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Ievads

Privatais patérin$ ir viens no ekonomiskas izaugsmes stiir-
akmeniem, un tapéc mazumtirdzniecibu var uzskatit par valsts eko-
nomiskas izaugsmes indikatoru. Péc neatkaribas atjauno$anas
mazumtirdznieciba Latvija un visa Baltija ir attistijusies ar maini-
gam sekam. Ta vairakus gadus bija viens no lielakajiem iek$zemes
kopprodukta veidotajiem. Daudzéjada zina tas bija saistits ar to, ka
no valstu puses ieziméjas tendence $o nozari sakartot. Mazumtirdz-
nieciba no tirgus laukumiem, sporta zalém un nojumém pargaja uz
veikaliem un lielveikaliem. Baltijas valstis izveidojas tirgotaju asoci-
acijas un apvienibas, ka ari tika pienemti nozari regul€joSi normativie
akti. Bet vispasaules ekonomiskas krizes laika (no 2008. gada lidz
2009. gadam) mazumtirdznieciba piedzivoja vienu no vislielakajiem
kritumiem. Stabilizéjoties ekonomiskajai situacijai Baltijas valstis,
arl mazumtirdzniecibas nozare saka atguties un, sakot jau ar 2011. gadu,
ir attistijusies lidzigi ekonomikai kopuma. Mazumtirdzniecibas ap-
grozijums laika posma no 2010. gadam lidz 2014. gadam Latvija
pieauga par 25 %, Lietuva par 33 %, bet Igaunija par 35 %.

Jauno tehnologiju laikmeta ari mazumtirdznieciba var nove-
rot jaunas attistibas tendences:

e uznémumu skaita pieaugums;

e lielo mazumtirgotaju ekspansija;

e jaunu mazumtirdzniecibas veidu (t.sk. interneta tirdz-

niecibas) strauj$ pieaugums;

e moderno tehnologiju pielietojums mazumtirdznieciba;

e nozares iekSéjas konkurences pieaugums.

Lidz ar to loti svarigi atrast iespéjas, ka Sados konkurences
apstaklos veiksmigi attistities. Diemzél daudzi uznémumi, lai sa-

5



sniegtu savus uznémeéjdarbibas meérkus, konkurétspéjas nodrosina-
Sanai izvelas negodigus un/vai nelikumigus panémienus. Par to lie-
cina énu ekonomikas indeksa (EEI), kas tiek aprékinats procentos
no [KP, pétijumi.

Uzpnémeéjdarbibas pamata ir patérétaju vajadzibu apmierina-
$ana, kas nodros$ina uznémuma mérku sasnieg$anu. Saja procesa
starp uznémumu un pateretaju veidojas daZzadas attiecibas, bet
abam pusém ir konkréts merkis, ko no tam iegiit. Uznémumam tas
ir piesaistit un noturét patéréetajus, palielinat apgrozijumu un tirgus
dalu, giit pelnu, bet patérétajam - iegiit nepiecieSamo preci/pakal-
pojumu vajadzigaja vieta, laika un daudzuma, sanemt nepiecieSamo
informaciju un apkalposanas kvalitati. So attiecibu pamata ir sav-
starpéjs ieguvums. Pamatojoties uz veiktajiem pétijumiem, piesais-
tit jaunu patéretaju uznémumam izmaksa 5-10 reizes dargak neka
pardot preces jau esoSajam patérétajam, savukart esoSais patéréetajs
iztére par 67 % vairak naudas neka jaunie patéretaji. Lidz ar to pa-
térétaju vajadzibu apmierinasana ir primarais mazumtirdznie-
cibas uzdevums.

Pircéju izveles pamata ir prece (sortiments un kvalitate), cena,
vieta, apkalpoSana atbilstosi cerétajam un nepiecieSama informaci-
ja. PaSreizé€ja tirgus situacija pircéjam iegit informaciju par labako
piedavajumu tirgl ir sameéra viegli, tapeéc mazumtirdzniecibas uz-
némumiem jaatrod jauni risinajumi, lai piesaistitu un noturétu pir-
c€ju un veidotu ar vinu ilgtermina attiecibas. Mazumtirgotajiem ir
nepiecieSams mehanisms, kas nodrosinatu konkurétspéju un pirce-
jiem raditu vélmi klat lojaliem, t.i., veikt atkartotus pirkumus un ne-
partraukt attiecibas ar uznémumu, ta produktiem un zimoliem. Tapéc
loti aktuali ir izstradat un lietot sistému, kas realaja situacija laus
mazumtirgotajiem pilnveidot savus darbibas principus ar legaliem
lidzekliem un nodrosinat konkurétspéju. Viena no piedavatajam sis-
temam efektivas darbibas nodroSinasanai mazumtirdznieciba ir
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attiecibu ar pircéjiem vadibas sistéma, kuras pamata ir pircéju at-
tiecibu vadiba (Consumer Relationship Management - CRM) un efek-
tiva reagéSana uz pircéju vajadzibam (Efficient Consumer
Response — ECR). Uznémuma izveidota vadibas sistéma veicina uz-
némuma iek$éjo procesu parredzamibu un spéju istenot pircéju, ka
ar1 sabiedribas prasibas. Turpretim attiecibu ar pircéjiem vadibas
sistéma ir biznesa stratégija un kultira, kas tiek integréta uznému-
ma darbibas pamata procesos, dodot iesp€éju arvien labak uznému-
miem izprast un apmierinat pircéju vajadzibas.

Neskatoties uz attiecibu ar pircéjiem vadibu popularitati un
efektivu izmantoSanu arzemés, Baltijas valstis mazumtirdzniecibas
uznémumi $aja joma joprojam atpaliek no pasaules tendencém. Tas
atstaj negativu ietekmi gan uz uznémuma darbibas rezultatiem, gan
uz pircéju apmierinatibu ar piedavatajiem produktiem un apkalposa-
nas kvalitati. Lidz ar to pétijumi Saja joma ir Joti aktuali. NepiecieSams
noskaidrot CRM un ECR biitibu un integraciju, iemeslus to nelieto-
Sanai Baltijas valstu mazumtirdzniecibas uznémumos, salidzinat So
valstu pieredzi un izstradat vietéjiem apstakliem piemérotu attiecibu
ar pircéju vadibas sistémas modeli.

CRM un ECR ieviesanas meérkis mazumtirdzniecibas uzne-
mumos ir paaugstinat pircéju apmierinatibas Iimeni un lojalitati uz-
némumiem, produktiem un zimoliem. Jau XX gadsimta vidu paradijas
pétijumi par pircéju apmierinatibu, sasaistot to ar uznémuma mar-
ketinga darbibu. Pircéju apmierinatiba/neapmierinatiba ka svarigs
uznémuma darbibas un t.sk. marketinga rezultats tika atzits nedaudz
velak - pagajusa gadsimta 70. gados. Paradijas pircéju apmierinati-
bas teorijas, kas balstitas un nopietnam teorétiskam koncepcijam
un empiriskiem pétijumiem. Tacu, neskatoties uz sameéra lielo péti-
jumu skaitu, lidz $im bridim pétnieki nav nonakusi pie vienotas pir-
céju apmierinatibas definicijas un pircéju apmierinatibas veidosanas
procesa model]a.



Viena no svarigakajam patérétaju apmierinatibas izpaus-
meém ir pircéju lojalitate. Agrina pétiSanas stadija dominéja pircéju
lojalitates viendimensijas pieeja. Péc butibas tas noziméja pircéju
lojalitates (ka jedziena) saistibu tikai ar atkartotiem pirkumiem.
Lojalitates butibas pétniecibas attistibas procesa tika konstatétas
nepilnibas ar1 divu dimensiju pieeja. Tika konstatéets, ka sadi peti-
jumi ir dargi un nesniedz realus rezultatus no uznémuma viedokla.

XX gadsimta beigas un XXI gadsimta patérétaju lojalitates
biutibas pétijumus un to praktisko pielietojumu ietekméja pétnieka
R. Olivera (R. Oliver) publikacijas $aja joma. Pétnieks uzskata, ka
pircéju lojalitate balstas uz ¢etram dimensijam - izzinasanas, emo-
cionalo, uzticibas un ricibas lojalitati. Tomér pétnieki nav nonakusi
pie vienotas pirc€ju lojalitates definicijas un pircéju lojalitates vei-
doSanas modela.

Jaatzime, ka praktiski nav butisku pétijjumu par pircéju ap-
mierinatibas un lojalitates procesu veidoSanas Ipatnibam mazum-
tirdznieciba saistiba ar pircéju ricibas tirgii posmiem.

Mazumtirdznieciba jaizcel Cetras teorija pétitas un praksée
izmantotas attiecibu ar pircéjiem vadibas sistémas: lojalitates prog-
rammas, pircéju attiecibu vadiba (CRM), efektiva reagésana uz pir-
céju vajadzibam (ECR) un uz pircéju orientéta uznémuma vadiba
(RMM). Mazumtirdzniecibas uznémumi praksé izmanto dazadas
pircéju vadibas sistémas, bet, notiekot evoliicijai, katra jauna siste-
ma ietver noteiktus elementus no ieprieksejas sistémas vai papildi-
na to. Zinatniskaja literatura ir sastopami vairaki pirceju attiecibu
vadibas skaidrojumi un definicijas. To var izskaidrot ar diviem
iemesliem. Pirmkart, ar jaunu marketinga instrumentu un jaunu
tehnologiju paradiSanos mainas ari CRM funkcijas un veidojas jaun-
as iespé€jas pircéju attiecibu vadibas joma. Otrkart, CRM veidoSanas
un lietosanas analize tiek veikta no dazadu jomu specialistu - mar-
ketinga, datoranalitiku, juristu u.c. viedokla. Jaatzimé, ka praktiski
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nav biitisku pétijumu par CRM un ECR pielietojuma ipatnibam ma-
zumtirdznieciba.

Lidz Sim Latvija ir salidzinosi maz pétijumu par So problému.
Nozimigakos pétijumus veikuSi Latvijas Universitates zinatnieki
Valeérijs Praude, Laila Stabulniece, Anda Batraga un Ausma Krumina.
Turpretim ASV, Kanada un daZas Eiropas valstis patérétaju attiecibu
vadibas problémas izpétei ir pieversta lielaka pétnieku uzmaniba.
Sajé joma jaatzimé E. Andersona, R. Besta, S. Butcera, P. DePelsmakkera,
M. Evansa, DZ. Gibasa, M. Harkera, L. Harveja, K. Kellera, P. Kotlera,
M. Krausa, G. McCorkela, D. O'Reilija, F. ReiCeda, A. Stephana, M. Toeda
un citu autoru pétijumi.





