PRIEDAI

1 PRIEDAS
Anketiné apklausa

AVIALINIJU VARTOTOJU LOJALUMA SKATINANCIU VEIKSNIU TYRIMAS

Laba diena,

Esu Vilniaus Gedimino technikos universiteto magistrantiiros studijy studenté. Siuo metu rasau baigiamajj
magistro darbg ir atlieku tyrimg tema: ,,Avialinijy vartotojy lojaluma skatinanciy veiksniy tyrimas®. Tyrimo
tikslas — nustatyti labiausiai Lietuvos vartotojy lojaluma avialinijoms skatinanius veiksnius ir pateikti
sitilymus efektyviam vartotojy lojalumo modeliui.

Anketa yra anoniminé, o visa gauta informacija - konfidenciali. Gauti duomenys bus naudojami tik tyrimo
tikslais, pateikiant bendras iSvadas apie lojaluma skatinanciy veiksniy pasiskirstymga tarp Lietuvos gyventojy.

Anketa sudaryta tik i§ uzdaro tipo klausimy, tad uzpildyti ja uztruksite apie 5 min.!

I§ anksto dékoju!

I. ATRANKINIS KLAUSIMAS

Ar per pastaruosius 2 m. skridote léktuvu j/is Lietuvos oro uosty?

e Taip
e Ne (atsakius NE anketa yra uzbaigiama).

I1. DEMOGRAFINIAI IR SOCIALINIAI DUOMENYS

Jiisy lytis:

e Moteris

e \yras
Jiusy amZius:

e <18

e 18-25

o 26-40

o 41-60

o >60

Jusy iSsilavinimas:

Vidurinis

Nebaigtas aukstasis universitetinis
Aukstasis universitetinis

Nebaigtas aukstasis neuniversitetinis
Aukstasis neuniversitetinis
Profesinis

Kita

Jiisy socialinis statusas:

Studentas
Dirbantysis
Dirbantis studentas
Bedarbis
Pensininkas
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Jusy vidutinés per ménesj uzdirbamos pajamos:

<500 Eur
500-1000 Eur
1001-1500 Eur
>1500 Eur

I11. KELIAVIMO LEKTUVU JPROCIAI

Kiek karty per metus (vidutiniSkai) skrendate léktuvu?

1-2 kartus

2-6 kartus

7-12 karty

12-17 karty

Reciau nei 1-2 k. per metus
Daugiau nei 17 k.

Kokiu tikslu daZniausiai keliaujate léktuvu?

‘1 Verslo

‘1 Mokslo

[J Atostogy ar laisvalaikio
1 Kita

Kaip daZniausiai jsigyjate skrydZio bilietq?

e Perku pats
o Nuperka kitas asmuo
e [vairiai
Kokios klasés bilietus daZniausiai renkatés?

e FEkonominés
e Premium ekonominés
e Verslo (pirmosios)

V. LOJALUMO AVIALINIJOMS VEIKSNIU VERTINIMAS

ISranguokite veiksnius, Jums lemiancius avialinijos pasirinkimgq kelionei:

e . 3 —nei .
1 — visiskai . 5 — labai
2 —nesvarbu svarbu, nei 4 —svarbu
nesvarbu svarbu
nesvarbu

Bilieto kaina
Avialinijos reputacija, sauga ir
saugumas
Aptarnavimo kokybé, maistas ir
gérimai

Bilieto jsigijimo paprastumas

Interneto svetainés ar mob.
aplikacijos dizainas ir
patogumas

Tvarkara$cio patogumas ir

kryptys

Léktuvo interjeras

Lankstumas — atSaukimo ar
datos keitimo galimybé
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ISranguokite veiksnius, Jisy nuomone, lemiancius lojalumq konkreciai avialinijai:

ey 3-nei .
1 — visiskai . 5 — labai
2 —nesvarbu svarbu, nei 4 — svarbu
nesvarbu svarbu
nesvarbu

Galimybé dalyvauti lojalumo
programoje

Konkurencinga kaina
Skrydziy periodiSkumas ir
kryptys

Aptarnavimo kokybé (igulos
profesionalumas, papildomos
paslaugos, atmosfera)
Teigiama buvusiy skrydziy
patirtis

Skrydziy punktualumas
Kainos ir kokybés santykis
Avialinijos jvaizdis ir reputacija

Sudarykite reitingg (nuo 1 iki 3), kurie veiksniai - pasitenkinimas, pasitikéjimas ir kaina - Jums yra
labiausiai ir maZiausiai svarbiis, nusakant lojalumgq avialinijai:

Pastaba: tik vienas veiksnys gali bati svarbiausias, tik vienas veiksnys - svarbus ir tik vienas - maziausiai svarbus.

1 — maziausiai svarbus

- 2 —svarbus veiksnys 3 — svarbiausias veiksnys
veiksnys

Pasitenkinimas
Pasitikéjimas
Kaina

V. AVIALINIJU LOJALUMO PROGRAMU ITAKA LOJALUMO SKATINIMUI

Ar esate lojalus konkreciai avialinijai (-oms)?

e Taip (atsakius TAIP, pereinama j IX klausimy dalj)
e Ne (atsakius NE, pereinama j VI klausimy dalj)

VI. NELOJALUMO PRIEZASCIU ANALIZE

Kas lemia Jusy nelojalumq?

(1 Léktuvu keliauju per retai

Mangs netenkina X avialinijy skrydziy kokybé

X avialinijos negali pasitlyti visy reikiamy kryp¢iy, todél kaskart turiu rinktis skirtingas avialinijas
Perku bilietus pagal maziausig kaing, (dazniausiai) neatsizvelgiant j avialinija

Nejauéiu poreikio biti lojaliu Klientu

Kita

0 O A |

Nors nelaikote saves lojaliu vartotoju, ar esate bent vienos avialinijos lojalumo programos (pvz.,
Miles&More, Wizz Discount club, airBaltic club, Eurobonus ir pan.) narys?

e Taip (atsakius TAIP, pereinama j VII klausimy dalj)
o Ne (atsakius NE, pereinama j VIII klausimy dalj)
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VILI.

NELOJALIU VARTOTOJU DALYVAVIMO LOJALUMO PROGRAMOSE PRIEZASTYS

Kodél dalyvaujate lojalumo programoje (-05e)?

[

[ B I O B

[

Dalyvauju dél privilegijy, kurios daro visg kelionés procesa patogesnj
Dalyvauju dél ekonominés naudos (pvz., nuolaidy, pigesniy biliety)
Dalyvauju, nes noriu patirti i§skirtinumo jausmag

Kaupti taskus ir kelti lygius man yra savotiSkas zaidimas/pramoga
Lojalumo programos man suteikia daugiau lankstumo

Kita

Siy respondenty uZpildyta anketa pateikiama apdorojimui.

VIII. NELOJALIU VARTOTOJU NEDALYVAVIMO LOJALUMO PROGRAMOSE PRIEZASTYS

Kodél nedalyvaujate lojalumo programoje (-0se)?

[

I O B R

[

Léktuvu keliauju per retai

Manau, kad lojalumo programos neatsiperka (néra porekio)
Nenoriu biti jsipareigojes

Vengiu per didelio reklamos (kitaip, ,,spam®) kiekio
Lojalumo programomis sudétinga naudotis

Nesu girdéjes apie jas

Kita

Kas labiausiai paskatinty Jiusy lojalumg X avialinijai?

[

N I I B

[

Efektyvi avialinijos komunikacija (taip pat skundy sprendimo sistema)
Didesné paslaugy jvairové ir personalizuotos paslaugos

Didesné krypciy jvairovée ir skrydziy periodiskumas

Itin auksta aptarnavimo kokybé

Efektyvesné avialinijos ir lojalumo programos reklama

Visuomet konkurencingos biliety kainos ir lankstumas

Niekas nepaskatinty

Kita

Siy respondenty uZpildyta anketa pateikiama apdorojimui.

Atsakykite j 3 klausimus, nusakancius Jiisy lojalumgq, pasirinkdami atsakymq TAIP/NE:

IX. LOJALUMO PRIEZASCIU ANALIZE

Pastaba: X avialinija - bet kokia avialinija, kuriai esate lojalus

TAIP

NE

Ar Js esate patenkintas X avialinijos paslaugomis?

Ar Jis rekomenduotuméte X avialinija kitiems?

Ar Jus linkes dar karta naudotis X avialinijos paslaugomis?

Ar esate bent vienos avialinijos lojalumo programos (pvz., Miles&More, Wizz Discount club, airBaltic club,
Eurobonus ir pan.) narys?

Taip (atsakius TAIP, pereinama j X klausimy dalj)
Ne (atsakius NE, pereinama j XI klausimy dalj)
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X. LOJALIU VARTOTOJU DALYVAVIMO LOJALUMO PROGRAMOSE PRIEZASTYS

Kodél dalyvaujate lojalumo programoje (-0se)?

[J

N O O B A O

Dél teikiamy privilegijy, kurios daro visg kelionés procesg patogesnj

Dél ekonominés naudos

Noriu patirti i§skirtinumo jausma

Léktuvu keliauju daznai, todél manau, kad lojalumo programa man atsiperka
Esu istikimas X avialinijai, o dalyvaudamas programoje parodau savo lojaluma
Kaupti lojalumo taskus ir lojalumo lygius man yra savotiSkas zaidimas/pramoga
Lojalumo programos suteikia daugiau lankstumo

Kita

Jei turite pasiiilymy, kaip galima biity patobulinti lojalumo programas, galite pateikti komentarg Zemiau:

Siy respondenty uzpildyta anketa pateikiama apdorojimui.

X1. LOJALIY VARTOTOJU NEDALYVAVIMO LOJALUMO PROGRAMOSE PRIEZASTYS

Esate lojalus avialinijai (-oms), taciau nedalyvaujate lojalumo programoje (-ose). Kodél?

[J

0 I A B

Léktuvu keliauju per retai

Manau, kad lojalumo programos neatsiperka

Nenoriu buti jsipareigoj¢s

Vengiu per didelio reklamos (kitaip, ,,spam®) kiekio
Manau, kad lojalumo programomis sudétinga naudotis
Nesu girdéjes apie jas

Kita

Kas paskatinty Jisy dalyvavimg lojalumo programoje (-0se)?

0

N I o

Didesné lojalumo programos (-y) reklama
Daugiau teikiamy privilegijy

Lengvesnis tasky kaupimas ir jkeitimas

Mobilioji aplikacija

Inovatyviis sprendimai

Labiau jtraukiantis lojalumo programos (-y) turinys
Kita

Siy respondenty uZpildyta anketa pateikiama apdorojimui.
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2 PRIEDAS
Giluminis interviu

Laba diena,

Esu Karolina Abaravic¢iite, antrojo kurso VGTU magistrantiros studenté ir §iuo metu rengiu baigiamajj
magistro darba tema ,,Avialinijy vartotojy lojaluma skatinanciy veiksniy tyrimas“. Rengiant baigiamaji
magistro darba buvo iskelta problema, kad avialinijos yra labiausiai orientuotos j pelningiausius verslo
klientus, ta¢iau itin mazai démesio skiria kity klienty islaikymui, o avialinijy vartotojy lojalumo skatinimas
neapima skirtingy vartotojy poreikiy ir likesc¢iy. Atlikus kiekybinj tyrima, buvo iSsiaiskinta, kad pagrindiniai
Lietuvos avialinijy vartotojy lojaluma skatinantys veiksniai yra konkurencinga kaina, skrydziy tvarkarastis ir
kryptys, teigiama buvusiy skrydZziy patirtis, kainos ir kokybés santykis.

Zemiau yra pateiktas sitilomas koncepcinis avialinijy vartotojy lojalumo skatinimo modelis, Kuris buvo
sukurtas atsizvelgiant j iSkelta problemg ir tyrimo rezultatus. Ivertinus siilomg modelj, prasau atsakykite }
zemiau pateiktus klausimus. Dékoju uz Jusy laikg ir pagalbg atliekant tyrima!

Tikslinio vartotoio pazinimas

«— I

<« L

Vartotojo portretas Naudy, tenkinan¢iy poreikius,
identifikavimas

Avialinijos tiksly ir uzdaviniy iSgryninimas |«

Vartotojo motyvacijos formavimas

——--=== Yoo 1
: Istoriniy duomeny kaupimas :
Iniciatyvos, skatinancios vartotojo | v 1
isitraukima. kiirimas Vartotojy jsitraukimo ! '
Irte _ e |
skatinimas apdovanojant 4—: Vartotojy pozitirio ir elgsenos analizé .
1
v : Buvusiy skrydziy patirtis 1
Naudos ir prasmés vartotojui 1| Svarbiausia paslaugos kategorija 1
i$gryninimas : Isitraukimas j soc. tinklus :
Y 1| Atsiskaitymas uZ paslaugas 1
Sy - 1
v
Duomeny naudojimas motyvavimui, jsitraukimui ir veiksmy skatinimui
d a
- Ll

Potencialiis (lojaltis) vartotojai Lojaltis vartotojai

_____________________ ¥ oo !

Dalyvavimas be jsipareigojimo

nauda (didéjanti nuolaida, apdovanojimas
programos valiuta)

. . . a4 . ) . . I .. .
Personalizuoti paslaugy paketai (¢ Zaidybiniy elementy jtraukimas 1 Asmeninis démesys
1
.. . . 1
Programa — §tqdentams 1. Ind1v1d1_1a!1zuotq tiksly nustatymas o . 1. Tiesioginiai pardavimai
Programa — Seimoms 2. Vartotojui suprantamas programos principas | i 2. Individualus informavimas
Programa — senjo_ra_ms 3. [Itraukiantis turinys : 3. Kelionés procesy koordinavimas
Programa — Versllnlnkar_ns 4. Sk_atlmmas ne tik uz pirkimg, bet ir kitus || 4. VIP pasitlymai ir démesys skrydzio
Programa — atostogautojams veiksmus 1 metu
* 5. Momentiné realiai apciuopiama grjztamoji : 5. Jtraukimas  avialinijos veikla

1

1

1

v

Operatyvus problemy sprendimas, greitas poreikiy
identifikavimas ir adaptacija

v

Vartotojy pasitikéjimas ir pasitenkinimas
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Kaip manote, ar Lietuvos oro uostuose skrydzius reguliariai vykdancios oro linijos pakankamai démesio skiria
vartotojy i$laikymui, t. y. jy lojalumo formavimui?

Ar sutinkate, kad vienas i$ svarbiausiy uzdaviniy formuojant lojaluma avialinijoms, yra tikslinio vartotojo
pazinimas, pagal kurj galima bty taikyti suasmenintas paslaugas?

Kaip manote, ar kuriant vartotojy lojalumo skatinimo modelj, yra tikslinga isskirti jau lojalius ir potencialius
Klientus bei jiems taikyti skirtingas lojalumo skatinimo strategijas?

Jiisy nuomone, kokias lojalumo skatinimo priemones Lietuvos operuojancios oro linijos turéty jtraukti i savo
veiklos strategija tam, kad biity mazinama keleiviy priklausomybé nuo kainos (lemianti visiskg nelojalumag)?

Ar turite dar kokiy pastaby/pasitilymy, kaip biity galima patobulinti sitiloma model;j?
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3 PRIEDAS
Mokslinis straipsnis

AVIALINIJU VARTOTOJU LOJALUMA SKATINANCIU VEIKSNIU TYRIMAS

Karolina ABARAVICIUTE

Vilniaus Gedimino technikos universitetas, Transporto Inzinerijos Fakultetas, Plytinés g. 27, LT-10105 Vilnius,

Lietuva
2020 m. gruodzio 1 d.

Santrauka. Aviacija praeito amZiaus pabaigoje, itin stipriai veikiama konkurencijos, buvo viena pirmyjy tkio Saky
pasaulyje, pradéjusiy aktyviai skatinti vartotojy lojaluma. Avialinijy sektorius pasizymi tuo, kad ¢ia yra ribotos
i8¢jimo 18 rinkos klifitys bei, daznu atveju, egzistuoja daugybé alternatyvy, i§ kuriy klientas gali rinktis savo
poreikiams jgyvendinti, todél avialinijoms kyla didziulis i$§tkis tinkamai iSanalizuoti keleiviy poreikius ir
lukescius bei nustatyti veiksnius, labiausiai skatinancius jy lojaluma. Tarp pasaulio mokslininky vyrauja daugybé
nuomoniy, kurie veiksniai yra patys svarbiausi, taciau labiausiai akcentuojamas pasitenkinimas paslaugy kokybe,
oro linijos patikimumas bei konkurencinga kaina. Pazymétina, kad veiksniai, labiausiai lemiantys vartotojy
lojaluma, tarp skirtingy rinkos segmenty skiriasi, o labiausiai diskutuojama dél kainos ir pasitenkinimo jtakos
skirtingiems vartotojams. Viena i§ lojalumo skatinimo priemoniy (kity mokslininky i$skiriamy kaip vienu i§
lojalumo veiksniy) yra lojalumo programos, gebancios per teikiamas naudas ir akcentuojamg verte klientui,
palaipsniui uztikrinti samoninga, pakartoting paslaugy jsigijima. Siuo metu dauguma oro linijy turi susikiirusios
lojalumo programas, taciau bendroji tendencija yra tokia, kad didzioji dauguma jy ne visiskai pasiteisina, nes
fiksuojamas salyginai mazo dalyviy skai¢ius, nes avialinijos ne visada tinkamai jsivertina savo tiksling rinka,
vartotojy motyvus ir jy lojaluma skatinandius veiksnius. Besiorientuodamos j pelningiausius (verslo) klientus,
avialinijos nuosalyje palieka kitus vartotojus, todél lojaliy klienty bazés uztikrinimas ¢ia yra ribotas. Atsizvelgiant
| naujausias tendencijas, naujy paskaty paieska ir racionalus jy pritaikymas skirtingiems vartotojy segmentams
tampa bitinybe, siekiant padaryti avialinijy lojalumo programas efektyvesne priemone lojaliems keleiviams
pritraukti.

ReikS§miniai ZodZiai: avialinija, lojalumas, lojalumo programos, dazno skraidytojo programos, avialinijy

vartotojai, oro transportas, lojalumo veiksniai.

Ivadas

Verslo jmonése vertingiausi klientai tie, kurie
pakartotinai jsigyja prekes ar paslaugas, dél to
jvairios organizacijos, tarp jy ir avialinijos, stengiasi
kuo labiau plétoti santykius su klientais, sickiant
uztikrinti jy lojalumg.  Aviacijos sektorius yra
nuolatos besipleciantis ir stipriai veikiamas iSoriniy
veiksniy, dél kuriy tarp avialinijy jauciama labai
didelé¢ konkurencija, o vienas i§ veiksmingiausiy
budy wuzsitikrinti konkurencinj pranasuma yra
iSlaikyti savo klientus lojaliais teikiamy paslaugy
vartotojais.

Avialinijy vartotojy lojalumo tema yra gana
placiai diskutuojama tarp mokslininky ir visuomenés
veikéjy visame pasaulyje, siekiant identifikuoti
labiausiai vartotojy lojalumg skatinancius veiksnius ir
sukurti efektyvy avialinijy lojalumo programy
modelj. Vis delto, tarp skirtingy mokslininky
aptinkamos priestaringos nuomonés dél to, kurie
veiksniai yra svarbiausi, dél to ne visos lojalumo
programos nesa tikéting nauda. Pazymétina, kad 2017
m. duomenimis, vos 6 % visy pasaulio avialinijy
keleiviy dalyvavo Siose programose (Hossain, Kibria
& Farhana, 2017), o tai santykinai mazas procentas,
parodantis, kad avialinijos daZznai netinkamai
jsivertina veiksnius, lemianc¢ius lojaluma. Itin svarbu
akcentuoti ir tai, kad avialinijy vartotojy lojaluma

88

skatinantys veiksniai néra vienodi skirtingose rinkose
tarp ivairiy tipy keleiviy. Visa tai lemia bitinybe
labiau tirti avialinijy vartotojy lojalumg skatinancius
veiksnius, vartotojy poreikiy kitima ir lojalumo
programy tobulinimo galimybes, siekiant didinti Siy
programy populiarumg tarp skirtingy avialinijy
vartotojy tipy.

Straipsnio tikslas — nustatyti veiksnius, daranéius
didziausig jtaka avialinijy vartotojy lojalumui, bei
pasiilyti lojalumo skatinimo galimybes.

Siam tikslui pasiekti keliami $ie uzdaviniai:

1. Pateikti vartotojy lojalumo savoka ir lojalumo
teikiamas naudas avialinijy  atzvilgiu,
iSanalizuoti ir iSskirti avialinijy vartotojy
lojaluma labiausiai skatinancius veiksnius.

2. Apibrézti avialinijy vartotojy  lojalumo
programy, kaip vieng pagrindiniy priemoniy
vartotojy lojalumui skatinti, esm¢ ir Siy
programy pritaikymo skirtingoms avialinijy
vartotojy grupéms problematika.

3. Pasialyti galimas veiksmingas priemones
avialinijy vartotojy lojalumo skatinimui.

Taikomi metodai: mokslinés literatiiros analizé:

sisteminimas, lyginimas, apibendrinimas.



1. Vartotojy lojalumo samprata ir praktiné
vartotojy lojalumo nauda avialinijoms

Spartus pasaulio ekonomikos augimas ir
globalizacija lemia tai, kad pagrindinis jvairiy
sektoriy jmoniy tikslas yra vartotojy lojalumo
uztikrinimas, nes lojaliis vartotojai gali garantuoti
pastovias pajamas ir stabily verslo augima. Naujo
paslaugy vartotojo pritraukimas gali bati 3—10 karty
brangesnis nei esamo lojalaus kliento iSlaikymas
(Vilkaité-Vaitoné, 2014), todél vartotojy lojalumo
tema yra placiai diskutuojama tarp pasaulio
mokslininky.

Lojalumas — verslo dalyviy, elgsenos raiska,
veikiama jy nuostaty j prekés / paslaugos Zenkla,
preke / paslauga, imong ir aptarnaujantj personala
(Glinskiené, Kvedarait¢ & Kvedaras, 2010). Si
savoka papildoma tuo, kad vartotojy nuostatos | tai
turi biiti teigiamos, nes tik tuomet yra tikétinas
vartotojo  sugrizimas. Vilkaité-Vaitoné (2014)
lojaluma apibudina kaip vartotojo demonstruojama
polinkj pakartotinai vartoti paslaugg ir palankus
poziliris j paslaugos teikéja, o Sandada ir Matibri
(2016)  klienty lojalumo  savoka apibrézia
apibiidindami sukuriamg verte organizacijai ir teigia,
kad tai yra svarbus organizacijos sékmés ir
pelningumo elementas, nes vartotojai, kurie
demonstruoja auksciausia lojalumo laipsnj paslaugai,
yra linke dazniau pirkti paslaugg ir iSleisti daugiau.
Tai grindziama tuo, kad lojalis vartotojai jaucia
mazesn¢ rizika, didesnj pasitikéjimo jmone ir
pasitenkinimo  jsigyjamy  produkty  jausma,
uztikrinamas lengvesnis jy pasirinkimas, o ilgalaikiai
santykiai su jmone suteikia iSskirtinumo pojiitj
(Glinskiené et al., 2010).

Dauguma paslaugy sektoriaus jmoniy stengiasi
pritraukti ir iSlaikyti nuolatinius klientus dél jy
teikiamos naudos, tadiau visy pirma i$skiriamos dvi
pagrindinés priezastys, lemiancios §ias pastangas:

1. Sparciai didéjanti konkurencija, lemianti

mazesng¢ naujy klienty tikimybe.

2. Tyrimais jrodyta nuostata, kad pasikartojantys
klientai nesa daugiau pelno ilguoju periodu
(Hossain et al., 2017).

Pirmoji iSskirta priezastis siejama su sparciai
besiplec¢iancia aviacijos rinka ir alternatyvy klientams
gausa, 0 antroji — finansine nauda, kuri grindziama
tuo, kad lojals klientai paprastai yra maziau jautriis
kainai ir nereikalauja dideliy pastangy bendrauti su
zmonémis, kurie neturi ankstesnés patirties su jmone
(Sandada & Mantibiri, 2016). Glinskiené et al. (2010)
papildo tuo, kad lojalumo nauda yra didéjanti ir
ilgalaiké, nes augantis vartotojy lojalumas padeda
jmonei taupyti, mazinant rinkodaros bei transakcijy
sanaudas, taip pat mazéja sanaudos, susijusios su
vartotojy kaita, didéja produkty vartojimas, vykdoma
pozityvi komunikacija, sumazéja neseékmiy sanaudos
ir pan. Taigi, i$ to galima spresti, kad lojalumas yra
siejamas su avialinijy pelningumu ir grindziamas tuo,
kad iSlaikyti esamg klienta yra pigiau ir naudingiau
nei pritraukti naujg, todél vartotojy lojalumas yra
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laikoma
prielaida.

svarbia avialinijy veiklos efektyvumo

2. Avialinijy vartotojy lojaluma skatinantys
veiksniai

Esminiai dalykai, kuriy kiekviena jmoné turi
siekti tai yra klienty pasitenkinimas ir klienty
lojalumas (Al-Maamari & Abdulrab, 2017). Tarp Siy
dviejy dimensijy tarp daugelio autoriy pastebima
stipri tiesioginé priklausomybé, nusakanti tai, kad
esant kuo aukstesniam klienty pasitenkinimui lygiui,
tuo labiau tikétinas klienty lojalumas. Nors
pasitenkinimas mokslingje literatiiroje dazniausiai
analizuojamas kaip svarbiausias veiksnys, jvairts
autoriai ] klienty lojaluma labiausiai skatinanciy
veiksniy modelj jtraukia pasitikéjima,
atsidavima/reagavima, paslaugy tiekéjo sazininguma,
paslaugos kokybe, suvokiama malonuma ir
technologinj pozitri (Woon, Kee, Hwee, Lee &
Cheng, 2015; Sandada & Matibiri, 2016; Al-Maamari
& Abdulrab, 2017) (1 pav.).

Vartotojy pasitenkinimas

| Pasitikéiimas

| Paslaugu kokybé Vartotojy

lojalumas

Suvokiama verté

| Suvokiamas malonumas

Technologinis suvokimas

1 pav. Vartotojy lojaluma skatinantys veiksniai (sudaryta
autores)

Analizuojant oro linijy atvejj, pazymétina, kad ¢ia
tarp pagrindiniy lojalumg skatinan¢iy veiksniy yra
jtraukiami  kiti  specifiniai, aviacijai budingi,
veiksniai. Taneja (2016) pazymi, kad visi avialinijy
vartotojai i§ esmés turi vienodus bazinius poreikius,
tokius kaip saugumas, patikimumas ir konkurencinga
kaina, o vertinant veiksnius, daran¢ius didziausia
itaka avialinijos pasirinkimui apskritai, Suzuki (2007)
ir Hossain et al. (2017) be minéty elementy dar
ivardija:

- Skrydziy periodiskumg j tam tikra paskirties

taska.

- Dazno skraidytojo programas (angl. frequent

flyer programs).

Sie veiksniai tiesiogiai prisideda prie vartotojo
paslaugos vertés suvokimo ir skatina vienus ar Kitus
sprendimus, todél jie turi buti racionaliai iSdéstyti
kiekvienos avialinijos strategijoje. Nors nemazai
mokslininky (Medina-Munoz, Medina-Munoz &
Suarez-Munoz, 2018; Dolnicar, Grabler, Grun &
Kulnig, 2011; Lee et al., 2018, ir kt.) teigia, kad kaina
yra vienas svarbiausiy faktoriy, vis délto,
mokslininky straipsniuose aptinkama priestaringy
nuomoniy dél kainos jtakos vartotojy lojalumui.



Akamavi, Mohamed, Pellmann ir Xu (2015), pastebi,
kad kaina gali nebiiti esminis veiksnys renkantis
avialinija, nes jj lenkia suvokiamos paslaugos vertés,
kokybés ir pasitenkinimo rodikliai.

Pasitenkinimas, anot Sandada ir Matibiri (2016),
yra vienas i§ pagrindiniy avialinijy mechanizmy,
naudojamy siekiant iSlaikyti esamus klientus.
Pazymétina, kad pasitenkinimo lygis aviacijos
sektoriuje gali buti suvokiamas ne tik per paslaugy
kokybe, taciau ir per riziky (tokiy kaip psichologiné,
finansing ir socialing), pasireiskianciy perkant bilieta
(Climis, 2016), suvokimg. Cia avialinijoms kyla
todél svarbiausia uzduotimi tampa visy galimy riziky
mazinimas ir veiksmingy priemoniy numatymas joms
iSvengti. Lucini, Tonetto, Fogliatto ir Anzanello
(2020) bei Prentice ir Loureiro (2017) nustaté, kad
labiausiai vartotojy pasitenkinimas priklauso nuo
igulos paslaugumo ir profesionalumo, skrydzio
aptarnavimo lygio, atmosferos bei kainos ir kokybés
santykio. Nepaisant to, Dolnicar et al. (2011) teigia,
kad tai ne visada yra lojalumo pagrindas, nes kartais
keleiviai pirmenybe teikia kainai ir lojalumo
programoms, suteikiancioms jvairias privilegijas.

Avialinijy vartotojy lojalumui turi jtakos ne tik
vartotojy pasitenkinimas, kaina, lojalumo (dazno
skraidytojo) programos, bet ir kiti veiksniai, tokie
kaip oro linijos reputacija, sauga bei saugumas
(Sandada & Matibiri, 2016, Medina-Munoz et al.,
2018), taip pat oro linjjos skrydziy tinklas,
tvarkara$¢io patogumas, viety léktuve pasirinkimas,
ilaipinimo ar skrydzio laikas ir kt. (Hossain et al.,
2017; Medina-Munoz et al., 2018). Dolnicar et al.
(2011) papildo, kad daznai avialinijos pasirinkimui
itakos turi ir faktas, kad oro linija yra Salies
nacionalinis vezé&jas. Daroma prielaida, kad S$ie
veiksniai gali buti grindziami didesniu pasitikéjimu
oro linija, mazinanciu riziky suvokima.

Atsizvelgiant | skirtingy mokslininky isreikstas
mintis apie veiksnius, darancius jtaka avialinijos
pasirinkimui ir lojalumui jai, galima Siuos veiksnius
apibendrinti pavaizduojant vizualiai (2 pav.).

Kaina
Paslaugos kokybé
Veiksniai, lemiantys Saugumas
avialinijos
pasirinkima ir Lojalumo programos
lojaluma jai

Nacionalinis vezéjas

Skrydziy periodiskumas

Auvialinijos reputacija

2 pav. Veiksniai, darantys jtaka avialinijos
pasirinkimui ir lojalumui jai (sudaryta autorés)
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Apskritai  vertinant,  avialinijy  vartotojy
aptarnavimas kiekvienai oro linijai yra didziulis
i$sukis, nes vartotojy pasitenkinimg paslaugomis
salygoja labai daug veiksniy, kurie nepriklauso nuo
pacios oro linijos, dél to oro linijoms svarbu kitomis
priemonémis sustiprinti kliento pasitikéjimg jy
teikiamomis paslaugomis. Anot Climis (2016), kai
klientas yra jsipareigojes dél jauCiamy teigiamy
emocijy ar pasitikéjimo jausmo bei, piniginiu
atzvilgiu, jsipareigojes dél racionaliy avialinijos
siilomy kainy skirtumy, tuomet tokj klienta galima
laikyti lojaliu paslaugos teikéjui. Vartotojy lojalumas,
visy pirma, turi bati uztikrintas i§ jmonés pusés, nes
vartotojo noras palaikyti lojalius santykius priklauso
nuo jmonés sugebéjimo nuspéti potencialiy vartotojy
poreikius ir juos patenkinti pirmiau nei tai padarys
konkurentai (Zvireliené & Kvedaras, 2011). Dél $ios
prieZasties jmonés taiko marketingo strategijas, kuria
daug kainuojanéias bei specialiai pritaikytas lojalumo
programas.

3. Veiksniy pasiskirstymas tarp skirtingy
rinkos segmenty

Oro linijy teikiamos paslaugos isskirtinés tuo, kad
kiekviename rinkos segmente skiriasi ir lojalumo
veiksniai (Sandada & Matibiri, 2016), tadiau,
apskritai, jtaka lojalumui turi trys tarpusavyje susije
elementai: suvokiama verté, pasitenkinimas ir
pasitiké¢jimas (Forgas, Moliner, Sanchez & Palau,
2010). Vis délto, poreikiai skiriasi tarp skirtingy
vartotojy, kurie gali biti skirstomi pagal pozymius.
Vieni autoriai (Dolnicar et al., 2011; Climis, 2016)
juos skirsto pagal skrydzio tikslg, bilieto pirkimo
btda ar keliavimo daznj. Kiti autoriai (An & Noh,
2009) akcentuoja vartotojus pagal tai, kurios klasés
bilietus jie perka (verslo, ekonominés ar premium
ekonomingés).

An ir Noh (2009) teigia, kad Sie keleiviy tipai i$
esmeés skiriasi savo poreikiais, nes ekonomingés klasés
keleiviai daugiausia démesio skiria kainai ir baziniam
paslaugy kokybés suvokimui, o verslo keleiviai:

o Paslaugy kokybei (gérimy ir maisto
pasirinkimui,  patiekimui ir  kokybei,
papildomy paslaugy prieinamumui ir pan.).

e Privatumui.

e Individualiam démesiui.

e Oro linijos patikimumui.

Tai patvirtina ir kiti autoriai (Lucini et al., 2020;
Mikulic & Prebezac, 2011), nustate, kad verslo klasés
keleiviai daugiausia démesio skiria aptarnavimo
kokybei, o ekonominés — skrydziy vélavimams,
bagazo registravimui, kainoms oro uoste ir I€ktuve.

Analizuojant  jvairiy mokslininky jzvalgas,
pastebima ir tai, kad daug jtakos veiksniy
pasiskirstymui turi Zmoniy jprociai ir keliavimo
daznis. Pazymétina, kad retai skraidantiems
keleiviams svarbiausias veiksnys, renkantis oro linija,
yra kaina, o tai lemia dazng operatoriy kaitg ir visiSka
nelojalumg. Tai galima paaiSkinti Prentice bei
Loureiro (2017) atlikty tyrimy rezultatais, kurie



parodé, kad jauni ir senyvo amziaus zmonés (t. y.
dazniausiai turintys salyginai nedideles pajams) yra
labiausiai linke rinktis pigiy skrydziy bendroves,
kadangi kaina jiems turi esminés jtakos, todél galima
teigti, kad pigiy skrydziy bendroviy klientai yra ypac
jautrts kainy pokyc¢iams (Lee et al., 2018; Forgas et
al., 2010; Mikulic & Prebezac, 2011). Daznai
keliaujantys zmonés yra ne tokie jautriis kainai, todél
¢ia daugiau akcentuojamas vidinis vartotojo
pasitenkinimas suteiktos paslaugos kokybe.

Cia taip pat skirtingai vertinamas saugos ir
saugumo aspektas. Climis (2016) atlikty tyrimy metu
irodé, kad skrydzio sauga ir saugumas turi didelés
jtakos laisvalaikio keliautojams, kurie reciau skraido
léktuvais, o tarp dazny ar verslo/Svietimo keliautojy
Sie aspektai néra taip stipriai sureikSminami dél
bitinybés ar jprocio skristi.

Be ankséiau jvardinty veiksniy pasiskirstymo
aspekty, Cia didelés jtakos turi ir skirtingi avialinijy
verslo modeliai. Mikulic ir Prebezac (2011), tirdami
avialinijy vartotojy lojalumo veiksniy skirtumus tarp
tradiciniy ir pigiy skrydziy oro bendroviy keleiviy,
nustaté Siuos esminius skirtumus:

o Skrydziy periodiskumas ir kassavaitinis
daznumas turi didelés jtakos tradiciniy
avialinijy klientams, taciau yra nereik§Smingas
pigiy skrydziy avialinijy klientams.

o Aptarnavimo kokybé, maisto ir gérimy
paslaugos, jgulos profesionalumas turi didelés
itakos tradiciniy avialinijy keleiviams, ta¢iau
pigiy skrydziy — neturi.

e Avialinijos patikimumas daug daugiau
reik§més turi pigiy skrydziy keleiviams. Sie
keleiviai yra labiau susirtiping dél skrydziy
saugos nei punktualumo. O tradiciniy
bendroviy keleiviai daugiau démesio skiria
punktualumui.

e Kaina turi jtakos tiek tradiciniy, tiek pigiy
skrydziy avialinijy klientams, tafiau pigiy
skrydziy bendroviy klientams — daugiau.

Nepaisant to, kad skirtingiems rinkos segmentams
itaka formuoja skirtingi veiksniai, kainos ir kokybés
santykis yra svarbus veiksnys kiekvieno segmento
vartotojy pasirinkimui (Prentice & Loureiro, 2017).
Galima teigti, kad, s3ziningai ir racionaliai nustatyta
kaina uz oro linijos paslauga yra labai svarbus
faktorius klientui, daznai apsprendziantis jo lojalumo
lygj. Tai gali biiti grindziama tuo, kad vartotojas
siekia ekonominés naudos sau, o nepagrjsta kaina gali
paskatinti jo nusivylima.

4. Avialinijy lojalumo skatinimo priemoniy
pagristumo skirtingiems rinkos
segmentams problematika

Vienas pagrindiniy budy avialinijoms skatinti
vartotojy lojalumg yra lojalumo programos, kuriy
apibrézimai  skirtingy autoriy  interpretuojami
skirtingai. Visy pirma, vartotojy lojalumo programa
(angl. customer loyalty program) — gerai suderinta ir

narystés pagrindu sukurta rinkodaros strategija, skirta
pritraukti ir paskatinti klientus naudotis paslaugomis,
siekiant sustiprinti nuolatinius rinkodaros mainus su
klientais ir uztikrinti jy iStikimyb¢ (Sandada &
Matibiri, 2016). Dolnicar et al. (2011), apibrézime
iSrySkina esminj lojalumo programy tiksla, kuris yra
iSlaikyti klientus, rodanc¢ius lojalumo ar polinkio j jj
pozymius. Glinskiené et al. (2010) akcentuoja ne tik
vartotojus, bet ir paslaugas teikiancias jmones bei
teigia, kad lojalumo programos yra rinkodaros
instrumentai ar jrankiai, jgalinantys sukurti situacijas,
kuriose nauda gauna tiek vartotojas, tiek jmonés,
todél lojalumo programas biitina analizuoti jvertinus
abi puses.

Wever (2017) teigia, kad lojalumo programy
svarba oro linijy sektoriuje, visy pirma, kyla dél
cikliskos teikiamy paslaugy paklausos, kuri keiciasi
priklausomai nuo mety sezono, savaités ar dienos, o
lojalumo programos padeda uzsitikrinti stabilesnes
pajamas. Autorius taip pat papildo, kad avialinijy
sektoriuje lojalumo programos yra kuriamos dél:

e Nevienodo skirtingy klienty segmenty

pelningumo.

e Didelés konkurencijos tarp oro linijy,
sitilanciy panasias paslaugas.

e Konkuruojan¢iy vezéjy naudojamy panaSiy
lojaluma skatinan¢iy programy.

Lojalumo programy mechanizmas oro linijy
sektoriuje yra gristas taSky kaupimo uz kiekvieno
skrydzio mylias sistema (Wittmer & Hinnen, 2016),
taCiau pastaruoju metu vis daugiau avialinijy pradeda
taikyti pajamomis gristas lojalumo programas,
reiskiancias, kad taskai uz skrydj yra kaupiami ne tik
pagal nuskrista atstuma, taciau ir atsizvelgiant | tai,
kiek keleivis uz §j skrydj ir kitas susijusias paslaugas
sumokéjo (Sharma, 2017). Tradiciskai, dazno
skraidytojo programos biidavo viena i§ sudétiniy
tradicinio oro linijy, teikianéiy visas paslaugas, verslo
modelio daliy, ta¢iau moksliniame kontekste pradéjus
diskutuoti  apie  pigiy  skrydziy  bendroviy
perspektyvas ir keliama rizika, pigiy skrydziy
bendrovés taip pat pradéjo kurti ir taikyti lojalumo
programas, o tai nuléme verslo modeliy hibridizacija
(Klophaus, Conrady & Fichert, 2012).

Meyer-Waarden (2013) analizavo  dazno
skraidytojo  programy ypatumus ir  i$skyré
motyvacines priezastis dél to avialinijy vartotojai gali
biti  skatinami  naudotis  §iomis  programos.
Motyvacinés paskatos, anot autoriaus gali bati:

1. FEkonominés, susijusios su ekonominés naudos
gavimu (pvz., kainy sumazinimu, kupony
suteikimu).

2. Funkcinés, susijusios su lengvesniu paslaugos
jsigijimu  (pvz., rezervavimo patogumu,
sumazéjusiu pirkimo laiku).

3. Informacinés, susijusios  su
informacijos prieinamumu.

Analizuojant lojalumo programy pritaikyma tam
tikroms vartotojy grupéms, mokslininkai pastebi, kad
vartotojai gali buti didele ar maza marza avialinijai

lengvesniu



kuriantys (Yang, Hsieh, Li & Yang, 2012; Taneja,
2016), o avialinijy lojalumo programos sitilomos
privilegijos dazniausiai yra orientuotos j didel¢ verte
turinius klientus, t. y. verslo ar kitus daznai
skraidancius  keleivius. Detalizuojant anksciau
iSvardintas priezastis ir motyvacines paskatas, galima
iSvardinti konkrecias oro linijy vartotojams teikiamas
privilegijas, jtrauktas j avialinijy lojalumo programas.
Dazniausiai avialinijy lojalumo programy dalyviai
gauna tokius privalumus, kaip nemokami ar pigesni
bilietai, aukstesnés klasés sédéjimo vietos léktuve
pasitilymas, rezervacija atskiru telefono numeriu,
registracija prie atskiry registracijos langeliy oro
uostose, galimybé naudotis oro uoste esancia VIP
loze, vieta automobiliui oro uosto aiksteléje,
pirmenybinis jlaipinimas, greitas saugumo patikros
pragjimas, didesnis bagazo limitas, limuziny
paslaugos, pirmenybé laukian¢iyjy keliautojy sarase,
kai skrydziai yra pilnai uzpildyti, darbuotojy pagalba,
sed¢jimo vietos laisvas pasirinkimas ir kt. (Taneja,
2016; Wittmer & Hinnen, 2016). Natiiralu, kad Sios
privilegijos yra aktualios verslininkams, taupanties
laikg ir kuriems reikia didesnio patogumo, bei
dazniems keleiviams, kurie i§ skrydzio nori patirti
kuo daugiau isskirtinumo. Sie klientai uz tai yra
pasiryz¢ mokéti papildomus pinigus.

Pazymétina, kad pastaruoju metu avialinijy
lojalumo programos apjungia skirtingus paslaugy,
susijusiy su visos kelionés organizavimu, teikéjus
(pavyzdziui, automobiliy nuoma, vieSbudiy
rezervacija, autobuso bilieto jsigijimas, ekskursijos ir
pan.) tam, kad klientui biity kuo patogiau organizuoti
kelione per viena avialinijos platformg ir keleiviui tai
palikty teigiama ispidj. Atsizvelgiant i tai, Climis
(2016) pastebéjo, kad lojalumo programos yra
visiSkai nepopuliarios tarp mokslo keleiviy, nes jiems
dazniausiai néra aktualiis automobiliy nuomos ir
vieSbuciy pasitilymai.

Papildant Climis (2016) isSreiksta jzvalga apie
avialinijy lojalumo programy naudos nepagrjstuma
mokslo reikalais keliaujantiems klientams, Dolnicar
et al. (2011) taip pat pastebi, kad lojalumo programos
tarp atsitiktiny ar laisvalaikio keliautojy yra taip pat
absoliu¢iai nepopuliarios. Sis nepopuliarumas tarp
Siy grupiy keleiviy gali biiti siejamas su tuo, kad retai
keliaujant lojalumo programos nepasiteisina dél jy
suteikty privilegijy neatsipirkimo, todél vartotojas
nejzvelgia net ir ekonominés naudos, o retai
keliaujant emocinés naudos gavimas, prestizo ar
galimybés naudotis i$skirtiniy aptarnavimu poreikis
néra toks stiprus.

Taigi, vartotojy lojalumo formavimas yra daznai
tiek moksliniame, tiek praktiniame kontekste yra
tapatinamas su lojalumo programy kiirimu. Avialinijy
lojalumo programos yra viena pagrindiniy priemoniy
padedanciy uztikrinti klienty lojaluma, uz partneryste
jiems sitlant jvairias privilegijas ir iSskirtinumo
jausma. Avialinijy lojalumo programy vartotojai
pagrinde yra verslininkai arba daznai skraidantys
keleiviai, o mokslo ar laisvalaikio reikalais
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skraidanciy keleiviy lojalumo programose dalyvauja
nedaug dél sidlomy paslaugy neatsiperkamumo
ilguoju periodu ir sitilomy paslaugy specifiskumo.

5. Lojalumo avialinijoms formavimo
galimybés
Avialinijy lojalumo strategijy ir programy

tobulinimas yra nenutriikstamas procesas dél sparc¢iai
kintanéiy vartotojy poreikiy, veikiamy naujyjy
technologijy plétros. Lojalumo programy kiirimas yra
sudétingas procesas, kurio metu turi biti puikiai
i$siaiskinti keleiviy poreikiai ir lukes¢iai bei sitilomas
paslaugy unikalumas, kazkuo isskiriantis avialinijg i$
kity. Vartotojy lojalumo programy kiirimo analizé
sudaro pagrindg daryti prielaidag, kad tiek
moksliniame, tiek praktiniame kontekste kol kas néra
tiksliai nustatyty lojalumo programy kiirimo
standarty (Glinskiené et al., 2010), todél kiekviena
avialinija gali laisvai kurti kuo labiau vartotojus
tenkinancias lojalumo strategijas, atsizvelgiant j savo
vartotojy grupes. Medina-Munoz et al. (2018)
pazymi, kad skirtingas socialines ir demografines
savybes turintys keleiviai, skirtingai suvokia
avialinijy teikiamas paslaugas ir jy svarbg, o siekiant
lojalumo lygio didinimo, avialinijy strategijos karé¢jai
turi itin daug démesio skirti svarbiausiems oro linijos
pasirinkimui  turintiems  veiksniams:  skrydziy
tvarkaras¢iui ir jungtims, skrydzio atmosferai,
saugumui ir punktualumui.

Pagrindiniais sékmingos papildomy pajamy
strategijos veiksniais yra keleiviy poreikiy supratimas
visose kelionés stadijose (pries ja, per jg ir po jos) ir
tinkamy duomeny naudojimas sitilant paslaugas
(Avram, 2017). Siuolaikinés technologijos ¢ia turi
didelg jtaka, nes jos jgalina avialinijas kaupti ir
analizuoti vartotojy duomenis bei sitilyti maksimaliai
individualizuotas paslaugas. Atsizvelgiant j tai, kad
vartotojai gali buti didele ar maza verte avialinijai
kuriantys, butina kontroliuoti ir formuoti klienty
aptarnavimg pagal jy verte. Taneja (2016) pagal
vartotojy verte (vartotojy lojalumo lygi) avialinijoms
sitilo paslaugy personalizavima, pavyzdziui, maza
marzg nes$ancius klientus, skambinancius | biliety
rezervavimo centrus, sitiloma nukreipti j automatines
balso atsakymo sistemas, didelés marzos klientus —
nukreipti j tiesioginius agentus, o dar didesnés marzos
klientus — nukreipti pas paskirtus agentus teikti tikrai
pritaikytas, asmeniSkas ir interaktyvias paslaugas.
Visa tai patvirtina Bakanauskas ir Pileliené (2008)
iSreik§ta mintj, kad lojalumo pagrindas yra
tarpasmeniniy santykiy vystymas, todél individualiai
skiriamas démesys avialinijos keleiviui yra
privalomas, siekiant uzsitikrinti jo palankuma.

Siuo metu avialinijy klientai tikisi iSsamios,
tikslios ir laiku pateiktos informacijos apie kelione
léktuvu tam, kad galéty kontroliuoti tam tikrus
veiksmus, esant nesuplanuojoms situacijoms ar
pasikeitimams. Taip pat, keleiviai nori, kad
informacija apie skrydj biity susieta su kitais kelionés



aspektais. Pavyzdziui, jeigu skrydis véluoja, keleiviai
nori, kad 8i informacija apie vélavima bty perduota
automobiliy nuomos agentiiroms, vieSbuciams ir pan.
(Taneja, 2016). Pazymétina, kad Si paslauga, nesanti
pridéting verte vartotojui, yra ypa¢ patraukli verslo
keliautojams. Atsizvelgiant | tai, avialinijos turéty
kuo daugiau tikslingos informacijos suteikti
keleiviams, o tik tokiu atveju tikétinas palankus
keleivio poziiiris j avialinija, skatinantis jo lojaluma.
Siuo atveju nebiitinai reikia tobulinti lojalumo
programas, taCiau, apskritai, gerinti aptarnavimo
kokybe. Kita vertus, lojalumo programos turéty
apjungti informacijos srautus ir auksto lojalumo lygio
keleiviams teikti kuo daugiau suasmenintos
informacijos ir uztikrinti pagalba kelioniy planavime,
esant nenumatytiems atvejams.

Lojalumo formavimui ypatingai daug reikSmeés
turi ir inovatyviy sprendimy taikymas, galintis kelti
vartotojo suvokiamg paslaugos vertg. Avialinijy
gebéjimas atrasti ir kurti inovatyvius sprendimus
klienty aptarnavimo srityje, gali tapti svarbiausia
lojalumo skatinimo priemone, optimizuojancia tiek
organizacijos veikla, tiek skatinancia keleiviy
susidoméjimg ir jsitraukimg. Cia itin svarbu vaidmenj
atlieka avialinijy mob. aplikacijy funkcionalumas ir
inovatyvumas. Retai keliaujantiems Zmonéms yra itin
svarbu kurti jtraukiantj turinj, kuriuo, taip pat, bity
patogu naudotis. Cia sitilomas Zaidybiniy elementy
jtraukimas, kuris  vartotoja motyvuoty  per
susidoméjima kuriamu turiniu ir realiy apdovanojimy
uz jsitraukima nauda. Lojalumo programos turi
apimti individualiai kiekvienam vartotojui keliamus
tikslus ir sidilyti aktualius apdovanojimus, kadangi tik
tada yra tikétinas vartotojo pozityvus pozidris.

Avialinijoms  svarbu  garantuoti  paslaugy
aktualuma, todél atskiriems vartotojy segmentams
yra svarbus specialiy pasitilymy pritaikymas.
Pavyzdziui, retus ar laisvalaikio keleivius, kurie yra
labiausiai jautriis kainai, skatinti | lojalumo
programas jtraukiant specialius ekskursijy, i§vyky
pasitilymus, organizuojant specialias lojalumo
dienas, per kurias galima gauti ypatinga nuolaida
kelionei ir pan. Tuo tarpu, daznai skraidantiems ar
verslo keleiviams uztikrinti visos informacijos
teikimg ir procesy koordinavima, tam, kad
maksimaliai biity sutaupytas keleivio laikas.

ISvados

1. Vartotojy lojalumas, kaip vienas esminiy
avialinijy siekiy, apibiidinamas kaip vartotojo
teigiamas poziliris | paslaugos tiekéja, kuris
pasireiskia pakartotinu paslaugos jsigijimu i
vienintelio ir to paties teikéjo, rekomendacijy
perdavimu, pirmenybés konkreciam teikéjui
suteikimu, didesniu pasitikéjimo lygiu ir mazesne
jauciama rizika.

2. Vartotojy lojalumg skatinantys veiksniai yra:
pasitenkinimas, pasitikéjimas, atsidavimas ir
reagavimas, suvokiama kokybé, kaina, taip pat —
oro linijos reputacija, sauga ir saugumas,
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tvarkaras¢io patogumas, skrydziy tinklas ir
periodiskumas, kiti veiksniai. Vis délto, tarp
mokslininky néra vieningos nuomonés, kuris i$ jy
yra svarbiausias. Cia daZniausiai nuomonés
i8siskiria dél pasitenkinimo ir kainos aspekty.

3. Moksliniuose Saltiniuose nuomoniy
nesuderinamumas  kyla dél analizuojamy
skirtingy rinkos segmenty. Pazymima, kad
retiems ir laisvalaikio Kkeleiviams svarbiausias
veiksnys, renkantis oro linija yra kaina ir
saugumas, o daznai skraidantiems ar verslo
keleiviams — pasitenkinimo ir paslaugy kokybés
lygis. Veiksniy pasiskirstymui jtakos turi ir
avialinijos verslo modelis, parodantis tai, kad
tradiciniy vezéjy keleiviams svarbus yra skrydziy
kryptys ir kassavaitinis daznumas, aptarnavimo
kokybé (maistas, jgulos profesionalumas), o pigiy
oro bendroviy keleiviams — kaina ir patikimumas.

4. Lojalumo programos moksliniame kontekste yra
tapatinamos su lojalumo formavimu. Jos yra
maksimaliai orientuotos | pelningiausius verslo
klientus, o itin mazai démesio skiria likusiy
keleiviy islaikymui. Cia susiduriama su problema,
kad lojalumo programos yra pritaikytos ir
populiarios tik tarp verslininky, taciau absoliuciai
nepopuliarios tarp mokslo ar laisvalaikio keleiviy
dél sitilomy paslaugy specifikos.

5. Vartotojy lojalumo programy kiirimo analizé
sudaro pagrindg daryti prielaida, kad tick
moksliniame, tiek praktiniame kontekste kol kas
néra tiksliai nustatyty lojalumo programy kiirimo
standarty, taciau pazymima, kad universalaus
modelio taikymas skirtingoms keleiviy grupéms
gali nepasiteisinti. Formuojant lojaluma itin
svarbiu aspektu tampa vartotojy savybiy ir
poreikiy analizé, jgalinti sitlyti maksimaliai
personalizuotas  paslaugas. Tam  sitlomas
paslaugy pakety (pagal rinkose segmentus)
sudarymas ir zaidybiniy, inovatyviy elementy
jtraukimas, o dazniems keleiviams — asmeniniai
pardavimai, personalizuotas informacijos
teikimas ir kelionés procesy koordinavimas.
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