiplojalitates programmas foSanas proceésbankim ir jadoma ka
klientam, pmegina iz€loties ka reasetu klienti, jo tikai &da veida bankas sgs uztugt uz

pozitivu sadartbu veidotas attiabas’®

Klientu attiegbas farvaldiba un viens no procesa elementiem- |gjedsg programmas ir
saregits process, kura izveidr nepiecieSamas ZiBanas par klientu, parmi uzvedbu un
pirkSanas paradumiem. Tikai izprotot klientu vajpads un raksturu, uZmums sps piedivat
to, ko klients @las. Lidz ar to, ka umums ks iepazinis klientu un §p apmieriat vina
vélmes, tad ir iesgjama klienta lgjlas attietbas izveidoSanas pretn&mumu, kas jau ir solis
uz ilgtermipa attiegbam \ersts. Savuirt, starptautiskajiem wZmumiem, veidojot lojalittes
programmas irganaliZ pieejama informacija glokali, izveértgjot globals probEmas, finansu
tirgus izmanas, kultuglas atkiribas, kas tiek n@rotas kat no valstim, kus tiek izstidatas
lojalitates programma. Cias integécijas iespaid, pasaules ekonomikalwti mairiga un idz
ar to, maias af cilveku pirktsggja, pirkSanas ieradumi, kas var novest pieka mainas af
uzaémuma lojaliites programmas &rka klienta auditorija. Mainoties &rka klientiem,
uzpeémumiem ir nepiecieSams mais savu stragiju jeb to, K lojalitates programmas 8p
sasniegt uzgmumu jaunos klientus.afla veida izmaias prasa lielasies un ugpemumu
resursu, pilnveidot savu esoSo lojtlis programmu un implemehtizmmainas starptautisk

[imen.

% Law S, U.S.Banker. Apr2006, Vol. 116 Issue 4, p28-28.11@olor Photograph., BankRenewFocuson
RewardsPrograms 2006., 28.Ipp.

O R.Ferguson Kelly Hlavinka, Journal of Consumer Marketing, Vol. 24 Iss 2 pp0 — 117, Choosing the right
tools for your relationship banking strated?007.g., 116.1pp.
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2 BANKU SEKTORA RAKSTUROJUMS

2.1 Banku sektora raksturojums Eiropa

Pasaules finansSu ize, kas aizkas 2007.gasl ietekngja visu pasauli, tai skaitamn
Eiropas valstis un to banku sektoru. Banku sekikeaietekn&ti ne tikai banku klienti, bet ar
banku akcioarus. Sasniedzot augkb krizes punktu 2010.gada basgun 2011.gaa] Eiropas
Savienbas dabvalstis igginaja risinat krizes ragtas probEmsituacijas ar moneiras politikas
palidzibu, t&u eirozonas valgn, izmantojot vienoto EUR vailu, bija gmggina risirat
probkmas ar savstagp vienotiem kizes risiaSanas instrumentiem. 2012.gagiropadome
vienojas par vienotu eirozonas banku kontroles izveidigidojot vienoto eirozonas banku
saviefibu. Bankas savi@bas narkis ir izveidot centraliztu uzraudzas @rvaldi, kas sptu
nodroSirat specigaku un drodku uzraud#u par eirozonas dabvalstu bankm, nowrsot
turpmikas iespjamas banku kizes. Dailba eirozonas dddvalstu bankm bankas apviaha ir
obligata, t&u parejam Eiropas valsi ta ir vélama. Tuvdkajos gadu rerkis banku apvieibai
ir atistit nodroSiat vispargjo stabilifati un parredzanibu finanSu sig€mai eiro zoa, kas rats
pozitivu ietekmi uz visu ES, un tas [@#es gan atjaunot uziibu bankm, gan nodroSit

izaugsmi ES ekonomik "*

Eiropas banku apvig@pa nodroSias stingeku parraudibas mehnismu p@r Eiropas
bankam, nosakot ginveida moduli gitibas norakuSagm bankim, turpnak, veicot So baku
restrukturiaciju vai likvideSanu. $da plna veida daribas Jaus, samazit izdevumus
nodoKu makatajiem, sitlacija ja bankas ir naikuSas finanglas gfitibas, Kk af laus
aizsargt banku klientus un nodrog&insalartotu bankratjoSo banku regéjumu. Galvenais
banku apvietbas kontradtajs ir Eiropas Cen#ita banka, kurai ir piddrtas nepiecieSaas

pilnvaras Eiropas banku uzradblai un iespjamo risku banku bankrota nenéanai.”

Eiropas banku savi@ma ir izveidojusi is melanismus atkrtotas banku Kees

noversSanai:

1. Vienota banku kodeksa izveide, kas i# pamats, nodroSinot tigmi aktu
kopumu viam Eiropas finansSu institijam (apngram 8300 bardm). Tiesbu

"Understanding banking union, pieejams tieSsaist
http://ec.europa.eu/information_society/newsrooffigrha/item-

detail.cfm?item_id=20758&newsletter id=166&lang<skatts 15.04.2015.)

2 Eiropas komisijas pagbjums Eiropas Parlamentam un Padomelyemis viraba uz banku savighu,
pieejams tieSsaist http://eur-lex.europa.eu/legal-content/LV/TXT/PDEif2CELEX:52012DC0510&from=EN
(skaits 15.04.2015.)
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aktu noteikumi nosaka banku kagbét apjomu, aizsardzas nodroSiEumu
banku noguldajiem, ki ai regulas banku govaldiba un makstnesgjas
gadjumos.

2. Vienotas uzraudbas mehnisma izveide, kas nosaka, ka Eiropas Géntranka
parrauga liehlkas Eiropas banku daittu, norSot ES izvirzto noteikumi
neieerosanu. Brejas bankas, kuru daitu neuzrauga ECB, tiek dgkta to
valstu atbildgagm banku uzraudbas instiicijam. Vieno&s uzraudibas
melanisma tiek izveidots arvienotais uzraudbas fonds, kurkatra banka veic
atbilstoSu dabas maksu.

3. Vienota risisjuma melnisma izveide, kas attis€ uz &m banlk, kas ir
ieklautas vienais uzraudibas mehnisma. EsoSo banku bankrota gpoha,
neskatoties uz iepriekSnatajiem @Erraudzbas mehlnismu darlibu, vienotais
risinagjuma meflanismslaus bankm nodroSiat segt radusos zagdmus kogja
banku sektora stabi®ara, samazinot finansias sekas valstu ekononaikun

nodrosinot banku klientiem nogatd idzeku atmaksu’?

Pasaules finanSuike ir smagi skrusi visu pasaules valstu ekonomikas un nigasn
banku uztitbu klientu doras, tau krizes iespaidi itavusi veikt uzlabojumus Eiropas banku
sektora drodas afistiba un turpnaku melanismu izstade, banku bankrotu gadma, kas tdz
Sim nebija izveidots. Kres ietekme ir sniegusi lieluaeibu par to, ka banku sektors netika
pietiekami stingri uzraudts un kontradts, t&u, Sobtd, ar Eiropas banku savidas paldzibu
tiks veidota ciegka banku sektora uzrautia un ngginajumi atgriezt banku uztibu klientu

donas.

®  Banking union: restoring financial stability in eth Eurozone, pieejams tieSsaist

http://ec.europa.eu/finance/general-policy/docstbanunion/banking-union-memo_en.pdf (skatts
15.04.2015.)
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Tabula 2.1.

Kopgjie banku aktivi Eiropas valstis laikaposma no 2006.gadaiblz 2013.gadam (mld. EURY*

Valstis 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Belgija 1122 1,299 1,272 1,156 1,133 1,197 1,085 1,062
Bulgarija 22 31 37 38 40 42 45 46
Cehija 115 140 155 160 174 180 192 190
Danija 819 971 1,091 1,105 1,138 1,145 1,158 1,041
Vacija 7122 7,564 7,676 7,425 8,295 6,387 8,219 7,827
Igaunija 15 21 22 21 20 19 20 19
Irija 1,412 1,607 1,672 1,577 1,462 1,264 1,124 1,021
Griekija 316 384 462 491 514 476 441 418
Spanijas 2527 3,005 3,381 3,433 3,463 3,613 3,574 3,393
Francija 5,749 6,698 7,234 7,183 7,436 8,050 7,712 8,073
Italija 2,795 3,334 3,636 3,692 3,760 4,036 4211 4,161
Kipra 77 93 118 139 135 132 128 101
Latvija 23 H 32 30 30 29 28 29
Lietuva 11 24 27 26 26 25 24 24
Luksemburga 927 1,025 1,105 1,012 969 983 868 889
Ungarija 94 109 125 126 121 110 107 106
Malta 30 38 42 41 50 51 53 53
Niderlande 1,843 2,168 2,232 2217 2,261 2427 2,490 2,397
Austrija 788 885 1,057 1,028 976 1,009 974 942
Polija 190 234 262 274 311 310 354 345
Portugile 397 439 482 520 559 573 556 531
Rumanija 52 72 84 86 90 91 91 89
Slovenija 35 43 49 53 53 52 51 50
Slovikija 48 56 64 54 56 58 60 60
Somija 257 290 387 390 472 635 597 525
Zviedrija 774 846 899 930 1,061 1,130 1,211 1,203
Lielbritanijas 9,776 9,963 8.724 8,954 9.170 9,726 9,553 9,266
Eirozona 25,291 28,740 31,006 30,412 31.594 32,963 32,163 31,522
Ne eito zona 12,050 12,628 11,5623 11,750 12,182 12,788 12,764 12.337
Eiropa 37.341 41.369 42528 42.161 43.776 45.750 44.927 43.859
Baltijas valstis 55 75 81 77 76 73 73 71

Banku akivu apjomi Eirop laika posm no 2006.-2013.gadam i€rojamai gan Kogo
aktivu apjomu kritumi, gan dpumi. Nemot \&ra pasaules finansSu iai banku kopjo akfivu
apjomu kritums ir @rojams tikai no 2008.gadu uz 2009.gadu un tad atial2011.-
2013.gadam. Galvenais skaidrojums tam, #fiskas izmaias finanSu Kees laili Eiropas
kopgjo banku akivu apjomus nesamazia, jo Eiropas lielvalstu ekonomikas un banku
dariba tongr bija pietiekami labi finangli nodroSiratas, lai @nitos ar kizes sekm.
Savukirt, Baltijas valstu kogjo aktivu apjomos no 2008.gadalz 2013.gada irdrojams vai
nu kritums, vai nu stag@eija, kas atspodot to, ka Baltijas valstu ekonomikas tika pietiekam
smagi ietekratas, tai skait banku sektors un. Savirk, vislielakais banku akvu apjomi ir
noverojami Lielbritanija, Francij un Vacija, kas imem stabilasitierpoicijas laika posra no
2006.-2013.gadam.

™ Autora veidota tabulage pieejaris informicijas OECD apkopojumpar banku sektoru Eirap pieejams
tieSsaist:
http://www.oecd.org/officialdocuments/publicdisptincumentpdf/?cote=ECO/WKP%282013%2994&docl ang
uage=En(skatts 15.04.2015.)
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Lielakas 20 Eiropas bankas pc aktivu apjoma 2013.gad "

Vieta | Bankas nosaukums Valsts Al
apjoms
mlid. EUR
1. HSBC Holdings Lielbritnija | 1,938
2. BNP Paribas Francija 1,800
3. Credit Agircole Francija 1,706
4. Deutsche Bank Atija 1,649
5. Barclays Lielbranija | 1,577
6. Royal Bank of Scotland Lielbanija | 1,236
7. Societe Generale Francija 1,235
8. Santander Group Spja 1,134
9. Groupe BPCE Francija 1,124
10. ING Group Nderlande 1,081
11. Lloyds Banking Group Lielbabija | 1,018
12. UniCredit Group flija 846
13. | UBS Sveice 823
14. Credit Suisse Group Sveice 712
15. Rabobank Group lerlande 674
16. Nordea Zviedrija 630
17. Intesa Sanpaolo alja 626
18. BBVA Sp@nija 600
19. Commerzbank Atija 550
20. Standard Chartered Lieltanija | 489

Tabula 2.2.

Ka tabuk 2.2. attlots, tad uz 2013.gadu 20 k&b banku sarakst vislielakais banku
skaita arsvars ir no Lielbriinijas jeb piecas bankasalak seko Francija aréetram
parstavétam bankim. Vierads banku skaitu sadpims jeb divas bankas lido banku
sarakst ir no Sginijas, Nderlandes, #lijas, Vacijas un Sveices. No Skandinjas tabufi 2.2.
ir ieklauta tikai viena banka- Nordea, kasiawvieriga banka, kurasgsstavnieaba ir Latvija,
pargjas nav izélgjusas Latviju, K& savas prstavnieabas vai filalés izveidoSanai. Piras
piecas bankas iem stabilasitiera poxijas, kur HSBC Holdings (Hong Kong and Shanghai
Banking Corporation) bankagem pirmo vietu ar 1.94 triljoniem EUR, ###inot to ar

> Top banks and banking groups in Europe, ranked tdmpl assets (2013), pieejams tieSgaist
http://www.banksdaily.com/topbanks/Europe/2013.hgkhits 25.04.2015.)
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Zviedrijas Nordea banku, tad HSBC bankasvakiapjoms ir lieiks par 32.5 % jeb 1.308
triljoniem EUR.

2.2 Banku sektora raksturojums Latvij a

Pec Latvijas Ministru kabineta piemtajiem komercbanku noteikumiem tiek defa
ka komercbanka ir wzmgjsabiedtbas, kas dibifta, lai publiski piaemtu nogulfjumus un

veiktu citas banku opatijas. Pie cim Bankas opacijam tiek mirgti sekojoSas darbas:

e fizisko un juridisko personu nogdjdmu piesaigSana;
e kreditsSana;
e skaidras un bezskaidras naudas rajaksu veikSana citu fizisku un juridisku personu
uzdevuna;
e bezskaidras naudas makanasiblzelu izlaiSana un apkalpoSana;
e tirdzniedba par paSas bankas vai klientzeKiem:
a) ar naudas tirgus instrumentiem;
b) ar valitu;
c) ar valitu kontraktiem;
d) ar ko€tiem \ertspapriem;
e trasta opetiju veikSana,ikzings, faktorings;
e Vertspapru glataSana un frvaldiSana;
e garantiju un galvojumu izsniegSana;

e citi dafjumi, kas ¢ bitibas 1dzigi mingtajiem un saskgoti ar Latvijas Banku’®

Latvija pastiv divu veidu bankas, komercbankas un komercban&eddas jeb filales,
kas @c Latvijas Ministru kabineta noteikumiem tiek detin ka komercbankas
strukfirvieriba, kas veic banku op@ijas komercbankasaxda un teritoréli ir izvietota arpus

komercbankas juridigis adreses, bet kas nav juridiska persdna.

’® Latvijas komercbanku noteikumi, pieejams tieSsalsttp:/likumi.lv/doc.php?id=3600¢katts 01.04.2015)
77
Turpat.
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Komercbankas m Arvalstu komercbankas filiales

2.1.att. Komercbanku un arvalstu komercbanku filialu skaits Latvija no 2005-

2015.gadant®

Lidz ar 2015.gada 2.felamui banku skaits Latvlj pieauga ® par vienu vaiik.
Igaunijas Banka AS ,LHV Pank” Latvijas fiile uz@ka savu danbu ki arvalstu
komercbankas fille, kas galvenalt Latvija sniegs noguigumu piememsSanu, nakinu
kar$u u.c. banku pakalpojum(fsLidz ar ,LHV Pank” bankas i@k3anu Latvij, kopgjais
arvalstu komercbanku fiiu skaits ir palieligjies lidz vienpadsmit, sasniedzot audst

rezulétu pedejo 10 gadu laik.

2.3.Tabula
Latvij a darbojosas komercbankas filales 2015.gad *°
1. SKANDINAVISKA ENSKILDA 2. Scania Finans Aktiebolag Latvijas
BANKEN AB Rigas filiale fili ale
3. Svenska Handelsbanken AB Latvijas 4. Aktsiaselts Eesti Krediidipank
fili ale Latvijas filiale
5. Danske Bank A/S filile Latvija 6. DNB Bank ASA Latvijas filale
7. BIGBANK AS Latvijas filiale 8. Nordea Bank AB Latvijas filile
9. Pohjola Bank plc filile Latvija 10.AS LHV Pank Latvijas filale
11.Nordea Bank Finland Plc Latvijas
fili ale

8 Autora veidota tabulagg Latvijas Komercbanku asacijas pieejamajiem datiem par banku sektoru, piesja
tieSsaist: http://www.bankasoc.|v/Iv/statistikdskatts 01.04.2015.)

" Informacija par ,LHV Pank” bankas daitas uzskSanu Latvij, pieejams tieSsabst
http://www.fktk.Iv/Iv/publikacijas/pazinojumi_masinformacijas_1/2015/2015-02-
03_latvija_darbu_sak_lhv_pank_latvijas_filia{skatts 01.04.2015.)

%Autora veidota tabula g Finandu un kapila tirgus komisijas sniegs infornmicijas par Latvij eso$o
komercbankas fifilu uzskaiti, pieejams tieSsaist
http://www.fktk.Iv/lv/tirgus dalibnieki/kreditiestées/pakalpojumu_sniedzeji_no_eez/dibinasanas_bfiyib
(skatts 02.04.2015.)
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2014.gada laik Latvija tiek registreta Zviedrijas Nordea Bank AB filie, kas ieprieks
tika devéta par Nordea Bank Finland Plc Latvijas dé. Lidz ar nosaukuma mai,
komercregistra resistreta, tiek izveidots jauns komersants, tezuléta palielinas af kopgjais

komercbanku fililu skaitsidz desmit.

2.4.Tabula
Latvij a darbojosas komercbankas 2015.gawl®*

1. ,ABLV Bank” AS 2. "Meridian Trade Bank" AS
3. ,Baltikums Bank” AS 4. ,DNB” banka AS
5. "Baltic International Bank" AS 6."PrivatBank" AS
7. "Swedbank" AS 8."Regionala invesiciju banka"AS
9. ,Bank M2M Europe” AS 10"Rietumu banka" AS
11."NORVIK BANKA" AS 12."TRASTA KOMERCBANKA" AS
13.,Expobank” AS 14! Latvijas pasta banka" AS
15."SEB banka" AS 16§Rigensis Bank” AS

17."Citadele banka" AS

2014.gad un 2015.gaal ir konstattas 17 komercbankas, kas ir visziais
komercbanku skaits Latdijkops 2005.gada. Viega komercbanka, kuras kontrolpakete (75%
akciju) pieder Latvijas valstij ir ,Citadele” bankias tika dibiata 2010.gada 3@ipija, kas
patstvigu dalm uzsika 2010.gada 1l.augastkad ,Parex” bankas restruktuitjas rezulita
bankas akvi tika parnesti uz jaundibisto ,Citadele” banku®

o, )
7.23% 10.64% 3519 H Citi investori
12.35%
6 3.51% M Krievija
/ 14 Ukraina
9.44%

i Norvégija

LI Zviedrija
53.61%
M Parejie Latvijas investori

M Latvijas Valsts

2.2.att. Latvijas komercbanku akcionaru strukt iira uz 2014.gada 31.decembf?

81 Autora veidota tabulags Finansu un kagita tirgus komisijas sniegs infornicijas par Latvij eso$o
komercbanku uzskaiti, pieejams tieSsaisthttp://www.fktk.lv/Iv/tirgus_dalibnieki/kreditiestdes/bankas1/
(skaits 01.04.2015.)

¥Apraksts par ,Citadele” bankas dabhs uzakSanu, pieejams tieSsaist
http://www.citadele.lv/lv/about/history(02.04.2015.)

8 Autora veidots atls pic pieejanas informicijas par banku skaitu, banku akciom un akivu geoggfisko
strukiiru (uz 31.12.2014.), pieejams tieSsaist
http://www.fktk.lv/texts files/O_Infografika Bankuezult%eC4%81ti_2014.pdkkatts 02.04.2015.)
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Pec 2.2.attla pieejamas informacijas, liekkais akciodru procentalais skaits jeb
53.61% pieder Zviedrijai kamalak seko pasS@ju Latvijas investori 12.35%. Atsewks
neiedaitas valstis jeb citi investori k@p akcioraru strukfiru veido ar 10.64%. Viszeikais
akcioraru skaits ir no Krievijas jeb 3.21%,aknakamie zerakie akcioriru procentdla

izteiksme ir no Ukrainas 3.51% un pasSas Latvijdstsakcijas 7.23% apira.
Tabula 2.5.
Latvijas banku sektora apkopojums par 2014.gadu uprognoze par 2015.gadtf

2014.gads
Radita]s Prognoze

Prognoze Fakts 2015. gadam

1 3
4
»
»
L)
»
¥
L)

Jaunie kredrti Rezidenti
Nerezidenti

Kreditportfela | Rezidenti

izmainas

Noguldijumu Rezidenti

izmainas

Nerezidenti

Banku pelnttspégja

Filialu tikls

» @055 @
ST E AT

Attalinatie pakalpojumi

Pec FKTK veika datu apkopojumu par 2014.gadu igrejams kritumscetros no
minétajiem Aditajiem- jauno krettu izsniegSam (rezidentiem un nerezidentiem),
kreditportfda izmahas un filialu iklu izveide. Pre€ji FKTK prognoztajam 2014.gadjauno
kredtu skaits samazijas. Tuwikas prognozs banku sektar FKTK noteica par
kreditportfda izmaham (tika prognogzts, ka lis nemairgs stvoklis, bet kre@tportfda skaits
samazifjas), nogul@uma izmanas (tika prognads, ka lis nemaifgs sivoklis, bet
noguldjumu skaits palieligjas), banku pelitspsja (tika prognozts, ka kis nemaifgs
stavoklis, bet pelftspeja palielirgjas). FKTK veikés prognozes par 2014.gadu banku saktor
sakrita ar faktisko 8vokli jauno kredtu samazigjumu nerezidentu vigl kas, iespgjams, ir
saistts ar to, ka #@kot ar 2014.gada 1l.septembri, tika m&imosagumi arzemnieku
uzturSaris ataujas nosapmiem Latvia. Jaunais saeimas pemtais likums noteica, lai
iegitu uztueSaras atauju Latvip, nerezidentiemajegadajas un jipieder viens aplvéts

nekustamaigpasums, kura &tiba ir ne maaka ka 250 tikstoSi eiro, betitiz 2014.gada

®FKTK veiktais apkopojums par Banku d#sh Latvig 2014.gad, pieejams tieSsaist
http://www.fktk.lv/texts_files/0 FKTK_prezentacij@25.pdf(skatts 02.04.2015.)
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1.septembrim, nekustanipasuma &rtibai jabit bija vismaz 150ikstoSiem eird® Nemot
véra likuma veiktos grogumus, nerezidentiem bija&agiznemas no bardn lielaka apngra
krediti, ko vairums nerezidentu nevarlaities, & rezulata izdoto kredtu skaits vagja

samazigaties.

FKTK prognozes ar faktiskoastokli ir sakrituSas amoguldjumu izmanas nerezidentu
vidu, kur gan prognats, gan arfaktiski 2014.gaa noguldjumu skaits palieligjas. Pareizas
prognozes FKTK ir izteicis par banku filu skaitu samazi&jumu un atilinato pakalpojumu

piedavajumu pieaugumul.

Galveras izmanhas banku sektar2015.gadam, salzinot ar 2014.gadu, tiek progreeg
jauno izsniegto kratl pieaugums rezidentiem, nogijlonu pieaugums nerezidentiem un
attalinato pakalpojumu pietajumu pieaugums. Salzinot ar 2014.gadu, nemiga
izaugsme tie noteikta rezidentu kigpartfel, nerezidentu noguipimos un banku peitsggja.
Ar1 2015.gad tiek prognozts, ka samazisies banku fililu skaits un jaunu izsniegto kiéa

apjoms nerezidentiem.
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2.3.att. Banku pdna/zaudgjumu apr ékins Latvij a no 2006.gada-2014.gadam (mlj. EUR)

Pirmskiizes laik jeb 2007.gadlir uzradits augstkais pénas apjoms komercbanku wd
sasniedzot 527.8 mlj. EURep ka sekoja straujs kritums, i@gdties kizei, kur banku pea
samazigjas par 442.3 mlj. EUR. Visstrailjais kritums pdgjo 8 gadu laik bija verojams no

%Saeimas pigemtais un Valsts prezidenta izslugtie groZjumi imigracijas likums, pieejams tie$saist
http://likumi.lv/doc.php?id=266363(skét 02.04.2015.)

% Autora veidots atls pec pieejanas informicijas no Latvijas komercbhanku asimijas un Latvijas Bankas
datiem, pieejams tieSsaist http://www.bankasoc.lv/Iv/statistika/pz_aprekingsht un
https://www.bank.Ilv/public_files/images/img_Ib/iademi/latvian/fin_parskats/2007/fsp_2007_jaunais.pdf
(skaits 02.04.2015.)
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2008.-2009.gadam, kadikes laiks Latviju prnéma pilra apnera, radot bankm zau@jumus
1.1mld. EUR. 2011. gadbanku sektora kafie zaudjumi sasniedza 254.2 mlj. EUR,
situacija, ja finansSu ap@kinos netiktu iekauta ,Latvijas Kijbanka” un ,Parex banka’uos
zaudjumus, banku sektora & bija 139.02 mlj. EUR’

Pec trim zaudjumus nesoSiem gadiem 2012. gads ir bija pirmaas, Banku sektors
kopuma darbojies ar dau un s apners sasniedza 174.1 mlj. EUR. 2014 g&&Anku sektors
darbops ar stabiliem daas aditajiem un pénas aprars sasniedza 311 mlj. EUR, kas gamdr
ir spejis sasniegt 2006.gada adrtos pénas rezulitus. Rc FKTK sniegis informacijas
Banku iemkumu un izdevumu struita ir stabilizjusies. 2014. gad banku p#&as
pieaugumu galvenakt nodroSiaja izdevumu samazijums (frie izdevumi uzkijumiem
nedroSiem padiem saruka par 40.3%, savdnkadministratvie izdevumi — par 6.8%) ufro

komisijas naudu ietkumu pieaugums (par 8.3%}.
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2.4.att. Banku ienakumu un izdevumu struktiira Latvij a no 2008.gada-2014.gadam (mlj. EUB)

8"Apraksts par Banku daittu Latvija 2012. gad, pieejams tieSsakst
http://www.fktk.Iv/Iv/publikacijas/pazinojumi_masinformacijas_1/2013/2013-02-
05_banku_darbiba_latvija_2(kaits 02.04.2015.)
% Banku dariba Latvia 2014. gad - atfistba izaicimjumu pilnai vide, pieejams tieSsaist
http://www.fktk.Iv/Iv/publikacijas/pazinojumi_masinformacijas_1/2015/2015-02-
12 banku_darbiba_latvija 2014 gada_attistiba_igajomu_pilnaja_vide(skatts 02.04.2015.)
89 Banku pelitspejas apskats par 2014.gadu, pieejams tiegsaist
http://www.fktk.lv/texts_files/0 FKTK_prezentacij@25.pdf(skatts 02.04.2015.)
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Pdnas pieaugumu 2014.gadgalvenokirt sgja nodroSiat izdevumu samazijumu
(tirie izdevumi uzkijumiem nedroSiem padiem saruka par 40.3%, saakadministraivie
izdevumi — par 6.8%) uriro komisijas naudu iakumu pieaugums (par 8.3%).Laika
posnmi no 2008.gadaidz 2014.gadam varékot stabilu tendenci banku adminisivajos
izdevumus, kura viglais apjoms katru gadu ir ap 600 mlj. EURa &tabilus ieakums bank
katru gadu ir no finanSu instrumentu glamiem, vicsji 140-150 mlj. EUR. Pozvi vérojama
tendence ir no 2010.gadal2 2014.gadanirie izdevumi uzkijumiem nedroSiem padiem
laika gait ir samazigjusSies, un satlzinot 2014.gadu ar 2013.gadu, tad san@ams ir
vérojams par 40.3%.1dz ar tro izdevumu uzkijumiem nedroSo padu samazigjumu var
secirat, ka Latvijas iedwotajiem ir stabili ierakumi, kaslauj segt es@$ saisiba ar bankm,
tadejadi palielinot bankas peas, bet samazinot zagjdmu raditajus.

2.6.tabula
Latvijas komercbanku klientu skaits uz 2014.gada 3tecembri®*

Nr. | Bankas nosaukums Kopgjais juridisk as | fiziskas

Klientu skaits personas personas
1. "Swedbank" AS 948044 69333 878711
2. ~SEB” AS 485150 33173 451977
3. "Citadele banka" AS 272902 19341 253561
4. .,DNB” AS 183713 15057 168656
5. .NORVIK BANKA” AS 86323 7951 78372
6. Nordea Bank AB Latvijas filile 85827 8552 77275
7. BIGBANK AS Latvijas filiale 63989 3 63686
8. "PrivatBank™ AS 37482 4640 32842
9. .Rietumu banka" AS 37180 17668 19512
10. | "Meridian Trade Bank" AS 31113 1650 29463
11. | ,ABLV Bank” AS 26341 12732 13609
12. | "TRASTA KOMERCBANKA" AS | 5057 2364 2693
13. | ,Baltikums Bank” AS 4623 3333 1290
14. | Danske Bank A/S fille Latvija 4057 730 3327
15. | ,Resionala invesiciju banka"AS 2839 2128 711
16. | ,Latvijas pasta banka" AS 2794 1228 1566
17. | ,Expobank” AS 2488 2232 256
18. | Aktsiaselts Eesti Krediidipank2299 43 2256

Latvijas filiale
19. | "Baltic International Bank" AS 2181 1468 713
20. | ,Rigensis Bank” AS 878 648 230
“Banku peltspsjas apskats par 2014.gadu, pieejams tiegsaist

http://www.fktk.lv/texts_files/0 FKTK_prezentacij@25.pdf(skatts 02.04.2015.)
°1 Autora veidota tabulagg pieejanas informicijas Latvijas komercbanku asacijas visrigajiem datiem par
bankam, pieejams tieSsatsthttp://bankasoc.lv/lv/pdf/12_2014 visparejie dativupdf (skatts 02.04.2015.)
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21. | ,Bank M2M Europe” AS 374 198 176

22. | Svenska Handelsbanken AB25 70 55
Latvijas filiale
23. | Pohjola Bank plc filile Latvija nav datu - -

24. | SKANDINAVISKA ENSKILDA | nav datu - -
BANKEN AB Rigas filiale
Kopa 2285779 204542 2081237

Stabils komercbanku tirgusderis @c klientu skaita ir ,Swedbanka”, kur kgpi
klientu skaits ir 948,044. Gandr divas reizes mak klientu skaits ir ,SEB” bankai
(485,150), kamalak seko Latvijas valstij piedera§,Citadele banka” ar 272,902 klientiem.
Pec klientu skaita, iepriekSmétas bankas ir izteilikie fideri Latvija, kur klientu skaits

sasniedz aptuveni 75% no Kgpkomercbanku klientu skaita.

2.3 Lojalit ates programmas Latvijas komercbanks

2.3.1 Nordea Bank AB Latvijas filiale un tas klientu lojalit ates programma

Nordea Bank AB Latvijas filile ir viena no Nordea Grupadrptavnieabam, kas savu
darbibu aizgka 1992.gasl kas savu darbu Latvia uzska ki Baltijas Investiju
Programmas (Zienkealstu paildzibas programma tirgus ekonomikagsdtbai Baltijas valgs)
ietvaros dibiata Latvijas Invegstiju Banka. Sohid, Nordea Bank AB Latvijas fille ir
vieriga pilna servisaarvalstu bankas filile Latvija, kas koa darbojas ar Nordea grap
ietilpstodis lizinga komgnijas Nordea Finance Latvijas fili.°> Nordea Grupa ir liaka
finanSu pakalpojumu iexde Zieméeiropa ar tirgus ertibu aptuveni 38.9 mid. EUR un
kopejie bankas akvi ir aptuveni 669.3 mld. EUR. Nordea Grupade vadoss poicijas
uzaémumu un valsts iestles, pridtpersonu apkalposarka aif vadoso lomu pensiju produktu
parvalditajs ziemdvalstis. Ar aptuveni 700 klientu apkalpoSanasaféin, zvanu centriem
visas ziemévalstis un augsti konk@étspejigu tieSsaistes un mobilo banku platfanm Nordea

Grupa ir liebka izplatiSanas 1kls Ziemdvalstu un Baltijas tjras reiona. Kopgja klientu

“Nordea bankas AB Latvijas filies \Estures, pieejams tieSsaist
http://www.nordea.lv/par+nordea/par+nordea/nord8a€4%93sture/69422.htngkaits 03.04.2015.)
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datulazi ir sasniegusi 10 mlj. apaimniegbu klientiem, un aptuveni 500,00@kstoSu

korporatvo klientu.%®

4%

B Citas komercbankas

Swedbanka
41%

B Nordea Bank AB Latvijas
filiale

2.5.att. Nordea Bank AB Latvijas filiales klienta skaita saidzinajums ar Swedbanku un ciam
komercbankam, dati uz 2014.gada 31.decembri?

Safdzinot kogjo Nordea bankas klientu skaitu atilecpret visu Latvij esoSo klientu
skaitu, tiek konstats, ka Nordea banka apkalpo tikai 4% no @klientu skaita, bet ja to
saidzina ar Latvijas bankuideri pec klientu skaitu- Swedbanku, tad iErejama miliga
atkiriba jeb Swedbankai ir par 37% \&irklientu no kopja banku klienta skaita nek
Nordea bankai.

Lai spEtu sniegt klientiem augsto servisu un nepiecieSamos produktu un
pakalpojumus esoSajiem klientiem ir nepiecieSamsiaot klientu apkalpoSanas vietas jeb

fili ales dazdas Latvijas pilstas.

H Citas komercbankas

B NORVIK BANKA

Nordea Bank AB Latvijas
filiale

2.6.att. Nordea Bank AB Latvijas filiales klienta apkalpoSanas vietu skaita s#dzinajums ar
NORVIK Banku un cit am komercbankam, dati uz 2014.gada 31.decembi

“Nordea bankas grupas gsiures, pieejams tie$saist
https://www.nordea.com/About+Nordea/Nordea+overyieagts+and+figures/1081354.html (skatts
04.04.2015.)

% Autora veidots atls psc pieejamajiem datiem par klientu skaitu komerchankpieejams tieSsaist
http://bankasoc.Iv/lv/pdf/12_2014 visparejie dativwpdf (skaits 03.04.2015.)
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Pec pieejams infornmicijas 2.7.attla Nordea bankaapat ka pec koggjo klienta skaita
Latvija ir, sasniegusicetru procentu robezu klientu apkalpoSanasltilizina no banku
izveido, filialu kogeja skaita. Satizinot Nordea bankas klientu apkalpoSanasldilskaitu ar
NORVIK banku, kura ir izteikikais kderis filialu skaita zna, tad NORVIK bankai ir par 20%
vairak filialu, saidzot to ar kopjo komercbanku izveidot fiju skaitu idz 2014.gada

31.decembrim.
Pasiv divi veidi ka registréties un Kit par Nordea bankas klientu:

1. Zvarit uz Nordea kontaktu centru, pieteikt kontacedanu agtlinati. Sarunas laik ar
bankas darbinieku klients var pieteikt &iadna konta aterSanu, piesigt internetbanku
un pastit norkinu karti bez maksas.éP nepiecieSaas informacijas iediSanas
sarunas laik klientam ir pnodita pases kopija pa faksu vai uz e-pastuadrsev
értako klientu apkalpoSanas fili, kura ir nepiecieSams parakistigumus par konta
atverSanu. Pirma nodda darba autors mipa Zineldina priekSstatu par to, ka lai
uzpemums sptu konkugt ar citiem uaémumiem, kuri pie@va lidziga veida
produktus vai pakalpojumus, 8ajadjuma citam komercbankm, svargi ir sekot idzi
masdienu tehnolgijam. Saji gadjuma, Nordea banka veikswi ir ieviesusi konta
atverSanu attlinati, izmantojot gan internetu, gan telefonsakarusenth datu
iegasanai.

2. lerodoties Kitiene kada no klientu apkalpoSanas filem. Tapat Kk at@linati atverot
kontu, ir nepiecieSamsiemt ldzi personu apliecinoSus dokumentus, laiciar

parakstt visus nepiecie$amos dokumentus kontaraanai.®®

Lai banka iepaitu savus topoSos klientus un dbiepaztu savus jau esosos klientus,
tad banka ir izveidojusi savu klientu anketu ,Zsavu klientu”. Bpat, ka autora pirmaj
nodda mingja Gerharda Bba izteikumu par principu ,zini savu klientu unzinasi, ko vii
perk”, tad af Nordea banka pielieto So principu praksizsverot, ka izzi@Sanas process,
sekn& gan bankas, gan klientu sadiéds veiciaSanu un ilgternmia attiegbu nodroSiasanu.
Bankas pieakums ir ar nodroSinat Latvijas valsts likura noteikés regulas, kas irevstas pret

noziedigi iegato lidzeKu legalizciju un terorisma narSanu. Epec svargi no klientiem

% Autora veidots atifs pic pieejamajiem datiem par klientu apkalpo$anaaidilskaitu komercbarals, pieejams
tieSsaist: http://bankasoc.lv/lv/pdf/12_2014_visparejie_dativw pdf (skaits 03.04.2015.)

®Informacija par kontu atrSanu Nordea Bamk AB Latvijas filiale, pieejams tieSsaist
http://www.nordea.lv/Priv%C4%81tperson%C4%81m/K% E1B#C5%ABt+par+klientu/K%C4%81+k%C4
%BC%C5%ABt+par+klientu/49117.htnfskatts 04.04.2015.)
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iegat visu nepiecieSamo inforniju ta nowrSanai. Nordea bankas ,Zini savu klientu”

svafigakie aspekti ir:

¢ klienta identifikacijas infornicija;

e informacija par personisko vai saimniecisko dar

e informacija par klienta rgistraciju, rezidenci un saimniecisk darlibas adresi;
e informacija par patieso labuma ggju;

e informacija par naudasdzeHlu lecalo izcelsmi;

e informacija par pinotapm finansSu aktividtem;

e informacija par saigbu ar ASV?’

Pec Nordea Bank AB Latvijas files interneta vietnes pieejam informacijas, lai
seknetu ilgtermina sadartbas izveidoSanos, ir izveidota klientu lojatés programma jebak
to Nordea banka ir defgjusi- klientu priekSrotbas programmas, kagketngji iedala visus
bankas klientus bronzas, sudraba, zeltaaik jaunieSu, seniorugimenes un VIP Rrivate
banking statug. Kopun ir izveidotas priekSrabas septiiem dazdiem klientu segmentiem.
Katra klienta statuss klientu priekStba programra tiek noteikts, pamatojoties uz klienta
uzkrajumu un ieguldumu apjomu, iefkumiem, kas tiek malgs klienta Nordea bankas
konta un izmantoto bankas produktu skaitu. Atbilstagd& ir abpugja sadariba starp banku
un klientu, gkot ar bronzas statusu, katrskamais imenis klientam sniedz arvien h&us
ieguvumus un priekSrolzas. K priekSrogbas tiek migtas- izdewgaki nosagumi un
samaziftas izmaksas dadiem bankas pakalpojumiem un iégpveikt finanSu dajumus
artak un atrak. ®® Pec gamatas autora Berija Bermana (Berry Berman) iztdiszlojalitites
programmas iedglima, Nordea bankas klientu priekStmes programma atbilst treSajam
veidam, kur katra klienta veikto pirkumu vai izmaiat produktu apjomi tiek n@vtéti un

atbilstoSi tam, katrs klients tiek iedlal sad grupa, sniedzot attiegu atlaizu pieavajumu.

“Nordea bankas nepieciesam informacija par klientu datiem, pieejams tieSsaist
http://www.nordea.lv/Par+Nordea/Zini+savu+kliente@0682.htmiskaits 04.04.2015.)
“Nordea bankas klientu priekSibas programas ieguvumi, pieejams tieSsaist

http://www.nordea.lv/priv®eC4%81tperson%C4%81 m/k% B C5%ABt+par+klientu/klientu+priek%C5%
Alroc%C4%ABbu+programma/49037.htfskaits 05.04.2015.)
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Tabula 2.7.

Klientu priekSrocibas programmas izpildes nosagmi, atbilstoSi katra klienta

statusant®
Bronzas klienta Sudraba klienta Zelta klienta statuss
statuss statuss
- 2000.00** 5000.00**
- 1000.00*** 1000.00***
1 3 5

*EUR vai ekvivalents cit valita, **vid¢jais apjoms ceturksn ***vid gjais apjoms

menes.

Uzkrajumi pec bankas sniegs informacija tiek defirgti ka naudasiblzeli norekinu
konta, krajkonta, terminoguldjuma noguldtie naudasitizeKi, ka af ieguldjumu produktu
tirgus \ertiba. Uzkajumu apjomu katram klientam &fwna nemot \&ra meneSa vidjo
apneru  kontos esoSajiem naudas un temoguldjumu noguldtajiem lkdzeKiem,
ieguldjumu produkta tirgus artibu neneSa pdeja darba died. Pie uzk#jumu produktiem
tiek piemireti arm struktugtas obligicijas, investiju fondi un pensiju fondi, kuri noforét

banki.'®
Izvertgjot iemakoSo summu apenu, netiekpemti \era ienakoSie makgumi:

e kas veikti starp klienta kontiem;

e kas veikti starp klientiem, kas klientu programmpiedahs ko@ ka gimene
(divas pilngatbas fiziskas personas, kuras ir klienti un akarir kopga
saimnie@ba, un So personwini lidz 18 gadu vecumam, kuri ir klienti);

e ienakoSie maksjumi, kas saigti ar Bankas piddrto kredtlidzeu izmaksu,
noguldtas pamatsummas izmaksu;

e atgrieztie makajumi, taja skaiti karsu dagjumi.'*

Pie izmantotajiem pakalpojumiem tiek noteikti s&&¢ bankas produkti:

% Autora veidota tabulags pieejamajiem datiem par Nordea bankas klientekgrogbas programmas
nosagjumiem, pieejams tieSsadst
http://www.nordea.Ilv/Priv%C4%81tperson%C4%81m/K% @& C5%ABt+par+klientu/Klientu+priek%C5
%A1roc%C4%ABbu+programma/49037.html?WT.svi=megaiméow-to-become-a-
customer_category__support_advantages-for-custo(sicats 04.04.2015.)

1% Nordea bankas nogami par klientu statusa noteik$anu, pieejams ais#s
http://www.nordea.lv/priv%C4%81tperson%C4%81 m/k% @B80C5%ABt+par+klientu/klientu+priek%C5%
Alroc%C4%ABbu+programma/49037.htfskaits 05.04.2015.)

11 Turpat.
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e norekinu konts ar internetbanku,

e debetkarte,

e kredtkarte (mininalais pieejamais kratdimits 150.00 EUR),
e reguhkra makgjuma fikojums/tied debetaigums EUR valita,
e majokla kredts,

e pagrina kredts (mininalais pieejamais kratdimits 150.00 EUR),
e studentu kreits,

e overdrafts (minimlais pieejamais kratdimits 150.00 EUR),
e termipnoguldjums,

e krajkonts,

e struktugtas obligicijas,

e invesiciju fondi,

e apdroSiasana, kura noforata bank,

e pensiju fondi, kuri noforreti banka,

e automatnas izings, kas noforgts SIA “Nordea Finance Latvid®?

Lai sasniegtu bronzas klienta statusikosngjais nosagums ir Kit par Nordea bankas
klientu un izmantot, piemam, tikai nogkinu kontu ar internetbanku. Klienta uzajrmu
apjoms un iefikoSo naudasidzeu apjoms bronzas klienta statusam netielnts \ra. Lai
klients sasniegtu jau augkt limeni- sudrabu, tad klientam ighat akfivam nogkinu
kontam, kuru ieakoSo naudasidzelu apngrs ir ne mazks par 1000.00 EUR @&nes,
uzkrajumu apjoms ne mak ka 2000.00 EUR mne§ un jizmanto vizmas 3 bankas
piedavatie produkti. Savukt, lai Klatu par zelta klientu, air jabat akivam nogkinu kontam,
kura ienakoSo naudasidzelu apners ir ne mazk ka 1000.00 EUR, uzkajumu apnars ir

5000.00 EUR ungjzmanto vismaz 5 bankas produkti.

Lai atvieglotu augaku Klientu statusu s@&mSanu, Nordea banka ir izveidojusi ar
gimenes priekSrabas programmu, karapvienojoties 2 pieaugusiem ugrtiem kdz 18 gadu
vecumam, dajumus Nordea bark finanSu apjomus un izmantotos bankas pakalpojumus
skaita kop. Lidz ar to, klientiem ir vaiik iesggju sasniegt augditu statusu un samt \el

pladikas banku pakalpojumu priek&tbas®®

192\ordea bankas izmantoto produktu uzskaite, pieejams tieSsaist:
http://www.nordea.com/sitemod/upload/root/contemtdiea_Iv_Iv/info/visparigie-noteikumi/2014/kpp/VN-
KPP_092014.pdfskaits 05.04.2015.)

103 Turpat.
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Vairak iesgjas lojalitites programma dod jaunieSiem, kuri ir ve@uno 18 idz 26
gadiem. Visi jaunieSi Saj vecuna, pec klienta iesnieguma, var tikt leuti jaunieSu
programna (Check- in), kas nosaka, ka jaunieSiem tiek kieS sudraba klienta statussisS
programmas ietvaros, klienti nevar ie¢@ugsiku vai zenaku bankas pidgrto statusu- zeltu
vai bronzu. Sasniedzot 26 gadu vecumu, aatiski klients tiek izstgts no jaunieSu
programmas un iegt atbilstoSu klienta statusu saskaar Kklientu priekSrobas

nosagjumiem. %

Ipasi izdewi nosagumi tiek piedivati klientiem, kas ir sasniegusi 60 gadu vecumu,

piedavajot atvieglotus nosagimus augsiku klient statusa sgmsanu.

Tabula 2.8.

Klientu priekSrocibas programmas izpildes nosagimi senioriem, kas sasniegusi 60

gadu vecumu'®®

Bronzas klienta Sudraba klienta Zelta klienta statuss
statuss statuss
- 2000.00** 5000.00**
1 1 2

*EUR vai ekvivalents cit valata, **vid gjais apjoms ceturksn

Galveras atkiribas senioriem piedatas lojalitates programmai, Salzinot to ar
pargjiem klientiem izviratajiem nosagumiem, atvieglojumi ir @rojami ierakoSo naudas
lidzeu apjomos. leikoSo naudasidzelu apjomi netieknemti \era ne tikai bronzas
klientiem, bet ar sudraba un zelta klientiem, kas ir pgnpregji, salidzinot ar @argjiem
klientiem piedvatajiem nosagumiem. Atvieglojumi ir \erojami af izmantoto pakalpojumu
skaitu, kur sudraba klientiem i@izgmanto &pat k& bronzas klientam- 1 produkts, turpretim,
pargjiem klientiem, lai sasniegtu sudraba klienta satir, gizmanto 3 produkti. Arzelta
statusa sgemsSanai ir samaZzits nepiecieSamais izmantojamo pakalpojumu skait® -

pakalpojumi. Rrejiem klientiem, lai sasniegtu zelta statusu, #izfnanto vismaz 5

Ynformacija par Nordea bankas klientu visfajiem noteikumiem, pieejams tieSsaist
http://www.nordea.com/sitemod/upload/root/contemtdiea Iv_Iv/info/visparigie-noteikumi/2014/kpp/VN-
KPP_092014.pdf(skatts 05.04.2015.)

195 Autora veidota tabula @ pieejamajiem datiem par Nordea bankas klienteksroebas programmas
nosagumiem senioriem, pieejams tieSsaist
http://www.nordea.lv/Priv%C4%81tperson%C4%81 m/K% @8 C5%ABt+par+klientu/Klientu+priek%C5
%A1roc%C4%ABbu+programma/49037.html?WT.svi=megaiméow-to-become-a-
customer_category__support_advantages-for-custo(sicats 06.04.2015.)
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pakalpojumi. Galvenais uzsvars senioriem tiek likts uzkajumu veidoSanu, cenSoties

nodroSirat naudasitizekus vecumdiefm.

Izmaipas katra klienta statusam banka var veikt, j&lapr par iepriekSmigtajiem
nosagumiem statusa s@msanai divi sagi ménesi, kas @da, ka klienta statusa nogami
izpildas jau auggkam kmenim, tad statuss klientu programmek paaugstifits ar rakamo
kalendiro nenesi. Savultrt, ja apekins par pieciem ségiem neéneSiem &da, ka klienta
statuss Kklienta progranimjapazemina, banka infornklientu, un vienu renesi @c
bridinajuma nostianas pazemina klienta statusu, atbilsto$i visigitdies nosagumiem. '

Pec autora doram, lai Kiatu par Private banking programmas dabnieku, klientiem ir
izvirziti augsti standarti, kuru izpilde nav ie€gum jeb kuram Latvijas ie@zotajam. Lidz ar
to, tiek Saj lojalitates programmasrheni tiek klienti tiek atlasi 1pasi uzmartgi. Lai Klatu par
»Private banking klientu, tad topoSajam vai esoSajam klientaibif LR rezidentam ar
briviem naudasitizekiem sikot no 100000.00 EUR, bet LR nerezidentiem aibm naudas
lidzeKiem s@kot no 200000.00 EUR. KatranPrivate banking klientam tiek nodroSiats
savs persagais priatbapkieris, kas detali@i iepaZstas ar katra klientu vajaii@m un

merkiem, klientiem nodroSinot:

e profesionalas finanSu konsultijas gan paSam klientam, ganwigimenes
finanSu pinosanai;

e personisk ieguldjuma stratgijas izstadi unistenoSanu;

e ieguldjumu mrvaldes pakalpojumus;

e atbalstu nodoki planoSanas jaajumos;

e ieteikumus pensijas uzlkumu veidoSanai;

e iesxju veikt dafjumus telefoniski;

e uzlabotus nosagpmus bankas produktiem un pakalpojumiem (f@iem,
uzlaboti vaiitas kursi, paaugstitas termanoguldjumu likmes u.c.);

e atsevigas telpas klienta finandu giamu dro3bai un konfidencialittei.*®’

Nordea banka ir izveidojusi plaSu lojateés programmas datiu, kura aptver vaikus
klienta segmenta lokusakot ar jaunieSiem un beidzot ar senioriem. Klieniu bankas

savstarpja sadarkba ir balstta uz klienta izmantoto bankas produktu un pakalmoj

1% |nformacija par Nordea bankas klientu statusa izmsai nosagumiem, pieejams tieSsadst

http://www.nordea.com/sitemod/upload/root/contemtdiea Iv_Iv/info/visparigie-noteikumi/2014/kpp/VN-
KPP_092014.pdfskaits 06.04.2015.)

197 |nformacija par Nordea bankas ,Private Banking” pakalpdgm un nosagumiem, pieejams tieSsaist
http://www.nordeaprivatebanking.lv/Pakalpojumi/13382.html(skatts 22.04.2015.)
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izmantoSanu, jo vaik klients tos izmanto, un jo vak lidzeKu apgrois klienta kontos, jo

augsiiku statusu klients var samt.

2.3.2 DNB banka un tas klientu lojalit ates programma

DNB banka ir viena no Latwjlielakajam bankm psc akivu, depozu, kredtportfea
apjoma. Banka sp nodroSimt pilna servisa finansSu pakalpojumus gan gpersonas, gan
uznemumu segmentam. DNB banka ir DNB grupas asastkas savukt ir lielaka finanSu
grupa Norégija, un 34% no DNB grupas pieder Nagjas valstij. DNB grupa ir noteicas
banka Norggijas tirgh gan kre@u un depoi#tu, fondu, akivu parvaldiSanas, dxibas
apdroSiasanas, gan pensiju fondu, mgksnu un finansu pakalpojumu, nekustampasumu
dafjumu, K& aif ar naudas un kapla tirgiem saigto pakalpojumu jor *°® DNB bankas
grupa ir afi savi meitas ugmumi DNB lizings un DNB Asset Management, kas nodroSina

klientu pensijas 2inepa mrvaldibu. *°°

8%

B Citas komercbankas

W Swedbanka

DNB banka

2.7.att. DNB bankas klienta skaita saldzinajums ar Swedbanku un ciim komercbankam,
dati uz 2014.gada 31.decembfi®

Saldzinot ko@jo DNB bankas klientu skaitu attidia pret visu Latviji esoSo klientu
skaitu, tiek konstats, ka DNB banka apkalpo 8% no kppbanku klientu skaita, bet ja to
saldzina ar Latvijas bankuideri Swedbanku g klientu skaita, tad ir arojama milZga
at&iriba jeb Swedbankai ir par 33% \akrklientu no kogja banku klienta skaita nekDNB

bankai.

198 |nformacija par DNB grupu, pieejams tieSsaisthttps:/www.dnb.lv/lv/par-mums/dnb-grupéskaits
07.04.2015.)

199 |nformacija par DNB banku Latvi, pieejams tieSsaisthttps://www.dnb.lv/lv/par-mums/dnb-latvijeskatts
07.04.2015.)

19 Autora veidots afls pic pieejamajiem datiem par klientu skaitu komerchankpieejams tie$saist
http://bankasoc.lv/lv/pdf/12_2014 visparejie dativwpdf (skaits 03.04.2015.)
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Lai anf DNB bankas darbinieki §pu komuni@t ar saviem klientiem un risih klientu
jautsjumus Kkhtiene, ai DNB bankai ir izveidotas savas filés Riga un citos Latvijas

regionos.

B Citas komercbankas

27; 3% DNB banka

B NORVIK banka

2.8.att. DNB bankas klienta apkalpoSanas vietu skaita salzinajums ar NORVIK Banku

un citam komercbankam, dati uz 2014.gada 31.decemblit

Pec pieejamas informacijas 2.9.attla DNB banka, dpat k& pec kogejo klienta skaita
Latvija ir, sasniegusi asthoi procentu robezu klientu apkalpoSanasilfilizipa no banku
izveidoto filia]lu kopeja skaita. Satizinot DNB bankas klientu apkalpoSanasafui skaitu ar
NORVIK banku, kura ir izteikikais kderis filialu skaita zaa, tad NORVIK bankai ir par 16%
vairak fili a]Ju skaita, satizot to pret kogjo komercbanku izveidot fiilu skaitu 1dz 2014.gada

31.decembri.
Tapat ka Nordea bankai, aDNB bankai pagt divi veidi ka kltut par bankas klientu:

1. Aizpildit pieteikuma anketu, atinati DNB bankas rmajasla@. Pec klienta
nepiecieSamms informacijas aizpildSanas bankas ajaslag, bankas darbinieki
saziras ar katru klientu un pre@mepiecieSamo inforaciju, lai klientam kot
uz apkalposanas filli, batu visi bankai vajadgie dokumenti.

2. Klatieng, kada no DNB bankas klientu apkalpo$anas centri&m.

Tapat ki Nordea bank af DNB bank klientu lojalitates programma tiek saukta par
klientu priekSrothas programmu. DNB banka saviem esoSajiem un tppos&lientiem
piedava cetras daidas veida klientu lojatites jeb klientu priekSra@lbas programmas, kas sev
ietver daZdu klientu segmeatiju- jaunieSus.gimenes, nozares profesius un Private

banking. DNB bankas izveidas klientu priekSrobas programmas cenSas piesaist

1 Autora veidots atts pic pieejamajiem datiem par klientu apkalpo$anagilskaitu komercbank, pieejams
tieSsaist: http://bankasoc.Iv/lv/pdf/12_2014_visparejie_dativwpdf (skaits 03.04.2015.)

Mnformacija par konta a@rsanu DNB bark pieejams tieSsakst
https://www.dnb.Iv/lv/privatpersonam/komplekti-jeajirem-klientiem/pamatkompleki{skatts 07.04.2015.)
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konkretu segmentu klientus, pigdijot ertakos risirsjumus ikdienas bankas pakalpojumu
izmantoSaa. JaunieSu programmasRY) ietvaros var pieteikties jeb kursS klients veauno
18-26 gadiem. Katram programmas klientam tiekpres nogkinu kartes konts ar nélinu
karti, izdevgi piedivajumi pie citiem DNB bankas sadabas partneriem, piegta
internetbanka, informatu iszinu saemsana par i@koSajiem un izejoSajiem makgmiem
un veiktajiem dajumiem ar nogkinu karti, kiajkonts un gc klienta iz\éles 2.pensiju pha
izveide DNB bank.'*® Pirmaji nodda apskaitaja Berija Bermana teodj par efekivu
lojalitates programmu izveidi tika uzavs, ka veidojot lojalites programmas viens no
izveides sbiem ir veidot sadafibu ar citiem ugémumiem un piegivat sadaribas partneru
pakalpojumus vai produktusakpapildus ekskluwu piedivajumu saviem klientiem. Saj
gadjuma DNB banka ir veiksngi So lojaliites programmas soli izvijasi ka jaunieSu

programmas papildus iegp.

Ipasi plasa DNB barkir izveidotagimenes programma, kuras ietvaros ptaiam vai
nepre€tajam g@rim ar vai bez bBrniem ir iesgjams pieteikties Sajprogramma un orgariz
savasgimenes finanses kagi. Programmas ietvaros, @lahiekiem tiek piel§irtas atlaides
dazdiem bankas pakalpojumu nofozgganas malkgumiem, izdewgakas cenas bankas
pakalpojumiem unapat kK jaunieSu programi) dazda veida piegivajumi pie bankas
sadariibas partnerient:* Programmas ietvargimenes veakiem tiek piegirts nokinu konts
ar nogkinu karti, kajkonts, internetbankas piégums ar kodu karti un tiek i@8tas
informatvasiszipas par izejoSajiem un igkoSajiem makgumiem kontos. Veaku berniem
vecumns no 7 idz 15 gadiem tiek piaglats nogkinu kontu ar nagkinu karti, internetbankas ar
kodu Kkarti (@c izweles) un informawvas iszinas par izejoSajiem un igkoSajiem
makgjumiem. Savukrt jaunieSiem no 16idz 18 gadiem tiek piadats nogkinu konts,
norekinu karte, internetbankas ar kodu kartiajkonts un ar iszinas par izejoSajiem un

ienakoSajiem makgumiem kontos:™

Ka specifiskka klientu lojalitites programma DNB ir izveidota nozares profesiem
jebipasa programmaiijniekiem un mediiem. Ka uzsver DNB banka, tad médi profesija ir
viena no saregtakajam un laikietilpgakajam, tapec tiek izveidots piegvajumus izprotot
medku ikdienas ai@gemtbu, piedivajot ipasus bankas speltstus, kuri oriengjas un arzina
medianas nozari. Adgjadi banka sp mediku profesijas prstavjiem sniegtértakos un

informacija  par  jaunieSu  klientu  programmu  DNB  bapk pieejams  tieSsaist
https://www.dnb.lv/Iv/privatpersonam/jauniesu-pragmma-try-4(skaits 07.04.2015.)

14 nformacija pargimenes programmu DNB bamkpieejams tieSsaksthttps://www.dnb.lv/lv/gimene/gimenes-
programmgskatts 10.04.2015.)

Y5 |nformacija pargimenes programmu DNB bamkpieejams tieSsaksthttps://www.dnb.Iv/lv/gimene/gimenes-
komplekts(skatts 10.04.2015.)

51



piemerotakos finansSu pakalpojumus,iaiiem medkiem, kas nodarbojas ar pasSu izveidotu
privatpraksi. Priitprakses medliem tiek sniegtas papildus finanSu konaeijas, k& uzlabot
savu arsta prakses daitbu, pilnveidojot un atstot &s dariibul*® Par mediu lojalitates
programmas d#bnieku var kit jeb kura pridtpersona, kas ir fgstréta LR Vesebas
ministrijas Vesabas inspekcijasrstniedbas personu ufirstniedbas atbalsta personugrstra
vai Latvijas Veteriararstu biedibas uztuta sertificcto veterirararstu sarakat vai uzadot
veterirararsta paiga/asistenta diplomu. Programmas ietvadostiem ir iespja saemt
norckinu kontu ar karti, internetbankas piglms ar kodu karti vai kalkulatoru, nelaimes
gadjuma apdroSiasanu uz 1 gaduszinas par izejoSajiem un igkoSajiem makgumiem
kontos, kajkontu un @c klienta pasa izles pensijas Ziinepa resistraciju DNB banl, ka an
izdevigus nosaumus aizdevumiem un auttzinga procentu likrem. **” Ka otras nozares
specilistu DNB banka min grniekus, kuriem artiek piedivata individiala apkalpoSana
specializtas filiales unipasi piedvajumi- valutas prskaitjumi Latvijas valsts robes ar
samaziatu komisijas maksu, samaztas procentu likmes aizdevumiem un izZugv

nosagjumi valitas konvescijam. '8

Noskdzod lojalitates programmas veids iPfivate banking jeb privatas apkalpoSanas
pakalpojumi klientiem, ar kuriem tiek veidotgeasi cieSas attidlzas. Katram klientam sam
vajadabam tiek piengroti finanSu pakalpojumi ar izdegakiem nosagumiem ka pargjiem
klientiem. Galveas priekSrothas ,Private banking ir, ka klienti var operavi saziraties ar
bankas piddrto privatbapkieri, kas jeb kux laika izpildis klienta finanSu dgumu fikojumus,
konsules par klientam piefrotako ieguldjumu portfeli, paldzot maksimizt veikto
leguldjumu pédnu, ka af informés par izdelgakajiem aizdevuma nosgiemiem. Klientiem
bus af plaskas iespjas veikt dafjumus ar savu kontu atinati, neapmeldjot banku
klatiene. **° Pec autora iegtas informicijas no DNB bankas konsultantiem, pderiyate
banking dalibnieku var kit tikai tie klienti, kuru vidjie ienakumi meneg ir vismaz 5000.00
EUR. Katra klienta iesjpas Kut par 3s programmas dadnieku tiek izertétas individdli un

konsekventi noteiktas, kuri klienti vattt par ,Private banking dalibnieku nav noteikts.

118 |nformacija par nozares profesiaiu programmu DNB barik pieejams tie$saist
https://www.dnb.lv/Iv/profesionaliertskaits 10.04.2015.)

7\ nformacija par mediu programmu DNB barik pieejams tieSsaist
https://www.dnb.lv/Iv/profesionaliem/ka-pievienaiprogramma(skaits 10.04.2015.)

18 nformacija par firnieku programmu DNB ba@kpieejams tieSsaist
https://www.dnb.lv/sites/default/files/segmentsfeea/3199dnb_jurniekiem_Iv-ru-en.p¢ikatts 10.04.2015.)
"Ynformacija par ,Private banking” programmu DNB bankieejams tie$saist
https://www.dnb.lv/Iv/privatpersonam/private-bangifskatts 10.04.2015.)
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2.3.3 SEB banka un &s klientu lojalit ates programma

SEB banka arir viena no lieikajam bankm Latvija, pec akivu apjoma treslielaka,
bet [&c klientu skaita oft lielaka. SEB banka kapar garéjam Zviedrijas SEB grupas bairk
veido vienu no ietekigakajam finansu grupm Ziemdeirop, kas apkalpo 400ukstoSus
uznémumu un institucioflo klientu un 5 miljonus pristpersonu vaik ka 20 valsts no tiem
27 tikstosi ir Private banking klienti. KopS 2008. gada 7. apm banka darbojas ar SEB
bankas @rdu, iepriekS saukta par Latvijas Unibanku. Jau81§&d Latvijas Unibanka, lai
Klutu par vadoSo banku Latgijun Baltiag noskdza vienoSanos ar Skandinaviska Enskilda
Banken (SEB), kura savos stgtkajos pinos bija paredgusi veikt invesicijas Baltijas

valstts. 12°

B Swedbanka

SEB banka

M Citas komercbankas

21%

2.9.att. SEB bankas klienta skaita salizinajums ar Swedbanku un ciam komercbankam, dati
uz 2014.gada 31.decembif*

Saidzinot ko@jo SEB bankas klientu skaitu attibg pret visu Latvii esoSo
komercbanku klientu skaitu, tiek konstat ka SEB banka apkalpo 21% no &apklientu
skaita. Satlzinot Swedbankas un SEB bankas klientu skaitar#dis, tad Swedbankai ir par
16% vaigk klientu nelk SEB bankai.

120 Informacija par SEB bankas a#tibu Latvija, pieejams tieSsakst

http://www.seb.lv/Iv/about/parmums/historfgkatts 10.04.2015.)
121 Autora veidots afls pic pieejamajiem datiem par klientu skaitu komerchankpieejams tieSsaist
http://bankasoc.lv/lv/pdf/12_2014 visparejie dativwpdf (skaits 03.04.2015.)
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B NORVIK BANKA
SEB banka

m Paréjas komercbankas

2.10.att. SEB bankas klienta apkalpoSanas vietu skaita salzinajums ar NORVIK Banku un
citam komercbankam, dati uz 2014.gada 31.decembri®?

Pec pieejams informiacijas atéla 2.11, SEB bankai ir izveidotas klientu apkalpo&ana
fili ales 14% aprera ko koggja banku filialu skaita. Satizinot So skaitli ar NORVIK bankas
izveidoto filialu tiklu, tad NORVIK ir pa 10% vaiik fili alu, nela SEB bankai.

Pec autora iegtas infornmicijas konsuljoties ar SEB bankas klientu apkalpoSanas
speciilistu, vierigais veids k klut par SEB bankas klientu ir ierodotiesatiéne jeb kui
klientu apkalpoSanas filie, nemot idzi personas apliecinoSu dokumentu- pasi vai |0 kar

tad bankas darbinieki i2zutes iesgjamo sadaritu.

SEB banka saviem esoSajiem un topoSajiem klienpethva lojalitates programmu
jeb klientu priekSrotbas programmu, iedalot klientu%etros dazdos statusos- bronza,
sudrabs, zelts unPyivate banking Ari SEB bankas klientu lojalites programma ir
izveidota, lai padatu attieGbas starp klientu un bankpaSas un ilglaigas, kuras galvenais
merkis ir pateikties par iadito uztigbu banka, piddrot katram konk&ajam klientam
priekSrogbas tmeni un savas ekskivas iesgjas. Par lojalidtes programmas dahieku var
klut jeb kursS klients, @&u, lai sasniegtu sudraba vai zelta klienta statwgaizpilda konkgtie

bankas izvirttie nosagumi.**

122 autora veidots atls pic pieejamajiem datiem par klientu apkalpo$anagilskaitu komercbanks, pieejams
tieSsaist: http://bankasoc.Iv/lv/pdf/12_2014_visparejie_dativw pdf (skaits 03.04.2015.)

12SEB  bankas  klientu  priekSfibms =~ programmas  nogaomi, pieejams  tieSsakst
http://www.seb.lv/Iv/private/special-offers/klienprogrammas/prieksrocibu-programniskatts 22.04.2015.)
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Tabula 2.9.

Klientu priekSrocibas programmas izpildes nosapmi SEB banka, atbilstoSi katra

klienta statusamt®*

Sudraba klienta statuss Zelta klienta statuss
lenakumi no 850 lenakumi no 200 lenakumi no 1500.0Q lenakumi no 200
EUR* EUR* un uzk&umu | EUR* EUR* un
kopsumma 10000.0 uzkrajumu
EUR* kopsumma

45000.00 EUR*

Tiek izmantoti vismaz divi bankas Tiek izmantoti vismaz is bankas
papildpakalpojumi papildpakalpojumi
*vai ekvivalenta summa Gitvalata.

Pec bankas noteiki par klienta ieakumiem koni tiek uzskati ikmeneSa vidjie
ieskaifjumi pedejo tris kalendro nenesSu laile (pensijas, pabalsti u.c.) no juridish
persolmm.'? Ikdienas SEB bankas noteiktie pakalpojumi ir:

e norekinu konts;
e norekinu karte;
¢ internetbanka;
¢ informafivuiszipu saemsana par i@akoSajiem un izejoSajiem maljamiem;

e krajkonts;
Bankas papildpakalpojumi ir:

o kredtkarte ar kretta limitu;

e uzkrajoSa dzvibas apdrosasana (mininalais ieguldjums 21.34 EUR);
e depo1its;

e privatais pensiju uzkaums (mininalais ieguldjums 21.34 EUR);

e ieguldjumu fondi (mininglais ieguldjums 71.14 EUR);

e kredits majoklim;

e lizings;

124 Autora veidota tabula &g pieejamajiem datiem par SEB bankas klientu prakBas programmas
nosagumiem, pieejams tieSsaisthttp://www.seb.lv/Iv/private/special-offers/klierppirogrammas/prieksrocibu-
programma/Programmas-nosacijulsikatts 10.04.2015.)

125 Klientu prieksrotbas tguma noteikumi, pieejams tie$saist

http://www.seb.lv/data/product _documents/programmaeikumi.pdf(skaits 10.04.2015.)
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e patripa kreditSanas produkts (pmina kredts, overdrafts, studentu ksl
minimalais pie&irtais kredtlimits 142.29 EUR);

e vertspapri (minimalais ieguldjums 71.14 EUR);

e kredtmak@jumu apdroSiaSana vai dwibas apdroSasana bez uzkjuma

veidoganas!?®

Lai klienti iegatu bronzas klienta statusu, ir sakgniakliast par SEB bankas klientu un
jabut atvertam vismaz vienam ngginu kontam, citu nosa@cmu bronzas klientu statusam nav
piepradti. Sudraba klienta statusa iggar tikai tiek klienti, kuru ieakumi ir no 850.00 EUR
vai afl ienakumi ir sakot no 200.00 EUR un uzijumu kopsumma sasta vismaz 10000.00
EUR, klients izmanto vismaz piecus bankas ikdigralsalpojumus un vismaz divus bankas
papildpakalpojumus. Savaik, lai klienti sggtu iedit zelta klienta statusu, igkumiem ir pbit
vismaz 1500.00 EUR vai arerakumi saikot no 200.00 EUR, bet uzjumu kopsumma ir
40000.00 EUR unapat ka sudraba klienta statusa klientiemaizimanto vismaz is bankas

ikdienas pakalpojumi un vismazgibankas papildpakalpojumus.

Ka priekSrogbas sudraba klientiem tiek pkedas atlaides vaikiem bankas
pakalpojumiem, iesja pieteikties bezmaksas kongaliam pie bankas speatistiem un 25%
atlaides bankas ikdienas, kreéd@nas un ieguipimu pakalpojumiem. Savak galveras
priekSrogbas zelta klientiem tiek piktas 50% atlaides bankas ikdienas, ki@&dihas un
leguldjumu pakalpojumiem,itiz ar piemdrotapm atlaicm tiek piegirta iesg@ja ar banku
saziraties pa zelta klientu programmas inforiwattalruni un izmantot prioriti rindu siséma

jeb ku SEB bankas klientu apkalpo$anasiffili >’

Pec autora iegtas informacijas no SEB bankas atbitghjiem Private banking
konsultantiem, lai SEB baakvarctu Klat par ,Private banking klientu, tad &pat ki Nordea
banla, klienta btvajiem lidzeliem ir jabut vismaz 100000.00 EUR,da af ar &idiem klientu
IidzeKiem, nav garantijas, ka @ Kat par ¥s programmas ddinieku, katrs klients tiek
vertets individuali. SEB bankas Rrivate banking klientiem piediva vislab\eligakos
nosagumus finanSuiblzeKu investSara, izskatot katra klienta individilas vajadzbas un
merkiem. Programmas ietvaros klientiem tiek pieata privata apkalpoSanas komanda, kas

nodroSina finanSuidzeu pakalpojumus ne tikai paSam klientam, bat\anu gimenei.

126 SEB  bankas  klientu  priekSibas  programmas  nospomi,  pieejams  tieSsaist
http://www.seb.lv/Iv/private/special-offers/klienprogrammas/prieksrocibu-programma/Programmas-
nosacijumi/(skatts 10.04.2015.)

127" SEB  bankas  klientu  priekSibas  programmas  apraksts,  pieejams tie$saist
http://www.seb.lv/Iv/private/special-offers/klienpirogrammas/prieksrocibu-programma/#_tab 2  (skaits
10.04.2015.)
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Ertakai sadartbai, klientam savus finansu @amus ir iespjams veikt attlinat, ar interneta
starpnietbu vai sazvanoties ar savu pergmnkonsultantu grupu. Kpapildus iesgjas banka
nodroSina izgtojoSus semisirus un citus organé&us paskumus, uz kuriem tiek aiciti visi
privatas apkalpoSanas klienti. Gal&n priekSrothas, kas tiek mitas $s programmas
ietvaros ir individali pielagotas konsuidicijas un pakalpojumu pi@dajums katram Private

banking klientam.'?®

Izmainas katra klienta statusam banka var veikt, j&kapr par iepriekSmiatajiem
nosagumiem katra klienta statusam neatbilst vientnasi, tad banka ir tigga 30 dienu laik
klienta statusu pazensinvai paaugstiit attiedgi pec ta, kuram statusam klientsapekina

rezulata atbilst.*?°

SEB bankas lojalites programmas saviem klientiem nodroSina ne &iaides bankas
piedavatajiem produktiem un pakalpojumiem sasniedzot hktiestatusu, bet atauj &rtak,

vienkarSak un mazk laika pagrgjot, veikt katram klientam nepiecieSamos finansdjdaus.

128 SEB ,Private banking” klientu apkalpo$ana, pieejamiessaist http:/www.seb.lv/Iv/private/special-
offers/premium/apkalposanggkatts 24.04.2015.)

129 SEB bankas klientu prieksrias tgums, pieejams tieSsaist
http://www.seb.lv/data/product documents/programmatgikumi.pdf(skatts 10.04.2015.)
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3 LOJALIT ATES PROGRAMMAS KA KOMERCBANKU
IETEKM EJOSS FAKTORS ESOSO KLIENTU NOTURESANAI UN
JAUNU KLIENTU PIESAIST ISANAI

Klientu interess ir saemt izdevgakus nosagums vai ekskluwus piedvajumus no
uzaémumiem, t&u uzmému interess ir veidot ilgtermha attiegbas, nodroSinot patsfigu
klientu loku. Viens no pasaulvadoSajiem ugmumiem, kas nodarbojas ar §&taju
pirkSanas, uzvabdas paradumu nérxoSanu un progn@sanu via pasaud- ,Nielsens”
2013.gad veica @tijumu, kua piedaijas vaik nela 29 000 respondentu no 58 dddm
pasaules valgnh- Eiropas,Azijas, Dienvidamerikas, Ziertmmerikas unAfrikas. Aptuveni
60% aptaujto respondentu nadija, ka veikalos vai pie citiem pakalpojuma snigigm ir
izveidotas lojaliites programmas. No 60% respondentu, 84% responaderidija, ka
labpiatak ieperkas vai izmantoatuznpemuma pakalpojumus vai produkciju, kuros ir klientie
izveidotas lojaliites programmas. K vairums respondentu rimfija, tad vissvagakais
lojalitates programmas ietvaros imgant atlaides ugmumam piedvatajiem produktiem vai

pakalpojumient?°

Lojalitates programmas izveidessri, darlibas principi unas ietekme uz klientiem ir
komercbanks ir krasi atkirigas. Katram ugmumam tai skait komercbankm ir savs
noteikts ngrkis, kuru \Elas sasniegt lojalites programmas ietvaros. Lai gan l|ojaés
programmu nosaeimi un uzllive var gist lidziga starp vaikam bankm — & var iespaidot
katras banku uras klientus saadak.

3.1 Petijuma metodolagija

Autora emiriskas ddas ietvaros, tiks veikta Nordea Bank AB Latvijadiafes
lojalitates programmas anaé un noegrtegjums. Lai [&c iesgjas veiksriigak varctu analizt
bankas izveidoto lojalites programmu, ir nepiecieSams izmanidas metodes,akekspertu
intervijas, ankeiSanu un Nordea bankas lojalés programmas SdkinaSanu ar DNB un
SEB bankas lojalites programmam.

%0 Nielsen Survey: 84 Percent of Global RespondentseM.ikely to Visit Retailers that Offer a Loyalty
Program, pieejams tieSsaist http://www.nielsen.com/us/en/press-room/2013/nielservey-84-percent-of-
global-respondents-more-likely-to.htifgkatts 12.05.2015.)
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Veiktas intervijas ar ekspertiem sniedz de@hlku ieskatu un precumus par
konkretas bankas lojalittes programmas datias principiem un @rkiem. Intervijas notika ar
tris banku ekspertiem laika posmmo 24.apila dz 28.apdlim. Lai iegitu pec iesgjas
konkretakas atbildes, eksperti tika intétiy izmantojot struktuitas intervijas metodi>
Intervijas ar ekspertiem norigijas aptuveni 45 miites. Intervijas tika ierakas diktofora un
pec tam &s saturs tika Ppraksits datorrakst (skatt pielikumu Nr.1.). Intervijs ieditais
saturs tika analits, izmantojot kvalitavas mEtnieabas metodt® Jausjumi ekspertu
intervijas tika veidoti i, lai izprastu kK tiek izveidota lojaliites programma, ais bankas
esoSais lojaliites programmas dahieks un vai lojalittes programmas bankas dgbir

efekivs lidzeklis klientu piesaistei.

Lai iegitu komercbanku klientu viedokli par banku izZdtajam lojalitates
programnam, tika izveidota aptaujas anketa (3katielikuma Nr.2.), kud piedatjas 106
respondentu vecuimo 14 idz 57 un vaik gadiem. Anketa tika iZ¢ita nejausi izelctiem
autora izveidotas databes esoSajiem ciékiem. AnketSanas process norigjas no 22.apia
lidz 27.apilim. AnketSanas iegfie rezuliti tika anali£ti, izmantojot kvantitavas
petniedbas metodi.”*® Anketas jautjumi tika veidoti, lai autors izprastu banku kliant
apmieriratibu ar lojaliites program@m un to, kas respondentiem ir visSgak banku

lojalitates programmas ietvaros.

Lai noteiktu un izertétu galveras kopgas un atgirigas pazmes starp vaikam
Latvijas komercbanku izveidotap lojalitates programrm, tad tiks veikta Nordea Bank AB
Latvijas filiales, SEB un DNB bankas loja@ies programmas sdkinagjums, izmantojot
saidzinaSanas metodi, kur galvenais igainaSanas objekts ir Nordea Bank AB Latvijas

fili ale. 134

131 Kothari C.R., Research Methodology: Methods and Techniques, SeEdition New Age International
Publishers 2004., 97.-98.1pp.

132 Newman |., Benz C.R., Qualitative-quantitative Research Methodology: Bxislg the Interactive

Continuum 1998., 16.lpp.

133 Turpat, 19.Ipp.

134 Rihoux B., Ragin C. C.,Configurational Comparative Methods: Qualitative Bparative Analysis (QCA)
and Related Techniques, Applied social researcihoastseries volume 5%age Publication Inc. 2009., 18.1pp.
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3.2 Nordea Bank AB Latvijas filiales, DNB un SEB bankas lojaliétes programmas

salidzino% analize

Izvertejot Nordea, SEB un DNB bankas katras lojis programmas datias
principus darba otrajnodda, autors ir iz@lgjies saidzimat So tiis lojalitates programmu
piedavatas iesgjas un nosagmus. Katras lojalittes programmas datia ir vérojami savi

pasaveSanas principi un ietekme uz katru klientu ikat§a.

Veicot saidzinoSo anari starp Nordea un DNB bankas lojalés programmam, ir
vérojamas vaikas kopgas un atkirigas pazmes.
3.1.Tabula

Kopigas un at¥kirigas paames Nordea un DNB bankas lojalites programmﬁ135

Galverss kopgas pazmes Galvess at%irigas pazmes
Programmas 1Mmepi  jaunieSiem| Nordea- 7 klientu lojaliites programmasrheni.
gimerem un ,Private banking. DNB - 4 klientu lojaliites programmagrheni.

Atlaizu piekirSana bankas Nordea klientus iedalagp izmantoto produktu u
piedavatajiem produktiem un pakalpojuma skaita, DNB nauds iedaljums.
pakalpojumiem.

=)

Individualas klientu apkalpoSanasNordea Private banking sasniegSanai ir noteikt
iesfEjas. konkreti priekSnosagumi, DNB bank, nav
skaidri defirgti priekSnosagumi.

Nordea bank atviegloti nosagumi statusu
sapemSanai senioriem, DNB izveidotas senipru
programmas.
DNB atlaides pie sadaitias partneriem, Nordea
banka nepied/a atlaides pie sadahas
partneriem.

Lai saglalatu savu esoSo statusu, Nordea laank
jaievero bankas izvirtie nosagumi, DNB bank
nav izvirzti Sadi nosagumi.

DNB banka lojalitates programmaiijniekiem un
medkiem, turpretim, 8da programmas izveide
nav \erojama Nordea banka.

Nordea bankas lojalites programmas klientiem
shiedz iespjas sasniegt augdtu statusu, DNB
bankas klientiem ir ierobezojusi i&$as.

135 Autora veidota tabulage iegitas informacijas 2.nod.
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Nordea bankas klientiem lidas iespjas saemt
atlaides bankas pakalpojumiem aé&kN\B banla.

Nordea un DNB bankas lojaltes programmas kagas paimes:

e Abam bankm ir izveidotas atsevi®&s programmas jaunieSiem (vecumo 18-26
gadiem),gimerem un ,Private banking.

e Tiek piekirtas atlaides bankas pmditajiem produktiem un pakalpojumiem
atsevigiem programmuimeniem.

e Individualas klientu apkalpoSanas iegms Nordea zelta programmas un DNB

profesioralu nozares dabniekiem k afi abu banku Private banking dalibniekiem.
Nordea un DNB bankas lojaltes programmas a&fi$igas pazmes:

e Nordea bank ir izveidotas 7 dalas klientu lojaliites programmas aptverot k&
klientu segmentu, n@kDNB banka ar 4 programmas veidiem.

e Nordea bank ir izveidotas atsevi@s programmas, kuras iedal klientus g gc
izmantoto produktu un pakalpojuma skaita, @gknu apjoma un ieitkoSo naudas
lidzeu apjomu nagkinu kont, tadgjadi piekirot konkietu programmas statusu,
turpretim, DNB bank Sadu nosagumu, lai Hatu par kdas programmas dbhieku
nepasiv.

e Private bankin§ programmas ietvaros Nordea bankr konkieti noteikti
priekSnosagumi, lai So statusu samtu, t&u DNB bank, pec bankas sniegt
komentira, nosagumi nav skaidri defigti, liekot klientiem palikt neizprath par
iesgEjam klat par programmas déhieku.

e Atviegloti nosagjumi statusu sgemSanai senioriem Nordea bankurpretim DNB
banka nav izveidotas visgy senioru programmas.

e DNB bankasgimenes un jaunieSu programmasildalekiem ir iespja savu statusu
paaugstiat tikai lidz ,Private banking limenim, kandr Nordea bank gimenes
statusu var paaugsiinno bronzas uz sudrab&gptam zelta un visbeidzotPfivate
banking, savulart jaunieSu programmas ietvaros klientieakatrgji tiek pieirts
sudraba statusjdz ar to, paveras ie§ps sasniegt arzelta un Private banking
[Tmeni.

e DNB bankas jaunieSu upimenes programmas dahiekiem tiek piegvats ipaSas
atlaides vaikiem bankas sadaiilms partneriem, turpretim Nordea banka nepigd

Sadu opciju.
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Lai saglaiatu savu esoso statusu, Nordea bankas klientiedreuwejo bankas izvirtie
nosagumi saistba ar ierakoSajiem naudasidzeKiem, uzkajumiem un izmantoto
pakalpojumu daudzumu, ja tas netiek izdartad bankai ir ti@bas samazi klienta
statusu. DNB barik nemot \era, ka nav izvirzti Sada veida nosagmi, klientiem ir
lielaka iesgjamiba saglaft savu esoSo statusu.

Visspecifiskika programma ir izveidota DNB bamk kura izveidota pi@hojoties
jarnieku un mediu darba specifikai,atlejadi piedivajot ipaSus nosagimus bankas
pakalpojumiem, atvieglojot finanSu di@mus So nozaru diddniekiem, turpretim, &a
programmas izveide naemjam Nordea banka.

Nordea bankas lojafites programma paredastklientiem plagkas iespjas sasniegt
augsiku statusu unitlz ar to lieikas atlaides piedatajiem produktiem un
pakalpojumiem, bet DNB banka ir ierobezojusi Espklientiem sasniegt augsiu
statusu ar izdagakiem nosagumiem.

Tie cilveki, kas ir Quvusi par DNB bankas klientiem un nav igigg Kt par jaunieSu,
gimenes, nozares profesia vai ,Private banking programmas dabnieku, tad tiek
piermerots standarta cefdis bez atlaiim bankas pieiatajiem produktiem un
pakalpojumiem, & Nordea bankas klienti, kuri nevar i¢aties, pierdram, jauniesu,
gimenes, Private banking vai senioru programm ir iesgejas Kt sakotrgji par
bronzas klientu, tad sudraba uilak jau seko zelta programma. Ar katianépa
sasniegSanu, klienta iegas saemt izdevgakus nosagumus bankas produktiem un

pakalpojumiem tikai palielis.

Autoram apskatot 2.notta SEB un Nordea bankas lojalies programmas, jau bija

vérojamas vaitkas idzibas &s uzhivé un darfbas principos.

Kopigas un atkirigas paames Nordea un SEB bankas lojalittes programma

3.2.Tabula

—136

Galveras kopagas pazmes

Galvess atkirigas pazmes

Sudraba, zelta un ,Private bankin
lojalitates programmagrheni.

gZelta klientiem- persagais finansu

konsultants. SEB banka zelta klientie

piedava tikai iesgju apkalpoties barkbez
rindas un specialétu informatvu talruni.

eMm

136 Autora veidota tabulage iegitas informacijas 2.nod.
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Sudraba un zelta statusa nsmSana
konkreti defingti nosagumi.

Nordea bank ir izveidotas programma
jaunieSiem un senioriem. SEB barg&das
programmas klientiem netiek piditas.

Sudraba un zelta klienta statu
sasniegSanai alput konkitiem
ienakumiem,  uzkiijumiem  pizmanto

noteikts bankas pakalpojumu skaitu.

SAEB un Nordea dt#igi nosagumi statusu
sayemsSanai.

Jo auggiks lojalitates
I[imenis, jo liekkas atlaides.

programma

sSEB lojaliates imenim ppiesakis, Nordea
tiek ieauti autonatiski visi klienti.

Augstika statusa jeb Rrivate banking
sasniegsSanai, ir noteikti viadi kriteriji.

SEB un Nordea bankai ir konsitits sekojoSas kagas pazmes:

SEB un Nordea baakn ir izveidotas sudraba, zelta uRrjvate banking lojalitates
programmas statusi.

Lai sasniegtu sudraba un zelta statusuaiapjlda konkgti defingti nosagumi, pec
kuru izpildes, klienta status var tikt paaugatsn

Sudraba un zelta statusu sasniegSarmandianku lojaliites programm@m ir noteikts,
ka katru n@nesi klientiem ir jbat konkretiem ieraskumiem, konkétiem uzkajumiem
un jaizmanto noteikts banku pakalpojumu skaits.

Sasniedzot arvien augkt lojalitates programmas irheni, atlaides banku
piedavatajiem produktiem un pakalpojumiem paliekn

Augstika statusa jebRrivate banking sasniegSanai, ir noteikti viedi kriteriji abam
bankam- klientiem pbat saviem biviem naudasitizekiem vismaz 100000.00 EUR

apIvera.

SEB un Nordea bankas lojalies programmas at$ibas:

Nordea banka saviem zelta klientiem s persoigos finansSu konsultantus, kas
nodroSiratu értaku un personalitaku sazhu ar Kklientu, turpretim SEB banka zelta
klientiem piedva tikai ies@ju apkalpoties bark bez rindas un speciatiz
informatvu t@lruni visiem zelta statusa klientiem.

Lai atvieglotu iespjas saemt augstku statusu lojaliites programm Nordea bank ir
izveidotas atsevikls programmas jaunieSiem un senioriem, turpretirB ®Bnk

Sadas programmas klientiem netiek Heatas.
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e SEB bank, lai smemtu sudraba statusu #wmiem ir pbiit sakot no 850.00 EUR
vai afl ienakumi var kit no 200.00 rénes un uzkajumu apjomam gbat ir vismaz
10000.00 EUR, turpretim Nordea bank tikai viens nosagums sudraba statusa
legiSanai- iedkoSajiem naudas idzeKiem jabat 1000.00 EUR m@nes un
uzkrajumiem pabat vismaz 2000.00 EUR ceturkisibavukirt, lai SEB bank sasniegtu
zelta Kklienta statusu, iekumiem ngneg jabut ir no 1500.00 EUR vai aienakumi
menes var kit 200.00 EUR un uzkjumu kopsummaiabit vismaz 45000.00 EUR,
bet Nordea bari lai klatu par zelta klientu igtkoSajiem naudasidzekiem ntnes
jasasniedz 1000.00 EUR, bet ugkmu apjomam vismaz 5000.00 EUR cetuiiksn
Nemot \era SEB bankas sudraba un zelta statusaS@gas nosdamus, klientiem tas
dod plagkas iespjas un variantusaklat par So bankas statusu klientu.

e Lai klatu par SEB bankas sudraba vai zelta klientu, temviki ir japiesakis banlg,
turpretim Nordea barakklientam tiek autoratiski piekirts bronzas, sudraba vai zelta
klienta statuss.

Veicot lojalitates programmas Sdkinajumu starp Nordea un DNB banku ir konstas
vairak atkirigu pazmju neld kopigu. Galveas atkiribas ir \erojams lojaliites programmas
uzbive un s nerka auditorii. DNB bankas lojalittes programma ir pareéta Sauikam,
specifiskikam Kklientu lokam, turpretim Nordea cenSas aptveld&ku klientu loku,
piedavajot dazdakus programmasirhenus. Liebka lidziba Nordea bankas lojaies
programmai ir ar SEB banku, kur lkgps paimes ir konstatas vaigk neka atirigas.
Vislielaka lidziba ir verojama abu banku lojalites programmas nogagmos un is darlibas

pamatprincipos.

3.3 Latvijas komercbanku klientu lojalit ates programmu \ert &§ums

Lai vairak izprastu Latvijas komercbanku klienttElmes un domas par lojalies
programmam bankis, autors aptadjpg 106 banku Kklientus, no kuriem 62 bija sievieSu
dzimuma, bet 44ieSa dzimuma grstavji. Anketa sagivéja no divpadsmit ja@gjumiem, no
kuriem tiis jaufjumi tika veidoti, lai uzziatu respondenta dzimumu, vecumu unéjod
ienakumus. Rrejie devipi jautagjumi bija izveidoti, lai uzziatu respondenta lojafites
programmas statusu banknformétibu par savas bankas izveidoto lopéts programmu un
apmieriritibu ar to. Uz vienpadsmit ankeesoSajiem jadjumiem, respondentiem bija
iesgEjams iz\Eleties tikai vienu, wuprat, pareizo atbildi. Uz viena no jajamiem vagja

64



izveleties vaiiikas atbildes, savakt, uz citu jaujumu, respondenti vaja izverst savu atbildi
rakstisk veida.

16-42 gad 11 14-21 gadi 7 E6%

s 29-28 gadi 53 50%

y | 2935 gadi 15 14.2%

’ | 36-42 gadi 1 10.4%

43-50qadi 9 85%

51-56 gadi 7 65%

h vairak par 57 gadiem 4 3.8%

3.1.att. Respondentu iedajums pec vecuma grum™’

Puse aptadjo respondentu jeb 50% bija vecunmo 22-28 gadiem, otra liMda
respondentu vecuma grupa bija no 29-35 gadiem 4ek?4, t&u vismazk respondentu bija
veaki par 57 gadiem jeb 3.8% no kip respondenta skaitaaRvaa aptaujitie cilveki ir
jauniesSi, kas atspotpjas ar 3.5.attla, ka liekka dda respondentu ir jaunieSu lojates

programmas dabnieki.
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3.2.att. Respondentu iedajums pec ierakumiem®®

Respondentu vijos neto ieAkumus ngnes. Vislielakais respondentu skaits jeb 37.7%
noradija, ka méneSa vidja alga ir no 401-800 EUR. K otra vispopulraka atbilde
respondentu vid bija vidéja meéneSa alga no 801-1200 EUR, kas ir virs Latvijaan@esa
vidgjas algas ap@ra 560.00 EUR® Tre& vispopuliraka atbilde ko atmmgja 17.9%
respondentu bija vigie méneSa ieaku no 0-400 EUR, savak 7.5% respondentu n&lejas

noradit savus mnesa neto igitkums.

137 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
138 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
139Stradajoso nenesa vidja darba samaksa 2014.gad  pieejams tie$saist
http://data.csb.gov.lv/pxweb/Iv/Sociala/Sociala gall _dsamaksa/DS0010_euro.px/table/tableViewLay@utl
xid=89fa53c2-5ff7-456f-aaed-c4274cf3bAshailts 26.04.2015.)
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Viena no jaugjumiem respondentiem bijaagtame banka, kuras klients 88 ir. Ja

respondents ir vaiku banku klients, tad bijagtazmeé ta banka, kuru pakalpojumus izmanto

visbieZk.

tadele [10]- - ) Swedbank 52 49.1%

- "’ SEB 21 19.8%

Citadele 10 9.4%

DNB M1 104%

Nordea Bank AB Latvijas filiale 12 11.3%

Rietumu banka 0 0%

ABLV Bank 0 0%

Cita banka 0 0%

3.3. att. Respondentu izmantoto banku sad#iums **°

Attela 3.3. atspogwjas, ka lieikais respondentu skaits ir Swedbankas klienti j2b 5
respondenti, 49.1 % no kep respondentu skaita. Otigyieta, pec klientu skaita ierindojas
SEB banka (21 respondents jeb 19.8 % nccjopespondentu skaita), trefajieta Nordea
Bank AB Latvijas filale (12 respondenti jeb 11.3 % no kgprespondentu skaita), cetudaj
vieta DNB banka (11 respondenti jeb 10.4% no @pespondentu skaita) un visbeidzot
Citadele (10 respondenti jeb 9.4 % no aprespondentu skaita). Aptatgp respondentu
atbildes prsvaf atspoglo 2.6.tabud nomdito klientu skaitu sadgimu Latvijas
komercbanks, kur pirnas sesSas bankas ir galveadkai respondentu aimétas bankas, &

izpémums ir NORVIK BANKA, kas vispr nav iekauta respondentu atbésl

3.4.attla tiek atspoglotas atbildes uz jagjumu, kur respondentiem bijagtame, cik

ilgu laiku jau ir iepriek8ja jaujuma izveletas bankas klients.

~——vairdkka 11(21]  0-1 gadi 8 75%

2-4 gadi 18 17%

4 5-8 gadi 41 38.7%

Ak 9-11 gadi 18 17%

2.4 0adi[18] vairak ka 11 gadus 21 198%

3.4. att.Respondentu sadajums pec sadartibas ilguma ar banku**

140 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
141 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
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Lielakas respondentu skaits jeb 38.7%,3k4. atéls liecina, banku klienti ir 5-8 gadus,
kas no#da uz to, ka respondentiem ar banku ir izveidigsavstargjas attiethas jau vaiku
gadu griezura. Otrs liekkais respondentu skaits 19.8% ir aohjusi, ka ir bankas klienti jau
vairak ka 11 gadus, kas nada, ka respondenti ir paasigi bankas klienti un savstagjpir
izveidoju&s cieSas saifitas. Vismazkais respondentu skaits jeb 7.5 % no d@m@ptaujto
skaita ir no#idijusi, ka ir bankas klienti mak par 2 gadiem, kas liecina, ka So respondentu

loks el tikai uzsik savstarpju izzinaSanas un iepa@anas procesu.

Lai noteiktu respondenta bankas lojéts programmas statusu, respondentiem bija

jaatZme no dotajiem variantiem aklas lojalifites programmas status ir gdie$s bank.

(44] Bronzas 5 47%

Sudraba 5 47%

n— Zelta 20 18.9%

eioru (2]~ VIP 0 0%
Pl Jauniesu 24 226%

Sl | Senioru 2 19%
P Gimenes 3 28%
Nezinu 44 415%

Cits 3 289

3.5.att. Respondentu lojaliites programmas statuss barik'*?

Gandiz puse no aptaito respondentu skaita jeb 41.5 % neziidds lojalifites
programmas dadnieks ir. Tikai 58.5 % no k@ja respondentu skaita &p atamet konkrctu
lojalitates programmu, bet 2.8 % @adfja cita veida lojaliites programmas iedpimu jeb
darbinieka statusu. 22.6 % no kfprespondentu skaita rioffja, ka ir jaunieSu programmas
dalibnieks, bet tres vispoputiraka atbilde bija zelta programmas thalieks. Neviens no
aptaujitajiem respondentiem nav nadijis VIP (Private banking statusu. Visliglkais
procentdlais skaits 73% jeb 10 DNB bankas klienti no §apSEB bankas klienta skaita
nezin, kuru lojaliites programmasirheni immem bank. Otrs liekkais skaits klientu ir
Citadeles bark kur 50% jeb 5 no 10 cikiem, treSo vietu igem SEB bankas, kur 48% jeb
10 respondenti no 21 ir ramfijusi atbildi ,nezinu”, ceturto vietu ieem Swedbanka, kur 38%
jeb 20 respondenti no 52 na\egsi noteikt savu lojaliites programmas statusu. Visrakais
procentdlais skaits, 8% jeb 1 no 12 respondentiem ifnadgs, ka nezin kdas lojaliites

programmas statuss ir noteikts Nordeaabak

142 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
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Nakamaj jautajuma, respondentiem bijaapoverte no viens idz pieci to, kas §&
respondentu doam, ir vissvargakais vai mazsvagakais lojaliites programmas ietvaros (1-

vissvalgakais, 5-vissmazsvagkakais)

100%

90% +—16 15 21 _ Lojalitates programmas

80% 35 19 nosacijumi augstakai
statusa iegusanai

70% | &1 26 — &

Ekskluzivi bankas
60% - 41 9 sadarbibas partneru
50% - piedavajumi

19
40% - M Atlaides bankas
piedavatajiem produktiem
30% un pakalpojumiem
20% - M Péc iespéjas individualaka
10% - apkalposana
O% = T T T T
1 2 3 4 5

3.6att. Respondentu noert &jumi par lojalit ates programmas piedvatajam iesggjam
143

banka

Attela 3.6. tiek atspodots, ka, veicot nartéjumu par ,Lojaliites programmas
nosagumi augsikai statusa iegganai” visvaiik respondentu jeb 33 % ir nengjusi ar
atZzmi 4 kas ir § jaugjuma. Apskatot noartéjumu ,Ekskluavi bankas sadatbas partneru
piedavajumi”, vislielakais respondentu skaits jeb 38.6% procenti ireropsi ar 3, kas
norada, ka Sis nosgams ir vickji svarigs lojaliites programims. Respondentu némejums
izvélei ,Atlaides bankas pieavatajiem produktiem un pakalpojumiem” visvairrespondentu
jeb 27.5% ir nowrtejis ar atami 2, kas nosaka, ka respondentu Sis rngsas ir svargs. ,Fec
lesigjas individilaka apkalpoSanas” 26.4% respondenti ir ant®usSi ar atzmi 1. Tas
norada, ka banku klientiem ir vissvgék individualas apkalpoSanas iegjps, ko sniedz

lojalitates programmas.

143 Autora veidots atis pec anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
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3.3.Tabula

Respondentu sniegto atbilZu vidjais novert &gjums, modas un medinas™**

Jaugjums Lojaliates | Ekskluavi | Atlaides Pec iesggjas
programmas bankas bankas individualaka
nosagjumi | sadarlbas | piedavatajiem | apkalpoSanas
augsikai partneru produktiem un
statusa piedavajumi | pakalpojumiem
iegaSanai

Modas atmme 4 3 2 1
Medianas atame | 4 3 2 2.5
Vidgja atazme 3.2 2.9 2.7 2.7

Apskatot 3.3.tabulu var seain ka viszeraka videja atame ir noteikta jadjumam

iesiejas individuilaka apkalpoSanas”, kur mada ir 2.5.

,Lojalitates programmas nogaomi augsikai statusa iegsanai’ ar 3.2, bet viada vicja
atzme ir jaujumiem ,Atlaides bankas pi@datajiem produktiem un pakalpojumiem” un
»Pec iesgjas individuilaka apkalpoSanas”, kdauj seciat, ka vickji visiem respondentiem ir
viemadi svaigi Sie nosagumi lojalitates programmas ietvaros.akidgjas skaitu grupas

skaitlis jeb medina visiem jawtjumiem sakit ar modas aimi, izpemot pie jawtjuma ,Fec

nosadjumu izpratni *°

Nakamaj jautijuma respondenti aimgja to, vai bankas lojalites programmas
nosagumi un &s darlba ir viegli saprotama.
Ja 19 179
Vairak ja, nekané 42 396
Nezinu 33 31.1
i Vairakné, nekdja 10  9.4°
Né 2 1.99
3.7att. Respondentu viedoklis par bankas izveidas lojalitates programmas

Konkretu atbild, par to, ka lojalites programma ir viegli saprotama un uztverama ir,
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144 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
145 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.

noradijusi 17.9 %, no koga respondenta skaita,cta 39.6 % respondentu ir raijusi, ka

nosagjumi ir vairak saprotami, neknesaprotami. Otrs lighkais respondentu skaits jeb 31.1%



savu viedokli nevaja konkretiZt, noradot, kaisti nezin lojaliites programmas nogaemus.
Tikai 1.9% respondentu ir madijusi konketu atbildi, ka lojaliites programmas nogaani

nav saprotami.

Lai nowrtétu bankas klientu apmiedtibu, respondentiem bijarorada to, vai ir

apmierirati ar lojalitates programmas sniegtajiem giegijumiem.

Ja 24 226%
Vairak ja,nekané 46 434%
Vairakné, nekdaja 25 236%
Né 1 10.4%

3.8.att.Respondentu apmieriratiba ar bankas lojalitates programmas sniegtajiem

piedavajumiem™®

Lielakais respondentu skaits jeb 43.4% ir auusi, ka ir apmieriati ar lojalitates
programmas nosgamiem, t&u ne pilnba. 22.6% respondentu ir ramijusi, ka ir pilrnba
apmierirati ar piedivajumiem, savukrt 10.4% respondentu ir raafijusi, ka nav apmieriti

ar bankas pieavajumiem lojaliates programmas ietvaros.

Nakamaj jautaijuma respondentiem bijaagtame viens vai vaigiki bankas produkti vai
pakalpojumi, kuri tiek izmantoti. 97.2% izmanto &idnu kontu ar internetbanku, kas,
principa, ir viens no galvenajiem bankas pakalpojumiem,tiekspiedivats klientiem. K otra
popukraka atbilde bija debetkarte, kuru izmanto 75.5%, saxtuke% popubraka atbilde bija
regubrie makgjumi, kurus izmanto 44.3%. Vismak respondentu jeb 0.9 % izmanto
struktugtas obligacijas un tikpat daudz respondentu irTatgusi, ka izmanto cita veida

pakalpojumus, kas nav raolits sarakst

146 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
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-
NP —
Automatiskie maks... -

Cits I

0 21 42 63 84 105

Norékinu konts arinternetbanku 103 97.2%
Nordignu konts ar... _ Debetkarti 80 755%
Debetkari [ Kreditkart M 7%
Kreditkarti _ Majokla kredits 18 17%
Majokla kredits - Patérina kredits 14 132%
- Studiju kredits 20 18.9%

Patérina ki
MBS Kncs Overdrafts 9 8.5%
Studiju kredits - Terminnoguldijums 6 57%
Overdratts ||| Krajkonts 42 396%
Tormig ijums l Strukturétas obligacijas 1 0.9%
Investiciju fondi 4 3.8%

waaponss [ ot

Pensiju fondi 43 406%
Strukturétas obli... I Lizings 12 11.3%
Investiciu fondi || Regularie maksajumi 4T  443%
Pensiju fondi _ Automatiskie maksajumi 30 283%
Cits 1 0.9%

3.9.att. Respondentu izmantotie bankas produkti un pakalppmi **’

Nakamap jautijuma respondenti nadija to, vai lojaliites programma iespaido bankas

pakalpojumu izeli.

Vairdk né.ne [22) —— —Né [29]

Nezinu [19) Ja[16]

Vairdk ja, n [20]

Ja 16
Vairdk ja,nekané 20
Nezinu 19
Vairaknénekdaja 22
Né 29

15.1%
18.9%
17.9%
20.8%
27.4%

3.10.att. Respondentu viedoklis par lojaliites programmas

pakalpojumu izveli **®

Ka attla 3.10. var apskdt tad liekka dda respondentu jeb 27.4 % uzskata, ka

ietekmi uz bankas

lojalitates programma vigp neiespaido bankas pakalpojumacigvtacu 15.1% procentu

147 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
148 Autora veidots a#ts psc anketSariis rezulfita iegatajiem datiem.
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respondentu uzskatka pilrigi noteikt lojaliites programma iespaido bankas pakalpojumu

izveli. 17.9% respondenti nezja, vai tas ietek@vinu iz\eli, vai ne.

Viena no jausjumiem respondenti n@vtéja bankas izveidoto lojalites programmu no

1 [idz 5, kur 5 ir augakais nowrtejums, bet 1 ir viszeakais.

e 5 4 8
4 43 406%
3 38 2358
2 12 112
1 9 3=

3.11.att. Respondentu rt gjums par bankas izveidoto lojalitites programmu**®

Aplikojot atelu 3.11., vislielikais respondentu skaits jeb 40.6% savas bankdsdtga
programmu ir nodrtejusi ar atzmi 4, ki otra popudraka atbilde, kuru atingja 35.8%
respondentu bija 3. Viszaako nowrtejumu 1 balles apgra atzmgja 8.5% respondentu, bet

visaugsiko nowertéjumu par lojaliites programmu aiméja 3.8% respondenti.

Respondentiem atbildot uz nedtosSo jauwtjumu: ,Vai ir kadi ieteikumi lojaliites
programmas pilnveidoSanaiisl bank”, galvenokirt tika mirgts tas, ka ir frak maz
informacijas par lojaliites program@m. Papildus respondenti raofja, ka ir @rak maz
informacijas, ar ko afdras katrs lojaléites programmas statusipat ar, ka par jau esosan

lojalitates programmm tiek banka sniedzapak maz piedvajumu.

lzvertgjot respondentu snieggt atbildes uz anketas jajumiem, liela dga banku klienti
jeb 41.5%, neapzas savas lojaliites programmas statusu un patiesosap@dmus ko #s
var sniegt. K iemesls tam, vatu bat, parak maza inforngtiba no bankas pusesalaf, liels
respondentu skaits jeb 31.1% #dhja to, ka lojaliites programmas datias nosagumos ir
liela neskaidiba, idz ar to, bankas izveid lojalitites programmas datia nav efekva.
Banka ir iegulgjusi lielus idzeu programmas izveidoSamn uztuéSars, bet klienti nesg
pilnvertigi tas izmantot, tadas darfiba uzskama par neefekiu. Respondenti uzskataz k
svafigakais aspekts, ko lojalites programmai vajadtu nodroSiat, ir pec iesgEjas

individualaku apkalpoSanu programmas klientiem.

149 Autora veidots adts psc anketSanas rezuita iegitajiem datiem.
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3.4 DNB, Nordea AB Latvijas filiales un SEB lojalitates programmas ekspertu

intervijas analize

Laika posm no 24.apila lidz 7.maijam tika inteti tris Latvijas komercbanku jeb
SEB, DNB un Nordea AB Latvijas filles nozares eksperti, kas sniedza interviju par
lojalitates programmas datiu bank. Interviju par DNB bankas lojafites programmu
sniedza bankasaploSanas nodas vadtaja Sigita Erdmane, SEB banlatbalsta grupas
vadtaja levaCerpinska, un no Nordea bankas interviju sniedZaaEVernere, marketinga
noddas vadajas pieakumu izpildtaja. Lai lakik izprastu banku izveidas lojalitates
programmas, ekspertiem tika uzdoti fumi par bankas @rka klientiem, lojaliftes

programmas darbu un &s nerki.

3.4.Tabula

Ekspertu intervijas analize"°

Apskattais jaugjums Galvenie secijumi
. Raksturojiet, lojaliites| Visi eksperti ir vienispatis, ka lojaliites programmags
programmas ki un hiatibu | mérkis, lauj bankm iedait klientus segmentos un

banka.

atbilstoSi katram segmentam piedt vispientrotakos
pakalpojumus.

. Raksturojiet, kds ir bankas r@rka
klients.

Ari uz So jawtjumu banku eksperti ir sniegu3dfigas
atbildes, naidot, ka galvenais bankascrka klients ir
persona ar augstiem vai gdaugstiem ieaAkumiem,
kas savus ietkumus skaita sav,majas” bank.

. Vai

bankas  prstavniegbai
Latvija klientu lojalitates
programma ir izveidotagemot pal

pamatu Nor¥gijas/Zviedrijas| ipatrtbam.
bankas izveidoto, vai arbanka

katra valst  veido savu
priekSrodbas programmu

atbilstosi katram
regionam/valstij?

Visu tris banku lojaldtes programmas ir veidotas

balstoties uz galvas mates bankas izveidotan
lojalitates programmm, piekgojot to Latvijas tirgus

. Vai pedeja laika vai ar turpmik
tiks veiktas kdas izmagas klientu
lojalitates programmas darba?
Ja ja, tad kapec?

Nordea banka 2014.gada kesgir veikusi @dejas
izmainas lojaliites programmas data, tau DNB
banka ¥l tikai plano veikt izmahas, SEB banka
lojalitates programmas datia izmainas nav veiktas u
arn netiek phnots veikt.

- O

. Ar ko bankas Klientu lojalites
programma ir unikla, paraka,
sakdzinot ar citm Latvig

DNB banka ir viefiga banka, kuras lojalites
programma speciaktam profesioalu lokam. SEB un
Nordea banka lojalites programmas,akuzsver, tag

130 Autora veidota tabulage eksperta intendim.
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esoSajgm komercbankm? katras bankas lojalites programma ir unika, jo
nentdz pasivéet pilnigi vienadi tas darlibas principi.

6. Kads ir aptuvenais klientuVisiem banku ekspertiem bija ir mingt aptuvenus
sadaljums starp visiem lojalites| klientu sadajumu lojalitates programmasirhenos,
programmasimeziem? tatu ka noradija DNB, SEB un Nordea bankas eksperti,

tad vismazkais skaits ir ,Private banking” klienti.

7. Vai tie Klienti, kas ir ieguvugiPeéc DNB un SEB bankas sni@gtviedoKa, lai
augstiko klienta statusu ,Private sasniegtu Private banking statusu, ir jizpilda
banking”, ir vislojalakie pret| noteikti bankas nosgami, lidz ar to, klientam ir k
banku? pierakums kit lojalam pret banku. Ta, ki norada

Nordea bankas eksperts, tad jeb kurS klients wan b

lojals pret banku, ja akti un godpéatigi izmanto

bankas sniegtos pakalpojumus.

8. Péec Jisu domam, vai klientu DNB un SEB bankas eksperti ir adfjusi vienotu
lojalitates programmas ir efakis | apstipririjumu, ka lojaliites programma spieteknet
veids k noturt esoSos bankasklientu iz\€li, izveloties bankas pakalpojumus,cta
klientus un piesaigtjaunus? Nordea banka uzskata, ka ar lojks programmu

vienu pasu —alu efektu nevar paht.

SEB, Nordea un DNB banku ekspertu viedoklis uzajantu ,Raksturojiet, lojaliites
programmas @rki un hitibu bank&@ galvenolkart bija ar vienotu domu, karlojalitates
programmas ®rkis tiek defirets ka klientu segmenmtajs. Ar lojalitates programmas pdkibu
bankas klientus €p iedalit konkrtas grups un fdgjadi an izdalit grupu intereses un
atbilstoSi tam arpiedavat gan bankai, gan klientiem izdgakus produktus, pakalpojumus un

nosagumus.

Visu tris banku ekspertu &rka klienta raksturojums tika apraitstlidzigi, un galvenais
ta raksturojums bija klients ar augstiem vaigjidaugstiem ieakumiem, kas ikdiem akfvi
izmanto bankas pakalpojumusa Koradija DNB bankas eksperte, tad, lai sasniegtukian
klientus-atbilstoSi tam DNB baak pasaév lojalitates programmaginerem, nozares
profesionaliem, medkiem, jarniekiem un jaunieSiem. SEB bankaserka Klienti tika

galvenolirt defirgti, tie kuri ir ar \elmi skaitit savus ieakumus bank.

Lojalitates programmas izveid visam tris bankm pamai ir jau eso3s lojalitates
programmas, kas ir izveidotasates bank, SEB un Nordea- Zviedaj bet DNB- Norégija.
AtbilstoSi Latvijas iek8jam patrétaju tirgum un ekonomiskajam astoklim tas tiek
pielagotas.Nemot \&ra, ka iepriekSmigtajam bankm Latvija nav aveido pilriba no jauna
lojalitates programmas, tasiatiski lauj optimiZt bankas izdevumus, piegot vaibk

uzmanbas &s atistibai un piedvajumiem, ko var sniegt klientiem.

Uz jauijumu ,Vai pedéja laika vai arr turpmak tiks veiktas &das izmagas lojalitates

programmas dariba? Ja ji, tad kipec?” DNB bankas eksperte ir naijusi, ka laika gat,
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izvértejot lojalitates programmas datiu ir konstattas sava veida nepilvas, kas radas
atbilstoSi nenogrtejot Latvijas esoSo paietaju tirgu, piedivajot to, kas nav tik akéls
plaSam bankas klientu lokam- atlaides pie Bankartdas partneriem. Nordea bankas
eksperti naidija, ka gdejas izmahas ir veiktas 2014.gadlai atbilstosi aktalakajiem klientu
finanSu  pakalpojumu lietoSanas paradumiem un va@jace sSpEtu  piedivat
konkumrtsgejigakus un klientiem godakus nosagumus. Savulrt SEB bankas eksperte
noradija, ka @deja laika un ar turpmik, lojalitates programmas daiia netiek pénotas
izmainas. Ka apskattaja teorijas dé tika mirgts, tad svagi ir novertét to, cik efekivi strada
eso4 lojalitates programma un nepiecie§aas gaguma ir javeic uzlabojumi, ko Nordea un

DNB banka ie@ro, veicot izmaias esass programmas daifti.

Banku ekspertiem izZrtejot jautjumu ,Ar ko Nordea bankas Kklientu lojaiites
programma ir unikla, paraka, saldzinot ar citm Latvig esoSaym komercbankm.”
viennoZmigas atbildes nebija, da ka noradija DNB bankas eksperte, tad galvenais ar ko
lojalitates programma dggas no @arejam ir ipasais pieglvajums jirniekiem un mediiem,
kas cifis Latvijas komercbank nav nogrota. SEB un Nordea bankai pastidzigs uzskats,
ka katras bankas lojaltes programma ir saweida unikala, jo tai ir paredas savs rerkis,
savs klientu loks un nekad ne¥srpasivét pilnigi identiski programmas noSammi un

noteikumi.

Par klientuipatsvara sadgimu banlg, Nordea un SEB banku eksperti nejamirgt,
tacu noidija to, ka vismaakais lojaliites programmas dahieku skaits ir Private banking
klienti. So klientu mazkums ir skaidrojams ar to, ka, lai g &du statusu irgbat Joti
augstiem ieakumiem un bivajiem idzeliem vismaz 100000.00 EUR apra, kas vidjam
Latvijas iedavotajam nav ikdienigi. DNB bankas eksperte \&a minét aptuvenu klientu
skaita sad@uma virkrgjumu, kur visvaigk Klientu ir gimenes, tad jaunieSu, nozares

profesionalu, vismazkaisipatsvars Private banking klientu grug.

DNB bankas ekspertei atbildot uz jgumu ,Vai tie klienti, kas ir ieguvusi augsto
klienta statusu ,Private banking”, ir visl@ajakie pret bank@” min, ka tas, &du statusu
Klients iedist banle nav nozmes, jo ja klients ir apmierits ar bankas sniegtajiem
pakalpojumiem tad arizveidosies lojaliite pret banku. Rrivate banking klientiem ir
japievers ipasi liela uzmaia, jo So klientu loks ir ar augst prasbam un, ja klienti ir
izvelgjuSies kdu noteiktu banku, tad jau sava veida lojéditir izveidojusies. 1dzigs uzskats
ir ari Nordea bankas ekspertiem, kas uzskataPkevgte banking ir ipasa klientu kategorija,

kur katrs klients tiek iz&rtets atsevigi un lojalitate pasiv pati par sevi, & minot Zelta
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klientus, tad konkiti apgalvot, ka So statusu ieguvuSie klienti inojidakie nevar. Savuidct
SEB banka uzskata, k&rjivate banking klienti ir sasnieguSi augaito imeni bank un ir
pieradijusi savu uztitou bankai,idz ar to var uzskdt ka So klientu grupa ir vislalaka pret

banku.

Atbildot uz jaujumu ,Péc Jisu donam, vai klientu lojaliites programmas ir efekt
veids kK noturet esoSos bankas klientus un piestistunus?”, SEB un DNB banku eksperti
viennoZmigi norada, ka lojaliites programmas ir efaks veids, t&u to ir pareizi gmak
pielietot, atbilstoSam klientu segmentana Korada Nordea bankas eksperti, tad lojadis
programma var it efekivs veids tikai ada gadjuma, ja tas efekvi un saskatyi strada kopa
ar bankas apkalpoSanas servisa kitglifa §s abas lietas ir sakomplékds viera vienung,
tad lojalitites programmas var efekt stradat ka jaunu klientu piesaistes objekts un esoso
klientu notuétajs.

Izvertejot banku ekspertu sniegt intervijas, ir ¥rojamas vaitkas idzibas ekspertu
atbildes. Visliekkas atbilzu sakribas ir \erojamas jadtjumos par lojalidtes programmas
merki, mérka Kklientu un to vai lojaliites programma ir baish uz nites bankas izveidag
lojalitates programmas pamata. Sgaratzinumu banku eksperti ir sniegusi par to, &eegi
pielietotas lojaliites programmas ir efaks ierocis esoso klientu no@danai un jaunu
klientu piesaigBanai, tau, lai tas izpildtos, ir pbut augstam apkalpoSanas servisa kit

3.5 Nordea Bank AB Latvijas fili ales lojalitates programmas anaize

Autoram iz\ertejot DNB, SEB un Nordea bankas lojatés programmas un ekspertu
shiegtos vieddkis par to dafbu, ki aif péc respondentu sniegtajiem reot&jumiem par
banku lojaliites programmm, ir iesgjams veikt paplasiiaku Nordea bankas lojadies

programmas angli.

Autors piektt DNB bankas ekspertes Sigitas Erdmanes viedolanl atvija ir @rak
maza valsts aragpak mazu iedwotaju skaitu, téu tap pas laika ir vérojami tik loti atirigi
klientu iepirkSaAs paradumi.Nemot \Era, pientram, jaunieSiem at#igos pirkSanas
paradumus, nodrosihatlaides bankas sad@shs partneriemit lai visi s grupas dabnieki
butu apmierimat, tikpat ka nav iespjams. Lidz ar to, izveidojas sifigija, kura tikai dda no $s
grupas s apmieriata ar izveidoto atlaizu programmuad® veida sadafbas uztugSana
bankai izmaks Joti dargi, un, ja tas neattaisno iegers nerkus, tad navggas nemazatiu
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izveidot. lzwertgjot atelu 3.4. var apikot, ka tikai 10% no koga respondentu skaita ir
atzmgjusi, ka vissvagakais lojalitites programmas ietvaros ir atlaides pie bankaylsdds
partneriem. idz ar to, Nordea bankas lojaties programm ir pareizi iz\Elétas prioriiras
vertibas. Sa gadjuma galvenais uzsvars tiek likts uz atlend bankas pietvatajiem
produktiem un pakalpojumiem un indiviglas apkalpoSanas iegps zelta un Private
banking klientiem. Rec aptaujto respondentu doam, Sie divi nosagumi ir vissvargakie

lojalitates programmas ietvaros.

Nordea lojaliites programmai ir skaidri defits nerkis, kas gc Berija Bermana (Berry
Berman) doram ir ka pamats visas lojalites programmas dabai. Merkis ir nodroSiat
ilgtermina sadartbu starp banku un klientu, plgét klientiem ipasSu statusu, ar kura
palidzibu tiek noertéta savstargjas sadartbas izaugsme. Lai banka sasniegtu Sokmr
izveidoti iepriekSmigtie septhi dazdi lojalitates programmadrheni. Lai Nordea sasniegtu
savus klientus, lojakites programma ir izveidota plasam klientu lokaadgjadi cenSoties
sasniegt pc iesggjas liekku merkauditoriju. Jeb kur$ bankas klients, gados jaungyados

vecs var iegt sev pienarotakas atlaides.

Izvertejot respondentu anketasisgcina, ka lielai dai banku klientu jeb 41.5% no
kopeja aptaujito respondentu skaita nav infatajas par ieemamo statusu baimkNemot
véra respondentu ieteikumus, autors veica &isu parbaudi Nordea bankas internetbank
kur atspogipjas visa aktalaka informacija par izmantotajiem bankas produktiem un
pakalpojumiem. Autoram veicot daku izpeti, tika konstatts, ka internetbarak netiek
uzradita infornmacija par esoSo lojalites programmas statusu banka af netiek sniegta
apkopojoSa inforicija par esoso uziumu apjomiem, iekikoSo naudasidzeKu apjomiem
un izmantoto pakalpojumu skaitu, kas tiggmts \&ra, nosakot katra klienta statusuecP
Nordea bankas informiai dienesta snieg$ informicijas, &du informaciju klients var
sapemt tikai katram individali, zvanot uz bankas inforntab @lruni vai lietojot
internetbankas elektronisko sarakstes starfimiec

Pec Nordea bankas ekspertu snisgnfornacijas, lojaliites programma Latvijas filie
ir veidota, balstoties uz ates bankas jeb galvasm Nordea bankas filles pamata Zviedij
veicot attietgos pieigojumus Latvijas tirgugpatriibam. Tadgjadi viena univeraa lojalitates
programma tiek pi@bota vaigkiem starptautiskiem tirgiem.¢P teorijas, tiek izmantots
glohalas efektiviites, vailiku tirgus elagbas un pasaules izzanas tirgus priekSrdaas,
kur Nordea, stidajot vairakos pasaules tirgos, ir uziusi nepiecieSaas ziraSanas par to,

kadi ir klientu pirkSanas paradumi valkos pasaules gonos, k ail sggja saldzinat un atgirt
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pirceju kulturalas ipatnbas, kaslauj piekgot lojalitates programmas katram tirgum

individuali, kas sekrigi ir izdaits af Latvija.

Izvertejot Nordea lojaliites programmas vig[agos nosagumus, tie ir viegli saprotami
un skaidri defigti. Katram statusam kondér nosagumi, kas ir pizpilda, lai klients saemtu
konkreto limeni. Ka noradijusi Nordea bankas klienti aptayjtad 58 % respondentu ir
atzmgjusi, ka lojaliites programmas nogaani ir vairak saprotami nek nesaprotami, bet
42% Nordea bankas klientu ir adfjusi skaidru atbildi, ka lojalites programmas nogaami
ir skaidri saprotami. Autoramgpot tuvak teorijas par lojalittes programmm, vairums
zinatnisko rakstu autori uzsva, ka lojaliites programmm ir jabat vienkarSam, @ lai to
varetu saprast jeb kurS dhhieks. Tas palielina aprogrammas lietddras koeficentu. &
autora doram, Nordea bankas lojaltes programma ir izveidota ar viemgi izprotamiem

nosagumiem, kas neprasa lielas pigdgs.

Uz aptaujas jagjumu ,Ka Jis \erteja bankas izveidoto lojalites programmu 5 ballu
skak?”, respondenti, kas ir Nordea bankas klienti, litees programmu ir n@vtejusi ar
vidgjo atazmi 3.91, un visbhieZk sastopam atbilde jeb moda ir aime 4. Izértgjot
respondentu sniegg atbildes, Nordea lojadites programma tiek evteta ar |oti augstu
nowvertéjumu, liekot domt, ka bankas klienti ir apmiedh ar tas darlbu. Tas atspodajas
anketas atbiles- uz jaudjumu ,Vai esat apmieridts/ta ar lojaliites programmas
piedavajumiem?”. 25% Nordea bankas klientiem atbjdédkonkiEtu atbildi, ka ir apmieriati,
tacu 58% nod#dija, ka vaiek ir apmierirati ar lojalitates programmu na@kneapmieriati,

turpretim tikai 17% ir nadijusi, ka vaigk ir neapmieriati, neka apmierirati.

Nordea bankas #nketinga nodks ekspertu sniegjtintervija lika noprast, ka bankas
esosSo klientu not@Bana un jaunu klientu piesasgstna netiek veikta pamatojoties tikai uz
lojalitates programmu, bet ganiarz savstargju komunikaciju ar klientu. Svagi ir piedavat
ne tikai atlaides lojalites programmas ietvaros, beti amodroSinat, ka savstaa
komunikacija un sadarnba ir pozitvi oriengta, ar ndrki izzinat klienta vajadidas un noteikt
klienta iespjamas finansu prol@imas, kas var skarékotrg.

Izvertgjot ekspertu sniegto viedokli par lojakieés programmu daibas efektiviiti,
respondentu sniegtan atbilm un apskato teoriju, izvirdtajam [Etnieciskaim
jauajumam- ,Vai lojalitates programmas ir nomigas komercbankas daiob”- ir apstiprinoSa
atbilde, ka lojaliites programmas ir nonigas banku darba, jo tas atvieglo bankas ikdienas
darbu,laujot piesaist jaunus klientus gan palielinesoSo klientu izdevumus, gan segraent
klientu loku, piedvajot pec iesggjas individualaku pieeju katram klientu segmentam.
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SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

Bakalaura darba izstrades gaifi autors noraca pie &diem secirajumiem:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

Klientu attieGbu parvaldibas procesa panaair uzpémumu attietbu veidoSana ar
klientiem, kas veiksfigas sadafbas rezultta var veidot klienta lojaliti pret
uzpémumu.

Uzpémumiem, uzskot izverstu darlbu arvalsfs, ir svargi izvertét katras tautas
kultaru, klientu pirkSanas paradumus un atbilstoSi tpregavat péc aktualakajam
tirgus tendengm preces un pakalpojumus.

Lojalitates programmas viens no skgakajiem nerkiem ir klientu datubzes
izveidoSana, kas bam dod straigisku pknu rakotne, izmantojot klientu datus,
piedavajot klientiem izdewgakos produktus un pakalpojumus.

Starptautiskaj banku sekta@, pedéjo desmit gadu laik tradiciorali uz
pakalpojumiem un produktiem orietts bankas pamam maina savu taktiku un
arvien vaigk pievers uzmaibu ilgtermha attie@bu veidoSanai ar klientiem.

Banku sektors Latvij pasaules finansSu es laila, cieta lielus zawgjumus,
2009.gad sasniedzot pat 1.1 miljardu EURgtasskot no 2012.gada, irévojama
pelna.

Nordea Bank AB Latvijas fililes lojaliites programm ir izveidoti 7 daidi limeni,
ietverot plasu klientu loku, un atbilstosi katratektu lokam, banka $ppiedavat pec
iesggjas individuilaku pieeju.

Pec ankei iegiato datu rezufitiem, vissvaigakais banku lojaliites programm ir
sapemt [Ec iesgjas individlaku apkalpoSanu, kantlik seko atlaizu sgemSana
bankas piealvatajiem produktiem un pakalpojumiem.

Liela dda jeb 41.5% aptagjo banku klientu nezina,akas lojaliites programmas
statuss ir piddrts banki. Lidz ar to, j§secina, ka banku klientiem irajak maz
informéti par lojalitates programmas datiu un &s iesgjam.

DNB, SEB un Nordea baakiav izveidota lojalites programma, kuras noteikpasu

statusu tiem klientiem, kas jau ilgstoSi ir bankbenti.

10)Pec ekspertu vieddl, lojalitates programmas ir efaks veids K notugt esoSos

bankas klientus un piesaisfaunus, tau, lai to pagaktu, lojalitates programmai ir

jastrada efekivi kopa ar augstu klientu apkalpoSanas servisu.
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Saskaa ar veiktajiem secirajumiem, darba autors iesaka &dus priekSlikumus:

1. Nordea Bank AB Latvijas fililei ir nepiecieSams izveidot lojaltes programmas
limequs konketiem darba tirg augsti atalgotiem nozares profegipem, piengram,
arhitektiem, juristiem, piexyajot pielagotu apkalpoSanas servisuad€jadi, iegistot
klientus, kuriem bariktiek ieskaiiti ieverojami lidzekli.

2. lzveidot Nordea bankas internetbankformatvu pazihojumu par to, kds lojaliates
programmas statuss bank klientam un, kas nepiecieSams, lai sasniegtkamo
[Tmeni.

3. Sasniedzot augstu lojalitates programmas irheni, Kklienti tiek apbalvoti ar
ekskluazviem bankas sadaltas partneru pi@gajumiem, izmantojot ieprieks
sagatavotus sarakstus ar pejumu iz\eli.

4. Veicinot izghitibas afistibu Latvija, Nordea bankaiiiu ieteicams izveidot lojalites
programmas iimeni studentiem, kuras daplas ietvaros banka nédk sadaribas
ligumu ar vaigkam Latvijas augstskain. Sadartbas iguma ietvaros, banka veic
lidzfinangtu studiju maksu, tiem studentiem, kurddibu programma un daithbas
profils atbilst bankas interam.

5. Nordea Bank AB Latvijas fililei ir ieteicams izveidoipagikus lojaliates programmas
nosagumus tiem klientiem, kas aki, vairakus gadu garum izmanto bankas
pakalpojumus. adgjadi, jo ilgstodika ir bankas un klienta sad#@sh, jo liekkas

atlaides bankas piadatajiem produktiem un pakalpojumiem.
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1. Pielikums

Ekspertu intervijas

1) Sigita Erdmane, DNB bankas jardoSanas nodas vadtaja

1. Raksturojiet, lojaliites programmas énki un hztibu DNB bank?

Sekojot aktalakajam tirgus tendern, bankas uzdevums ir izan&lizin atrast bankas
mérka klienta iepirkSais paradumus, @zesveidu un atti@gi tam, piedvat vispientrotakas
atlaides veikalos, izdeégakus nosagumus bankas ikdienas pakalpojumiem. Ar lojdis
programmas palzibu, ir iesgjams viegik segmerdt klientus, iedalot tos konéta

kategorips un attietgi tam pieiigot Ec iesgjas individuilaku pieeju katram klientam.
2. Raksturojiet, kds ir DNB bankas anka klients.

Isti nav iespjams noteikt, kds konkgti biitu merka klients, gc kuriem DNB banka
tiecas visvaieik. Sobid, merka klients ir attietgi jauniesi,gimenes, nozares profesiinjeb
medki un jarnieki. Lai af pec iesgjas vaiik So ntrka klientus banka s§pu sasniegt, ir
izveidotas attiegas lojaliites programmas. Ta, ja gmin visgarigs klienta raksturojums, tad

tas vaétu bit klients ir pil€tnieks ar vidjiem, videji augstiem ieakumiem.

3. Vai DNB bankas grstavniegbai Latvija klientu lojalitates programmas ir
izveidota,zgemot pa pamatu Noé#gijas DNB bankas izveidoto, vai iaDNB
katra valst veido savu lojaliites programmu atbilstoSi katram

regionam/valstij?

Ja, ta vartu teikt, ka nozares profesi@ln lojalitates programma ir aifiga no
Norvégijas DNB nites bankas, kurada programma ir izveidota ne tikairpiekiem un
medkiem, ka tas ir pie mums, betrpientram, arhitektiem un advakem. Sidu specifisku
klientu segmentija ir lavusi izkonkugt citu banku pieavajumus, jo DNB konkgti
ledzilinas katras profesijas nozarpiedivajot vispientrotakos un nepiecieSaikos bankas
pakalpojumusNemot \&ra, ka Nonggija katrai konkgtai profesijai ir izveidotas $pigas
biedibas vai asoécijas, kuis vaiik vai mazk S0 nozares gustavji uzturas, tad, ja
konkretais klients ir apmierifits ar DNB bankagpaSo nozares profesigin apkalpoSanas
kvalitati, veidojas pozivas atsauksmes S0 nozares profeédiowidi. Poziivo atsauksmju

del, arvien vaiik veidops jauns profesidatiu klientu loks bank. Savulért, jaunieSugimenes
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un ,Private banking lojalitates programmagdzinas vaik univerdlai programmai, kas tiek

piedavats gandiz kata bank, tapec tas,isti aizdits, nav no Norggijas DNB bankas.

4. Vai pedeja laika vai arr turpmik tiks veiktas &das izmagas klientu lojalitites

programmas darioa? Ja jz, tad kipec?

Pedgja laika nozares profesiatu programrm tika pievienota med#iu nozare, kas tika
izstradata, lai DNB bankai papla&itu savu specifisko klientu loku, pigijot tadu servisu,

ko, iesggjams, citas bankas nevar sniegs.

Galvenais secijums, kas ir radies gilcjos tis gadu laik, kopS pagiv jaunieSu un
gimenes programmas atlaizu 8, piedvajot atlaides bankas sad#@ths parteru
piedavajumiem, ka 8da veida sisima DNB bank nestada ta, ka ta tika paredzta. Ka viens
no iemesliem irads, ka vaiikiem klientiem jau ir dagas atlaizu kartes vakos veikalos vai
pie dazdiem pakalpojumu sniedgem, un &is atlaides, kuras pieda bankas, biezi vien
aizmirsts,, ka #idas eksi®t Sadaribas izveidoSana prasarpk daudz iegulgumu gan
resursu, gan darbanzj un, nemot \&ra, ka klienti &da veida atlaides neizmanto vai
nenoerte, tad, iespjams, drzuma tas tiks mairts. Vaiak DNB banka cefsies \érst
uzmanbu uz to, lai atlaides vai izdagEki nosagumi tiks piedivati paSas bankas
pakalpojumiem un produktiem, pi€énam, ja klients akvi izmanto no&kinu karti un sasniedz

konkretu limeni, tad attiexgi nakamap meneg tiks samaziata kartes reneSa maksa.

5. Ar ko DNB bankas klientu lojadites programma ir unida, paraka, saidzinot
ar citam Latvigg esoSagm komercbankm?

Noteikti, iepriekSmigta, nozares profesiaiu programma gjrniekiem un mediem.
Sada veida lojaliites programma nav némota cifis bankis Latvija, lidz ar to, DNB banka

atXirties uz fargjo fonu.

6. Kads ir aptuvenais klientu sadpims starp visiem lojalites programnis

limeziem?

Konkretos skailos, Sobid, nevaru mist, tatu procentali, vislielakais klientu skaits
lojalitates programm vartu bat gimenes, kamatak seko jaunieSu, nozares profeginun

visbeidzot Private banking.

7. Vai tie klienti, kas ir ieguvuSi augd#to klienta statusu ,Private banking”, ir

vislojalakie pret banku?
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Ja lojaliite ir izveidota uz savstadju, attieGbu balsitu, tad nav names, kdu statuss
klientam ir piegirts. Ja klientam apmierina savs pitlvankieris, menedzeris vai bankas
apkalpoSanas aktada un izadita interese pret katru klientu, tad lojate var izveidoties
neatkafgi no &, kadi ienakumi vai kadu statusu klients ir samis. Klientu lojaliiti pret
banku ir gfiti nopelrama, betloti viegli sagraujam, tas var notikt kaut vai vierdienas, vai
viens stundas laik Rurgjot par ,Private banking klientiem, tad Sim klientu segmentam ir
japievers ipasi liela uzmaiba, jo Sie klienti ir ar lieliem ieggkumiem, ar liehkm invesicijam
un pirms Sie klienti iz&as banku, vaikkartigi parbauds bankas dafbu un savstagpu

uzticibu, ja & bas apmierinoSa, tad Sie klientidpatied8m lojali savai bankai.

8. Péc Jusu domam, vai lojalitates programmas ir efekis veids & noturet esoSos

bankas klientus un piesaitsfaunus?

ViennoZzmigi varu apgalvot, ka ir, ta katram klientu segmentam igagrod tas
pareizais veids &So lojaliites programmu izveidot- vai kordtam segmentam vak batu
nepiecieSams izdit bankas uzmahu, vai vaigk piekirt atlaides bankas produktiem un

pakalpojumiem- tas ijzverte laika gaiti, uzlabojot katru programmas veidu.

2) Elina Vernere, Nordea Bank AB Latvijas filiales marketinga nodalas vadtajas

pienakumu izpilditaja

1. Raksturojiet, lojaliites programmas énki un hitibu Nordea bank?

Lojalitates programmas &rkis Nordea bank ir nodroSiat veiksnigu ilgtermipa
sadarlibu ar klientiem, pieal/ajot batiskas priekSrobas — izdelgakus nosagumus un
samaziatas izmaksas dadiem bankas pakalpojumiem,a kafi iesgEju veikt finansu

dafjumusatrak unértak.
1. Raksturojiet, &ds ir Nordea bankas énka klients.

Nordea bankas grupai ¥ispasau ir noteikt viens rarka klients jeb grupa, kas
izveidota atbilstoSi katra gena ipatribam- ta ir persona ar augstiem, ¥jd augstiem
ienakumiem, kas akvi izmanto bankas sniegtos pakalpojumus. lzveidegosavstamai
sadarlibai ar ngrka klientu, tiek nodroSita augstkas kvaliites servisu, K rezuléta

veidojas abpwi pozitiva komunikicija un attiethas. K viens no galvenajiem uzsvariem
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mérka klientu lok varctu mingt gimenes, jogimerém Nordea pieglva ipasSi izdewus

nosagjumus bankas pakalpojumiera & kopigi veidot savus uzkumus.

2. Vai Nordea bankas gostavniegbai Latvija klientu lojalitates programma ir
izveidota,zemot pa pamatu Zviedrijas Nordea bankas izveideto,arr Nordea

katra valst veido savu lojaliites programmu atbilstoSi katramgienam/valstij?

Ka pamats lojaliites programmai Lat\djir nemts no Zviedrijas, ta ta ir atbilstoSi
Latvijas tirgum pieigota. Lai sasniegtu Zelta klienta statusu Laivigs noteikti ai§ras no
ta, kadi nosagumi ir Zviedrijas valst, jo ka jau tas visiem ir zi#s, Zviedrip ir augsikas
algas unidz ar to nosaumiem ir abut atkirigiem. Galveas pamatlietas toén ir nemts no

galveras Zviedrijas nitesbankas.

3. Vai pedgja laika vai ar turpmik tiks veiktas &das izmagas lojalitates programmas
darbiba? Ja p, tad kipec?

Nemot \era to, ka mairas misu klientu vajadibas un finanSu pakalpojumu lietoSanas
paradumi, pdejas izmanhas lojaliites programm tika veiktas 2014.gada bary kad
izmairjjas nosagumi bronzas, sudraba, zelta un seniora statusenssanai. Izmaas tika
veiktas, lai lojaliites programmasilbu godgakas un lojlakas pret tiem klientiem, kas
bankas pakalpojumus izmanto @ktun sgtu notugt klientu izmantoto pakalpojumu un

apgrozmo lidzeKu apjomus konkita [imen.

4. Ar ko Nordea bankas klientu lojaites programma ir unika, paraka, saidzinot ar

citam Latvijz esoSajm komercbankm?

To vai Nordea izveidatlojalitates programma irjvaka par ciim, nenaku teikt, ta&u
katrai bankai ir savi Brka klienti un idz ar to ar katras lojaliites programmas veidols ir
sawadaks, @pec varu apgalvot, ka Nordea lojaliés programma ir unilta pati par sevi.

5. Kads ir aptuvenais Kklientu sadplms starp visiem lojalittes programras

limeziem?

Pa konketam poZcijam, cik klientu ir katé [imern ir grati mingt, vislielakais klientu
skaits noteikti vagtu bat bronzas un sudraba klientigtavismazkais klientu skaits vatu bit

visaugsiko statusu ieguvusiePrivate banking.
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6. Vai tie klienti, kas ir ieguvusi aug#to klienta statusu ,Private banking”, ir

vislojalakie pret banku?

.Private banking klienti Nordea bank ir pavisam cits segments, kurS tiek kieS
izvertejot katru klientu atsevig. Ja runa ir par klientiem, kas ieguvusi ir Zedteenta statusu,
tad var teikt, ka Sie Klienti ir laji pret banku, té&u nevar apgalvot, ka visipkie, jo katrs

klients vaigik vai mazk ir lojals pret savu banku.

7. Péc Jisu domam, vai Kklientu lojaliites programmas ir efekts veids & noturet

es0Sos bankas klientus un piesajsiunus?

ViennoZmigi apgalvot, ka lojalites programmasiltu efekivs veids nevar, ta tas
varetu bat ka papildus maws, lai klienti gktu akivak izmantot bankas pakalpojumus. Lai
SpEtu notukt esosos klientus un piesaigaunus ir nepiecieSamas nodra$imeselu bankas
pakalpojuma un augstu apkalpoSanas servisavggnnu, kas nodroSitu klientu \Elmju

izpildi.

3) leva Cerpinska, SEB bankas atbalsta nodas vadtaja.

1. Raksturojiet, lojaliites programmas énki un hitibu SEB bank?

Lojalitates programmas galvenai€mias ir bankas klientiem likt justies nexétiem, ka
izmanto tieSi SEB bankas pakalpojumus, puagbt izdevigakus nosajumus dazdiem
ikdienas bankas pakalpojumiem un indivillu pieeju klientu apkalposan Ja klientus

neno\Ertésim un nepoziciosim ka vissvargako, tad banka pati par sevi ne¥@pasivet.
2. Raksturojiet, kds ir SEB bankas #na klients.

Ka jau jeb kura banka, ®6EB banka augstu néne tos klientus, kuri ir izelgjoSies

skaift savu algu pie mums. Sie klienti laika gaitkluvusi par nisu nerka auditoriju.

3. Vai SEB bankas gostavniegbai Latvij@ klientu lojalitites programma ir
izveidotayzemot pa pamatu Zviedrijas SEB bankas izveidotoanesEB kati

valst veido savu lojaltites programmu atbilstoSi katramgienam/valstij?

SEB banka uzskata, ka #bjit vienotai dazdos pasaules genos, piedvajot vienadus
vai l[idzigus nosagumus. lidz ar to, SEB bankas lojaies programma Latwjir veidota
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balstoties uz Zviedrijas SEB gah&annitnes izveidat pamata, protams, veicot atligas

pielagojumus Latvijas tirgugpatribam.

4. Vai pedéja laika vai arr turpmak tiks veiktas &das izmagas lojalitates
programmas darina? Ja jz, tad kipec?

Pedgja laika un ar turpmek nav pknotas izmajas lojaliites programmas datia.

5. Ar ko SEB bankas klientu lojaltes programma ir unika, paraka, safdzinot
ar citam Latvigg esoSagm komercbankm?

Konkreti pateikt, ka SEB bankas lojaies programma irgraka par ciim nevaru, téu,
Sobiid, bankas vajadzam programma darbojas ie€&ja virziera un fipec uzskaim, ka

lojalitates programma ir unika mums un rasu klientiem.

6. Kads ir aptuvenais klientu sadplms starp visiem lojalittes programnis

limeziem?

Sobfid aptuvenus skaits miret nevaru, tau klientu skaita aperi katra lojalitates
programmasiimen ir diezgan idzgi, tatu noteikti, ka vismaakais klientu skaits ir tiesi
» Private banking klienti.

7. Vai tie klienti, kas ir ieguvusi augdto klienta statusu ,Private banking”, ir

vislojalakie pret banku?

Ja Klients ir ieguvis aug#tu limeni lojaliites programmas ietvaros, tad tasingz ka
klients aktvi izmanto nisu bankas pakalpojumusidz ar to, varam apgalvot, k& pugsiku

ITmeni sasniegusSie klienti ir visiakie pret banku uras piedivatajam iesgjam.

8. Péc Jisu domam, vai Klientu lojaliites programmas ir efakls veids &

noturét esoSos bankas klientus un piesajaunus?

Noteikti, ka ph. Klientiem paik, samemt daZda veida atlaides un individiakas
apkalpoSanas iegjas, jo tad Kklienti jtas noerteti, ka rezul&ta veidojas poziva
atgriezeniska sadatias saikne. Lojakites programma ir&virzulis ciegdkai un ilgtermha

attiedbu izveidoSanai.
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2. Pielikums

Aptaujas anketa

1) Kuras bankas klientsid esat? (Ja izmantojat vaku banku pakalpojumus, raaliet to
banku, kuras pakalpojumus izmantojat visbikey

Swedbank

SEB

Citadele

DNB

Nordea Bank AB Latvijas fiile

Rietumu banka

BLV Bank

XX X X || X || X || X || X

Cita banka

2) Cik ilgi jau esat % bankas klients?

0-1 gadi

2-4 gadi

5-8 gadi

9-11 gadi

X X[ X || X || X

vairak ka 11 gadus

3) Kadas lojalifites programmasrhena datbnieks dis esat?

Bronzas

Sudraba

Zelta

VIP

JaunieSu

Senioru

Gimenes

Nezinu

XXX X X X || X || X || X

Citas:z]

95



4) Novertgjiet no 1 idz 5, kas Jums ir vissvgikais lojaliites programmas ietvaros, (1-
vissvargakai, 5-vismazsvagakais)

1 2 3 4 5
Pec iesfgjas
individualaka X X X X X
apkalpoSana

Atlaides bankas
piedavatajiem
produktiem un
pakalpojumiem

Ekskluavi

bankas

sadarlbas X X X X X
partneru

piedavajumi

Lojalitates
programmas
nosagumi
augsiikai statusa
iegaSanai

5) Kadus bankas produktus un pakalpojumiisi2dmantojat?
(Var bat an vairakas atbildes.)

Norekinu konts ar internetbanku
Debetkarti

Kreditkarti

Majokla kredts

Patrina kredts

Studiju kredts

Overdrafts

Termipnoguldjums

Krajkonts

Struktugtas obligicijas

Invesiciju fondi

Pensiju fondi

Lizings

Regubrie makgjumi

XXX X X X X X XX XXX X[ X

. utomatiskie makgjumi
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X Cits: X

6) Vai bankas izveidas lojalitates programmas nosaani ir viegli saprotami?

Ja

Vairak ja, nela n¢

Nezinu

Vairak ng, nela ja
. Née

X || X || X[ X || X

7) Vai esat apmierits/ta ar lojaliites programmas piedajumiem?

Ja

Vairak ja, nela n¢

Vairak ng, neka ja
. Née

X || XX || X

8) Vai lojalitates programma ietekhibankas pakalpojumu izh?

Ja
Vairak ja, nela n¢

Nezinu

Vairak ng, nela ja
. N&

X[ X | X || X ]| X

9) Piecu ballu skal ka Jis \ertgja bankas izveidoto lojalites programmu.

5- visaugstkais nortejums, 1- viszerakais nogrtejums.

X

XXX || X
P N O &~ O

10)Vai ir kadi ieteikumi lojaliites programmas pilnveidoSanasu bankai?

—
Jusu dzimums

. X Sieviete
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. X Virietis

11)Jasu vecums

14-21 gadi
22-28 gadi
29-35 gadi
36-42 gadi
43-50gadi
51-56 gadi

. vairak par 57 gadiem

XXX | X | X || X || X

12)Kadi ir Jasu vickjie meéneSa neto ietkumi?

0-400 EUR

401-800 EUR
801-1200 EUR
1201-1600 EUR
1601-2000 EUR
2001-2400 EUR
2401-2800 EUR
Vairak par 2800 EUR
. Newelos noadit

XX X X X X || X || X || X
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