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Nepartikas tirdzniecibas uznémumiem nakas sastapties ar pircéju pretenzijam par
iegadatas preces kvalitati un droSumu. Tika veikt pétijums ar mérki noskaidrot, cik labi
80 uznémumu parstavji parzina savus pienakumus attieciba uz patérétaju tiesibu
ievéroSanu. L1dzigi ka aptauja par iedzivotaju informétibu par patérétaju tiesibam, tika
noskaidrotas ari tirgotaju zinasanas par kvalitativu un drodu prec. Pétijuma tika
noskaidroti veidi, kd Sajos uznémumos ir pienemts risinat pircéju pretenzijas un vai tas
notiek saskana ar likumdo3ana noteiktajam normam. Aptauja tika noskaidrots tirgotaju
viedoklis arm par likumdoSana noteiktajam normam attiecibd par uznéméju
pienakumiem pret pirc&jiem.
Pétijuma rezultata varam izdarit sekojoSus secinajumus:
Parsvara nepartikas pre€u tirdzniecibas veikalos precém gandriz vienmér tiek
pievienota informacija par preces lietoSanu. Visizplatitak ir pievienot rakstisku
informaciju — gan lietoSanas noteikumus, gan specifiskus bridinajumus (tos biezak
pievieno atseviskam precém).
DaZos veikalos ir vérojami uzraksti, ka nopirkto preci nemaina un atpakal nepienem.
Parasti tas tiek pamatots ar likumdoSanu vai ar tiek sniegts skaidrojums, ka
pazinojums neattiecas uz pamatotam pretenzijam par preces kvalitati vai droSumu.
Biezak sadi pazinojumi sastopami veikalos, kas tirgo preces skaistumam un veselibai.
Tatad, dalai tirgotdju nav skaidras likumdoSanas normas par pienakumu pienemt
pircéju pretenzijas par nekvalitativu vai nedrosu preci. No tirgotaju puses ir vérojama
arT vélme neiesaistities probléemas risinaSana, ja ir pardota nekvalitativa vai nedro3a
prece, maldinot pircéjus ar minéto uzrakstu. Sada uzraksta esamiba var noradtt arf uz
paSu tirgotaju bezspécibu un nezindSanu, kad preci uzskatit par nedroSu un
nekvalitativu un ka pareizi probléemu risinat.
Lielakaja dala tirdzniecibas uznémumu parstavju nezina, ka pircéju pretenziju
izskatiSanas kartiba ir likuma noteikta. Tas liek Saubities, vai viniem ir pareizas
zinaSanas $So jautdjumu risina8ana.To apstiprina dati, ka tikai 34,1% aptaujato
uznémumu parstavji (kuri ir atbildigi par pircéju pretenziju izskatiS8anu) norada, ka
likumdo3ana ir noteikta preciza kartiba pircéju pretenziju izskatiSana. Paréjie uzskata,
ka 8ada kartiba likumdoSana nav noteikta vai nezina, eksisté $adi nolikumi vai né.
Pircéju pretenziju izskatiSanas kartiba ir butiska. Biezak veikala parstavji pasi veikala
atrisina radusos problému, vienojoties ar pircéju par problémas risindjumu. Bet ir dazi
aspekti, kuri lauj saprast, vai pretenziju risinaSanas kartiba uzpnémuma kopuma ir
zinama. Viens no aspektiem, kas lauj noteikt pretenziju izskatiSsanas pareizibu, ir
vienoSanas par kompenséaciju. Lielakaja dala uznémumu pircéjiem netiek dotas
likumigas tiesibas paSiem izvéléties kompensacijas veidu. Visizplatitak ir no tirgotaju
puses piedavat kompensacijas veidu, un tikai tad, ja pircéjs tam nepiekrit, piedavat
citu. Ir veikali, kuros kompensaciju nosaka tikai tirgotaji. Tikai 21% uznémumu
pircéjiem tiem piedavata iespé€ja izvéléties kompensacijas veidu. Visticamak, ka arn
pasi pircéji nezina savas tiesibas un pienem tirgotaju piedavatas iespéjas. Tirgotdji to
labprat izmanto un risina jautajumu sev vélamaka veida.

Turpindjums ndkamaja lappusé
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Otrs aspekts, kas |auj noskaidrot, vai pretenziju izskatiSanas kartiba ir pareiza, ir
iesnieguma rakstiSana. 20% uznémumos pircéju pretenziju gadijuma pircéjs raksta
iesniegumu. Bet tikai 13% uznémumu norada, ka veikals sniedz rakstisku atbildi uz 5o
iesniegumu. Tatad, uznémumos ne vienmer tiek ievérota norma sniegt pircéjam atbildi
uz iesniegumu. Lidz ar to iesnieguma rakstiSana reizém ir tikai formala lieta pasiem
tirgotajiem.

TreSais butiskais aspekts problémas risindjuma ir situacijas, kad precei ir javeic
ekspertize. Tas veikSanu visizplatitak ir veikt uz vietas veikala. Ta ir értak tirgotajiem un
tas ietaupa arT pircéju laiku. Pieméram, elektroprec€u veikalos ekspertizi biezi vien veic
uz vietas, jo tur ir arT specialisti, kuri var konstatét problémas iemeslu. Visticamak, ka
pircéji ir ar mieru, ka preci izvérté turpat veikala, jo vélas péc iespé€jas atrak atrisinat
problému. Tomeér $adas situacijas pircéjs nevar bt droSs par sprieduma objektivitati.
Tikai 2% aptaujato uznémumu ekspertizi veic neatkariga iestade.

Vairak ka puse aptaujato tirdzniecibas uznémumu parstavju nezina, kads ir likumigais
pircéju pretenziju iesniegSanas termin$ gan par nekvalitativu, gan par nedroSu preci
péc preces iegades — par 30 jautajumu tirgotajiem nav zinaSanu vispar vai art tiek
saukts parak Tss termin$ ( Iidz vienam gadam). ZinoSaki Sajos jautajumos ir Rigas
uznémumi, kuri biezak pircéju pretenziju iesniegSanas terminu min 1-2 gadiem (gan
par nedroSu, gan par nekvalitativu preci). Interesanti, ka attieciba uz preces droSumu,
lauku rajonu tirdzniecibas parstavji visbiezak nosauc atbilstodu terminu — vairak ka 2
gadus.

44% uznémumu parstavju norada, ka vini veikalos pircéju pretenziju izskatiSanas
gadijuma pardevéjs sazinas ar veikala vadibu. Tas nozimé, ka veikala vaditajs sniedz
instrukcijas problémas risinaSana, jo pardevéji nav informéti vai arl nav tiesigi So
jautdjumu risinat pasi. Tatad, |oti batiskas ir vadoSo personu zinaSanas par pretenziju
risinaSanas kartibu, ka ar1 vinu zinaSanas par nedrodu un nekvalitativu preci. Ka
redzams no iepriek§ minétiem datiem, atbildigds personas ne vienmér parzina, ka
pareizi butu jarikojas pircéju pretenziju risinasana.

Savukart pardevéji par pircéju pretenziju risinaSanu parsvara tiek instruéti mutiski
individuali vai kopigas sapulcés. Retdk pardevéjiem tiek doti rakstiski nolikumi un
normativie akti. Visticamak, ka instrukcijas par pretenziju izskatiSanas kartibu tiek
sniegtas tad, kad ir bijusi reala pircéju stdziba pardevéji tiek instruéti individuali vai
jautdjumu parruna sapulceés.

Lielaka dala uznémumu parstavju norada, ka vinu darbiniekiem pietiek informacijas,
kad preci var uzskatit gan par nekvalitativu, gan par nedroSu. Tomér dala atzist, ka
Sadas informacijas veikalu darbiniekiem pietrikst. Pieméram, kads uznémuma
parstavis jautaja tieSi — kas tad ir nedroSa prece (skat. tab. 4.3 pielikuma)?

Turpingjums nakamaja lappusé
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Vispopularakais veids, ka tirgotaji sanem informaciju par attiecigés preces atbilstibu
kvalitatei un droSumam, ir pie razotajiem. Nakamais informacijas avots ir starpnieki:
veikala vadiba un vairumtirgotdji. Tatad, |oti bdtiski, cik pareizu un pietiekamu
informaciju sanem Sie parstavji. Ir daja tirgotaju, kuri meklé atbilstoSos datus interneta,
presé, normativajos aktos. TieSi pie razotajiem biezadk So informaciju ieglst Rigas
uznémumi. Tomér visértak informaciju par prec¢u kvalitati un droSitbu uzpnémumu
parstavji gribétu sanem bukletos, pa pastu (Sis veids ir pieprasitaks laukos un citas
pilsétas) un interneta (Sis veids ir pieprasitaks Riga). Tatad, batu vélams batiskako
informaciju, kas jazina tirgotajiem, apkopot koncentréta veida bukletos vai interneta.
Kaut art tie, kuri zina, ka eksisté noteikta kartiba pircéju pretenziju izskatidana un ka ir
noteiktas normas preces kvalitatei un droSumam normativajos aktos, Ministru Kabineta
noteikumos, ka art Patérétaju tiestbu aizsardzibas centra, vini labprat iegitu sava
riciba koncentrétu informativu materialu.

Gandriz puse uznémumu noradda, ka ir sastapusSies ar pircéju iebildumiem par
nekvalitativas preces iegadi. Bet tikai 3% sastapuSies ar §adam pretenzijam attieciba
uz preces droSumu. No vienas puses, tas lauj domat, ka biezak sastopama ir
nekvalitativa un nevis nedroSa prece. Bet iesp&jams, ka pretenzijas netiek diferencétas
— probléma ir kvalitaté vai droSuma. Lidz ar to ir svarigi, vai ar jédzienu ,droSums” tiek
saprasta prece, kas neapdraud dzivibu un veselibu.

Pretenziju noraididana parsvara uznémumos tiek pamatota adekvati — ja preces
bojajums ir paSa pircéja vaina vai arl ir nav saglabajies pirkuma ceks. Ir dala
uznémumu, kur pretenzijas tiek noraiditas, ja prece ir izlietota. Tomér tas ir diskutabls
pamatojums, jo ir preces, kuru kvalitates vai droSuma trikumu var konstatét tikai to
izlietojot, pieméram, blvmateriali vai kosmétika. Interesanti, ka arT apgérbu un apavu
veikalos pretenzijas noraida, ja prece ir novalkdta un nav skaidrs, kas ir problémas
c€lonis.

Puse aptaujato uznémumu nav saskaruSies ar pircéju pretenzijam par preces kvalitati
vai droSumu. Bet lielaka pircéju pretenziju dala par precu kvalitati vai droSumu ir atzitas
par pamatotam. Tatad, pircéjus var mudinat par savam pretenzijam stdzéties, jo biezi
vien tas ir pamatotas. Visvairak ar pretenzijam ir sastapusies apavu, apgérbu, audumu
un rotu veikali, ka arT veikali, kuri tirgo vairdk ka vienu nepartikas precu veidu. Ar
iedzivotaju aptauja tika konstatéts, ka iedzivotaji visbiezak sastopas tieSi ar
nekvalitativu apavu iegadi. Ir svarigi noskaidrot, kadé| tieSi apavi ir ta preces, ar kuras
kvalitates vai droSuma trikumu visbiezak sastopas gan pircéji, gan tirgotaji. Savukart
veikalos, kuros tirgo vairdk ka vienu nepartikas pre€u veidu, iespéjams, tiek piegadata
nekvalitativaka prece neka specializétajos veikalos.

Turpindjums ndkamaja lappusé
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Parsvara pircéju pretenzijas tiek atrisinatas un vietas veikala. Bet patérétaju tiesibu
uzraugosa institlcija, kura tiek iesaistita atsevidkas situacijas problémas risinajuma ir
tikai Patérétaju aizsardzibas centrs. Tas apstiprina ar1 iedzivotaju aptauja konstatéto
faktu, ka tieSi ST institlcija ir viszinamaka un popularaka, kura pircéji griezas péc
palidzibas.

Popularakais kompensacijas veids ir tadas pasas preces samainiSana pret kvalitativu
un droSu. Ka tika konstatéts iedzivotaju aptauja, Sis kompensacijas veids pircéjus
apmierina visvairak. Savukart otrs populardkais kompensacijas veids, ko piedava
veikali, ir preces remonts. Sis kompensacijas veids savukart pircéjus apmierina
vismazak, jo prasa laika patérinu un ne vienmér remonta kvalitate pircéjus apmierina.
Retak tirgotaji piedava apmaintt preci pret lidzigu vai art atgriez visu vai daJu naudas
par iegadato preci.

Ir situacijas, kad preces kvalitates vai droSuma trOkumu konstaté pasi tirgotaji.
Lielakaja dala uznémumos $adu preci iznem no tirdzniecibas un sidta atpakal
razotajam. Otrs ricibas veids ir nocenot preci un pardot ar atlaidi, vai art saremontét un
tad atkal likt pardoSana. Tatad, gadijuma, ja tirgotaji pasi pamana preces kvalitates vai
drosuma trikumu, vini nav vienaldzigi, bet reagé un rikojas saskana ar uznémuma
pienemtajiem nosacijumiem.

Tikai neliela dala uznémumos, kuri ir sastapusSies ar pircéju pretenzijam, tas tiek
registrétas. Talak par Siem datiem neliela tirgotdju dala sniedz atgriezenisko saiti:
informé razotajus vai piegadatajus. Dala tirgotaju art analizé Sos datus un izsver, ka
izvairtties no Sadam situacijam turpmak un no kadiem raZotajiem vai piegadatajiem
preci turpmak neiegadaties. Tomér kopuma uznémumu aktivitate Saja jautajuma ir
zema un varétu véléties, lai atgriezeniska saite batu augstaka. Tada vieda ar tirgotaji
ripétos, lai veikalu plauktos nenonéaktu nekvalitativa vai nedroSa prece.

Kopuma lielakais dalai uznémumu parstavju normativie akti par pircéju pretenziju
izskatiSanas kartibu liekas pienemami un taisnigi. Tikai 17.5% aptaujato tirdzniecibas
uznémumu parstavji doma, ka normativie dokumenti attieciba pret tirgotajiem ir
netaisnigi. Savukart 22% uznémumu parstavju doma, ka konkurenti noteikti neievéro
vai Skiet, ka neievéro likumdoSana noteiktas prasibas par patérétaju tiestbam. 29%
savukart bija grati uz So jautajumu atbildét, jo, visticamak, tik labi neparzina So
jautdjumu risinasanu pie konkurentiem. Paréjiem uznémeéjiem liekas, ka konkurenti
ievéro likumdoSana noteiktas normas.
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1. Dati par aptaujatajiem uznémumiem

Grafiks 1.1

Aptaujato
tirdzniecibas
uznémumu

lielums

Klients: RAMBOL

Aptauja par nepartikas precu tirdzniecibas uznémumu informétibu par kvalitativu un
droSu preci, ka arT patérétaju tiesibu ievéroSanu tika aptaujati 218 uznémumi. 36.3%
no Siem uznémumiem ir tikai 1 veikals, 49.7% - veikalu tikli, kuros ir 2-10 veikali un
14.1% veikalu tikli, kuros ir vairak par 10 veikaliem (skat. grafiku1.1).

83.6% no aptaujatajiem uznémumiem ir Latvijas privatuznémumi. Paréjie ir arzemju
privatuznémumi vai kopuznémumi (skat. grafiku1.2).

52% no aptaujatajiem veikaliem atrodas Riga, 37.1% cita Latvijas pilséta, bet paréjie
10.9% lauku rajonos — pagastos (skat. grafiku 1.3).

29.1% aptaujato uznémumu ir ar visisako pastavésanas laiku — [1dz 5 gadiem. 43.7%
uznémumu eksisté 6-10 gadus. Bet 27.2% aptaujato uznémumu darbojas jau vairak ka
10 gadus (skat. grafiku 1.4).

Lielakaja dala uznémumu (74.7%) atbildigd persona, kura risina pircéju pretenzijas
iegadatu nekvalitativu vai nedroSu preci, ir TpasSnieks, veikala vaditajs, direktors vai
gramatvedis. Paréjos uznémumos 3os jautajumus risina pardevéjs (skat. grafiku 1.5).
Parsvara visos uznémumos (97.3%) personam, kuras risina jautajumus par pircéju
pretenzijam, tas ir papildus pienakums. Paréjos uznémumos atbildigai personai pircéju
pretenziju risinadana ir vienigais pienakums.

Tika aptaujati uznémumi, kuri tirgo visdazadako nepartikas preci. No tiem kokapstrades
un mébelu tirdzniecibas uznémumi bija tikai Latvijas privatuznemumi (skat. grafiku1.7)

Vairak ka 10 veikali
14.1%

1 veikals

/ 36.3%

2 - 10 veikali
49.7%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Grafiks 1.2

Aptaujato
tirdzniecibas
uznémumu

ipasnieki

Grafiks 1.3

Aptaujatie
tirdzniecibas
uzpémumi pa
regioniem

Klients: RAMBOL

Cits
Kopuznémums 0.5%
8.2%

€erviss

Arzemju
privatuznémums
7.7%
\ Latvijas
privatuznémums
83.6%
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
Lauku rajons
10.9%
Riga
52.0%
Cita pilséta

37.1%

Béaze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Dati par aptaujatajiem uznémumiem Dati, ko pievieno precei attieciba uz tas lietodanu
Grafiks 1.4
A . Vairak par 10
praulato gadiem Lidz 5 gadiem
tirdzniecibas 27.2%
° 29.1%
uznémumu
pastavésanas
ilgums
6 - 10 gadiem
43.7%
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Grafiks 1.5

Kas ir atbildiga
persona pircéju /’

pretenziju
risinaSanas

gadijuma?

Veikala vadigjs,
gramatvedis,

direktors, Tpasnieks
74.7%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Pardevéjs
25.3%

Klients: RAMBOL
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Dati par aptaujatajiem uznémumiem Dati, ko pievieno precei attieciba uz tas lietodanu

Grafiks 1.6 o
Vienigais pienakums
0,
Vai atbildigai 2.7%
personai par \

pircéju pretenziju
risinasanu tas ir
vienigais

pienakums?

Papildus pienakums
97.3%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Grafiks 1.7 = Latvijas privatuznémums Arzemju privatuzpemums Kopuznémums & Cits
Aptaujato
. .- Kokapstrade, mébeles (n=9
tirdzniecibas P (n=9)
uzpémumu Hektronika, elektrotehnika, sadzives tehnika, — -
r %% @000 &
sadalijums pa informéacijas tehnologijas (n=18) Ll
Latvijas un = Veikali, kas pardod vairak ka vienu nepartikas precu 11939
. - Q0 /0 (o 0
arzemju veidu (n=62)
uznemumiem Darbariki, instrumenti, iekartas (n=14) |~ 89% 8YAY ¥
Apgérbs, audumi, apavi, rotas (n=46) |~ 85% 8% 8%
Veselba, skaistums (n=14) | 83% 17%
Celtnieciba, bavmateriali, metals (n=23) | (U% 18% 12%
Transports, auto, degviela (n=20) | 6/% 33%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

% no attiecigas grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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2. Situacijas un zinasanas saistiba ar pre€u kvalitati un droSumu

Dati, ko pievieno precei attieciba uz tas lietoSanu

Grafiks 2.1

Vai un kada
informacija tiek
pievienota precém

par to lietoSanu?

Klients: RAMBOL

Nepartikas precu tirdzniecibas uznémumos visizplatitak ir pievienot precém rakstiskus
lietoSanas noteikumus (skat. grafiku 2.1). Informaciju par preces lietoSanu ir populari
sniegt armT mutiska forma. Retak ka lietoSanas noteikumi tiek pievienoti specifiski
bridinajumi. Pie tam, biezdk ka lietoSanas noteikumi specifiski bridinajumi tiek
pievienoti tikai atseviSkam precém. Bet 4 no aptaujatajiem veikaliem precém netiek
pievienoti ne lietoSana noteikumi, ne specifiski bridingjumi. Ir uznémumi, kuros péc
pircéju liguma tiek sniegta detalizétaka informacija par preces lietoSanu. Dazos
uznémumos pie liguma slégSanas visi lietoSanas noteikumi tiek atrunati. Tiek piedavati
arT speciali katalogi, kuros var sikak iepazities ar informaciju par iegadato preci.
Secinajums: gandriz visos aptaujatajos tirdzniecibas uzpémumos visam vai
atseviSkam precém tiek pievienoti preces lietoSanas noteikumi vai specifiski
bridinajumi. Izplatitaka ir lietoSanas noteikumu rakstiska pievieno$ana vai mutiska to
izskaidroSana.

Tiek pievienota = AtseviSkam precém tiek pievienota = Netiek pievienota

Rakstiska informacija par
preces lietoSanas 73% o

noteikumiem

Rakstiski specifiski

0, A0
bridinajumi S i 28%

Mutiska informacija par

noteikumiem
8% - 3%
bridinajumi

Kada cita informacija |57 —————— K —

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% no visiem
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Reizém veikalos ir noradits uzraksts: ,Nopirkto preci nemaina un atpaka| nepienem”.
No aptaujatajiem uznémumiem Sads uzraksts ir 4.2% veikalos (skat. grafiku 4.1
pielikuma). So uzrakstu tirgotdji pamato ar likumdo$anu: ,Saskana ar likumu; péc
likumdosanas izstradajumus ar dargakmeniem atpakal nemaina; personiskas mantas
nevar atdot atpaka|” (skat. tabulu 4.1 pielikuma). Otrs pamatojums $adam uzrakstam ir
precizé€jums, ka ST norade neattiecas uz rdpniecisku braki. Bet pats pazinojums
neietver sevi $os iznémumus un batiba maldina pircéjus. Pieméram, dazi uznémumu
parstavji skaidro: ,Mainam, ja ir Ceks; tas neattiecas uz garantijas remontu - ja cilvékam
vienkarsi apnika prece, més nemainisim.” Secinajums: tirgotdji pamato ar likumu
pazinojumu ,Nopirkto preci nemaina un atpakal nepienem”, tatad, daziem tirgotajiem
nav skaidribas par tirgotaju likumigajiem pienakumiem attieciba uz patérétaju tiestbam
slidzéties par nekvalitativu vai nedroSu preci. Savukart attaisnoSanas, ka $§ads
pazinojums neattiecas uz rapniecisku braki un ka pamatotas pretenzijas tiek izskatitas,
nozimé, ka dazi tirgotaji vélas norobezot sevi no 8adu pretenziju izskatiSanas vispar.
Kaut art vini paskaidro, ka pazinojums attiecas tikai uz nepamatotam pretenzijam,
pazinojuma saturd $ada zina nav ieklauta un pircgji tiek maldinati. Visbiezak Sads
pazinojums ir sastopams Rigas veikalos (skat. grafiku 4.2 pielikuma). Savukart
tirdzniecibas jomas, kuras visbiezak ir sastopami 8adi uzraksti, ir saistiba ar veselibas
un skaistuma kopSanas precém (skat. grafiku 4.3 pielikuma). No iedzivotaju aptaujas
tika konstatéts, ka saistiba ar nekvalitativam vai nedro$am kosmétikas precém
iedzivotaji sidzas reti. Tam par iemeslu varétu bat neskaidri kvalitates un droSuma
kritériji STm precém. Secinajums: iesp&jams, ka tieSi veselibas un skaistuma kopSanas
preCu joma tirgotdji uzstada nosacijumus, ka nopirkto preci atpakal] nemaina, jo arl
viniem paSiem nav skaidrs, kad stdzibas par preces kvalitati vai droSumu var uzskatit
par pamatotam.
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Tirgotaju riciba gadijuma, ja pasi konstaté preces kvalitates trikumu

Grafiks 2.2
Riciba, ja tirgotaji
pasi pamana

precei defektu

Klients: RAMBOL

78.1% tirdzniecibas uznémumos gadijuma, ja paSi tirgotaji pamana preces defektu,
prece tiek iznemta no tirdzniecibas un tiek satita atpaka| raZzotajam (skat. grafiku 2.2).
25% uznémumu Sadas situacijas norada, ka precei ir defekts un pardod preci par
zemaku cenu. Retak nekvalitativa vai nedrosa prece tiek salabota un pardota par tadu
pasu cenu vai art vienalga tiek pardota ar atlaidi. Pavisam neliela dala — 0.3%
uznémumu, $ada situacija nedara neko.

[znem preci un sata

78.1%
atpaka| razotajam ’

Norada, ka precei ir defekts,

25.69
pardod par zemaku cenu %

PaSi labo defektu, péc tam

12.3%
pardod par to pasu cenu ’

Noceno, pardod ar atlaidi 9.4%

Neko nedara |0.3%

Sada situacija nav bijusi ; 5.2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Secinajums: gadijuma, ja tirgotadji pasi pamana preces kvalitates vai droSuma
trikumu, vini nav vienaldzigi, bet reagé un rikojas saskana ar uznémuma pienemtajiem
nosacijumiem. Tatad, tirgotaji cenSas sekot tam, lai vinu veikalos tiktu pardota
kvalitativa un droSa prece. Visbiezak nekvalitativa vai nedrosa prece tiek sitita atpakal
razotajam.

Latvijas uznémumos visizplatitak nekvalitativo vai nedroSo preci ir satit atpakal
razotdjam (skat. grafiku 4.4 pielikuma). Savukart arzemju uznémumos vai
kopuznémumos salidzino8i ar Latvijas uznémumiem ir izplatitdk nekvalitativo vai
nedroSo preci nocenot un pardot ar atlaidi.

28% uznémumu norada, ka vinu uznémumos pretenzijas par iegadatas preces kvalitati
var iesniegt laika posma Iidz 1 ménesim (skat. grafiku 2.3). 21% norada, ka pretenziju
iesniegSana laiks ir I1dz vienam gadam. Tikai 17% norada, ka vinu uznémumos
iesniegumus Sada situacija var iesniegt no 1-2 gadiem, kas ir visprecizakais termins
saskana ar likumdoSanu. Bet viena ceturta dala (26%) aptaujato tirdzniecibas
uznémumu parstavju vispar nezina, kads ir pircéju pretenziju iesniegSanas laiks
nekvalitativas preces iegades gadijuma.
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Grafiks 2.3 Lidz 1 ménesi
[ Z rknejnesm 28%
Cik ilga laika péc ieskaitot
preces iegades T
pircejiem ir Lidz 1 gadam ieskaitot 21%
tiesibas iesniegt
pretenzijas par T
i
preces kvalitati? 1 - 2 gadi ieskatot 17%
Vairak ka 2 gadi 8%
Grati pateikt 26%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Savukart 49% no aptaujato tirdzniecibas uznémumu parstavjiem nevaréja atbildét,
kads ir pircéju pretenziju iesniegSanas termin$ par nedroSu preci (skat. grafiku 2.4).
Tikai 4% uznémumu parstavju noradija, ka pircéju pretenziju iesniegSanas termins
nedro8as preces iegades situacija ir vairak ka 2 gadi. Ta ir visprecizaka atbilde
saskana ar likumdoSanu.

Grafiks 2.4

Cik ilga laika péc Lidz 1 gadam ieskaitot 33%
preces iegades

pircéjiem ir T
tiesibas iesniegt
. 1 - 2 gadi ieskaitot 15%
pretenzijas par
preces droSumu?
Vairak ka 2 gadi 4%
Grati pateikt 49%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Secinajums: vairak ka puse aptaujato tirdzniecibas uznémumu parstavju nezina vai
sauc parak Tsu pircéju pretenziju iesniegSanas terminu gan par nekvalitativas, gan par
nedroSas preces iegadi. Tatad, lielaka dala tirgotaju nezina noteikumiem atbilstoSu
pircéju pretenziju iesniegSanas terminu. Lidz ar to var secinat, ka liela dala So
uznémumu nerikojas saskana ar noraditajam likumdo$anas normam. Ipasi vajas
tirgotaju zinasSanas ir attieciba par nedroSu preci. Vairakumam uznémumu ir maldigs
priekSstats pretenziju par nekvalitativas vai nedroSas preces iesniegSanas terminu, Iidz
ar to vini sniedz nepareizu informaciju arT pircéjiem. Ka tika konstatéts iedzivotaju
aptauja, pasi pircéeji vaji zina savas patérétaju tiesibas. Tadé| situacijas, ja no tirgotaju
puses tiek noraidita pretenzija, pamatojot ar novélotu pretenziju iesniegSanas terminu,
visticamak patérétaji biezi vien neuzstaj.

Starp tiem uzpémumiem, kuri pircéju pretenzijas par preces kvalitati pienem laika
posma no 1-2 gadiem, vairak ir Rigas uznémumi (skat. grafiku 4.7 pielikuma). Ar1
arzemju uznémumi biezak norada So iesniegumu iesniegSanas terminu. Bet
kopuznémumos un lauku rajonos Sis jautdjums ir visneskaidrakais. Starp tiem
uznémumiem, kuri pircéju pretenzijas par preces droSibu pienem vairak ka 2 gadu
laika, ir tikai Latvijas uznémumi (skat. grafiku 4.6 pielikuma). Arzemju uznémumu
parstavji, kd arm Rigas uznémumu parstavji 1-2 gadus ka pretenziju iesniegSanas
terminu par nedroSu preci norada biezak ka citus terminus (skat. grafikus 4.6; 4.8
pielikuma). Bet starp tiem nedaudzajiem uznémumiem, kuri pircéju pretenzijas par
preces droSibu pienem ilgak kad 2 gadus, ir lauku rajonu uznémumi. Secinajums:
kopuma daudziem tirdzniecibas uznémumiem nav_skaidrs vai arT ir nepareiza
informacija par pircéju pretenziju par preces kvalitati un droSibu iesniegSanas terminu.
Arzemiju un Rigas uznémumos vairak ka citu Tpasnieku un regionu uznémumos valda
uzskats, ka pircéju pretenziju iesniegdanas termind gan par nekvalitativu, gan par
nedroSu preci ir 1-2 gadi.
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Grafiks 2.5

Vai veikals
piedava izveléties,
kadu
kompensaciju

pircéjam izsniegt?

Klients: RAMBOL

56.1% tirdzniecibas vietds kompensacija par nekvalitativo vai nedro$o preci pircéjam
sakuma tiek piedavata un, ja pircéjs tam nepiekrit, tirgotji piedava citu variantu (skat.
grafiku 2.5). 20.7% uznémumu veikals nosaka kompensacijas veidu. Tikai 21%
pircEéjam uzreiz piedava izvélétie kompensacijas veidu. Secinajums: vairakuma
uznémumu veikala parstavji (vismaz sadkuma) nosaka kompensacijas veidu. Tiek
nemts véra ari pircéja viedoklis, tomér tas nav primarais.

Veikals uzreiz piedava pircéjam izvéléties 21.0%

Veikals piedava savu variantu. Ja pircéjs

56.1%
nepiekrt, tiek piedavats cits °

Veikals piedava savu variantu 20.7%

Cits variants 2.2%

0% 10% 20% 30% 40% 50%  60%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Situacijas, kad pircéju pretenzijas tiek noraiditas

Grafiks 2.6

Situacijas, kad
pircéja pretenzijas

tiek noraiditas

Klients: RAMBOL

86.3% pircéju pretenzijas tiek noraiditas, jo bojajums ir radies pircéja vainas dé| (skat.
grafiku 2.6). 62.8% pretenzijas tiek noraiditas, ja nav saglabajies pirkuma Ceks. 42%
pretenziju noraida, ja prece ir izlietota. Sis ir pretrunigs pamatojums, jo ir preces, par
kuru kvalitates vai droSuma trlkumu var parliecinaties tikai preci izlietojot. 41.5%
pretenzijas tiek noraiditas, ja ir beidzies preces garantijas vai deriguma termins. Bet
svarigi nemt vera, ka par $o jautajumu tirgotajiem ir vajas zinaSanas vai art ir nepareiza
informacija, kads ir preces deriguma termins. Tadé| iespéjams, ka daudzos no Siem
gadijumiem pretenzijas tiek noraiditas nepamatoti.

Preces bojajums radies pircéja vainas dé|,

LT . 86.3%
neieveérojot lietoSanas noteikumus

Nav saglabats pirkuma ¢eks 62.8%

Prece ir izlietota 42.0%

Beidzies preces garantijas/ deriguma termins 41.5%

Preces ekspertizé nav konstatéti defekti 36.9%

Ceka nav saskatama nepiecie$ama informacija 18.9%

Pircéjs izskatas garigi nelidzsvarots 13.4%

Cits variants 6.8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Secinajums: vairakums uznémumu noraida pircéju pretenzijas par preces kvalitati un
dro8ibu adekvatas situacijas: ja preces bojajums ir pircéja pasa vaina vai art nav
saglabajies pirkuma &eks. Pretenzijas tiek noraiditas ari tad, ja tas ir izlietotas vai arT ir
beidzies precu deriguma termins. Bet, ka tika konstatéts, gan pirc&jiem, gan tirgotajiem
nav pilniga skaidriba par Siem jautajumiem, proti, vai var stidzétie par izlietotu preci un
cik ilga ir preces garantija?
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Kokapstrades un mébelu, ka art transporta, auto un degvielas tirdzniecibas joma
visbiezak pircéju pretenzijas par preces kvalitati vai droSumu tiek noraiditas gadijuma,
ja preces bojajums ir paSa pircéja vaina, ka arT gadijuma, ja ir beidzies deriguma
termin$ (skat. grafikus 4.9; 4.10 pielikuma). Bet visbiezak pretenzijas noraida, ja prece
jau ir izlietota veikalos, kuros tirgo vairak ka vienu nepartikas pre€u veidu, transporta,
auto un degvielas, ka art veselibas un skaistuma precu tirdzniecibas joma. Interesanti,
ka arT 35.9% apgérbu, audumu, apavu un rotu tirdzniecibas uznémumos preci noraida,
jatair izlietota: tatad, nepienem nésatas drébes, apavus, jau atgrieztu auduma gabalu.
Tirdzniecibas uznémumos, kur ir vairak ka 10 veikali, ir vairak nosacijumu, lai pircéju
pretenzijas tiktu pienemtas un izskatitas (skat. grafiku. 4.11 pielikuma). Secinajums:
mazakos uznémumos (ir tikai 1 veikals) tirgotaji uzstdada mazak SkérSlus pircéju
pretenziju par preces kvalitdti un droSumu pienem$ana. Sie uznémumi
problémsituacijas ir pretimnakosaki. lesp&jama, tas ir tadé|, ka viens klients viena
veikala ir svarigaks neka plasa veikalu tikla. Vairak nosacijumu pircéju pretenziju
pienemsana ir lauku rajonu veikalos (skat. grafiku 4.12 pielikuma). Bet tieSi Sajos
veikalos visretak pircéju pretenzijas tiek noraiditas, ja ekspertizé nav konstatéts
defekts. lespéjams tadeé|, ka lauku rajonos ir problematiskak ekspertizi veikt, jo nav
pieejami pasi eksperti. Secinajums: ir maldigs priekSstats, ka pircéju pretenziju
izskatiSana lauku rajonos tirgotaji ir pielaidigaki un pretimnakos$aki. Savukart mazak
Skérs|u problémas izskatidanai izvirza uznémumi, kuros ir mazaks veikalu skaits.

Tirdzniecibas uznémumos ir dazada pretenziju izskatiSanas kartiba. Ir uznémumi, kur
jautajums tiek atrisinats, vienojoties ar pircéju par problémas risingjumu. Ir veikali,
kuros precei ir nepiecieSams veikt ekspertizi, pieméram, elektroprecém. Tomér eksisté
noteikta pretenziju izskatiSanas kartiba, kura ir bdtiski punkti, kuri tirgotajiem batu
jazina. Interesanti, ka tikai 84% uznémumu parstavji norada, ka prece tiek apskatita
(skat. grafiku 2.7).
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Grafiks 2.7

Kadas darbibas
tiek veiktas
pretenziju

izskatiSana?

Klients: RAMBOL

Pardevéjs apskata preci 84%
Pircéjam izsniedz kompensaciju 82%
Vienojas par kompensacijas veidu 58%
Pardevéjs sazinas ar veikala vadibu 44%
Veikals veic ekspertizi 28%
Pircéjs raksta iesniegumu 20%
Veikals sniedz atbildi uz rakstisko iesniegumu 13%
Nomierina pircéju 10%
Ekspertizi veic kada cita, neatkariga iestade | 2%

Cits posms 17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Seit janem veéra, ka ir preces, kuru defektu nevar paradit, jo tas ir konstatéjams tikai
preci izlietojot. 82% uznémumu parstavju norada, ka pircéjam tiek izsniegta
kompensacija. Tatad, ne vienmér pircéji sanem gandarijumu. Tikai 58% notiek
vieno$anas par kompensacijas veidu. Tas apstiprina iepriek$ konstatéto, ka parsvara
veikalos kompensacijas veidu nosaka tirgotajs un neiet runa par abpuséju vieno$anos.
Secinajums: vai nu tirgotaji nezina noteikumus, ka kompensaciju izvélas pircéjs vai art
zina, bet vélas maksimali norobezot pircéju iesaistiSanos problémas risindjuma. 44%
uznémumos pardevéjs sazinas ar veikala vadibu, kas dod norades, ka problému risinat
vai arT paSi nodarbojas ar problemas risinaSanu. Tas varétu noradit, ka kopuma
daudzos uznémumos pardevéji nav instruéti, ka rikoties Sada situacija vai arl
pardevéjiem netiek uzticéta $adu jautajumi risinasana.

28% uznemumu ekspertize tiek veikta veikala. Te ir bdtiski atzimét, ka ir dala
uznémumu, kuri ekspertizi veic paSi. Tikai 2% uznémumu preces ekspertizi veic
neatkariga iestade. Tatad, netiek ievérots, ka ekspertizi javeic neatkarigai iestadei. Seit
paradas gan tirgotaju nezindSana par pretenziju izskatiSanas kartibu, gan ari
patérétdju jeb pircéju nezinasana, jo vini pielauj, ka veikals pats veic ekspertizi.
Ekspertizi veikala biezak veic veikali, kuri pardod vairak ka vienu nepartikas precu
veidu, ka art apgérbu, apavu, audumu un rotu veikali (skat. grafiku 4.13). Ekspertizes
veik8ana tiesSi veikalos ir izplatitaka uznémumos, kuros ir tikai viens veikals vai arl
veikalu tikls 2-10 veikali (skat. grafiku 4.14 pielikuma). ArT iesniegumu raksta, ka art
veikala vadiba uz to atbild apgérbu, apavu, audumu un rotu uznémumos un veikalos,
kas tirgo vairak ka vienu nepartikas preCu veidu. Operacijas ar iesniegumiem ir
izplatitakas uznémumos, kuros ir 2-10 veikali.
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57.2% uznémumu pircéju pretenzijas netiek redistrétas (skat. grafiku 2.8). 29.2% tiek
registrétas visas sanemtas stdzibas, bet 13.6% tiek registrétas tikai par pamatotam
atzitas sudzibas. No tiem, kuri sanemtas sudzibas registré:

v 31.1% informé par Siem gadijumiem konkrétds preces piegadataju (skat.

grafiku 2.9);

v' 30.8% informé par Siem gadijumiem preces razotajus;

v' 18.5% analiz€, kadu razotaju izstradajumiem biezak ir $adas problémas.
Vairak ka puse tirdzniecibas uznémumu (57.2%) neregistré sanemtas pircéju
pretenzijas, Iidz ar to neko nedara ar $o informaciju talak un par to neuzzina ne
razotaji, ne piegadataji.

Grafiks 2.8

Vai pircéju
pretenzijas un Ja, visas sanemtas
sudzibas tiek

registrétas
29.2%

sudzibas tiek
registrétas un

apkopotas?

Né, stdzibas netiek
registrétas
57.2%

Registrétas tikai tas
sudzibas, kuras

atzitas par pamatotam
13.6%

Baze: Dala iebildumu tika atziti par pamatotiem
(n=112, 52% no visiem nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)
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Situacijas un zina$anas saistiba ar prec¢u kvalitati un droSumu Situacijas, kad pircéju pretenzijas tiek noraiditas

Grafiks 2.9

Ko dara talak ar
informaciju par
pircéju

pretenzijam?

Klients: RAMBOL

Informé par Siem gadijumiem
konkrétas preces piegadatajus
Informé par Siem gadijumiem 1
konkrétas preces razotajus
Analizé, kadu raZotaju izstradajumiem |
biezak ir §adas problémas %

Veido statistiku 12.3%

31.1%

——

30.8%

——

18.5%

I
——

Doma, Ifei tLjrpm.ak_le'ialrmes 10.6%

no $adam situacijam

Neiepérk vairs preci no 81piegadataja 9.5%
Neiepérk vairs STrazotaja preci 2.8%

Neko nedara 15.4%

Cits variants 11.9%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Baze: No pircéjiem sanemtas stdzibas tiek apkopotas un registrétas
(n=48, 22% no visiem nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)

Secinajums: starp tiem uznémumiem, kuri pircéju pretenzijas registré, visbiezak to
dara, lai informétu razotajus un piegadatajus par nekvalitativas vai nedroSas preces
nonakSanu pardo$ana. Tatad, ir dala tirgotaju, kuri doma par to, ka novérst
nekvalitativas vai nedro$as preces nonaksanu veikalu plauktos nakotné. Nav zinams,
ko ar So informaciju dara precu razotaji un piegadataji. Ja S1s zinas par pretenzijam tiek
nemtas véra, tad, iesp&jama, arm pasSus tirgotdjus vajadzétu mudinat veidot
atgriezenisko saiti situacijas par veikala piegadatu nekvalitativu preci. Tas batu art
razotaju un piegadataju interesés, jo, pieméram, gandriz viena desmita dala tirgotaju
pircéju pretenziju gadijuma vairdk neiepérk preci no konkréta razotaja vai piegadataja.
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Tirgotaju uzskati par likumdosanu attieciba uz preces kvalitati un drosumu

45.6% uznémumu parstavju norada, ka likumdo$ana nav noteikta preciza kartiba, kada
ir izskatamas pircéju pretenzijas par preCu kvalitati vai droSumu (skat. grafiku 2.10).
20.3% bija grati uz jautdjumu atbildét. Starp tiem, kuri zina, ka likumdoS$ana ir noteikta
kartiba, ka izskatit pircéju pretenzijas, ka informéacijas avotu biezak norada Patérétaju
tiestbu aizsardzibas centru, patérétaju tiesibu aizsardzibas likumu (154. pants),
internetu un ministru kabineta noteikumos.

Grafiks 2.10
Grati pateikt Likumdo$ana ir
- = o
Vai likumdosana ir 20.3% noteikta preciza
noteikta preciza kartiba, kada ir
pircéju pretenziju izskatamas pircéju
. — pretenzijas
izskatiSanas 34.1%

kartiba?

Nav noteikta
preciza kartba,
kada ir izskatamas
pircéju pretenzijas
45.6%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Secinajums: lielaka daja tirgotaju uzskata, ka likuma nav noteikta pircéju pretenziju
izskatiSanas kartiba vai nezina, kur $o informaciju meklét. Tie, kuri zina, ka
likumdosana ir Sada kartiba, ka informacijas avotu min ne tikai normativos aktus, bet
arT Patérétaju tiesibu aizsardzibas centru. Tas nozimé€, ka Sis centrs reizém ir arl
informacijas un palidzibas sniedzéjs ne tikai patérétajiem, bet art tirgotajiem, kuri ir
ieintereséti Sos jautajumus risinat saskana ar noteikumiem un patérétaju tiestbam.
Batiski piebilst, ka uznémumi, kuri darbojas ilgak ka 10 gadus labak péarzina jautajumu,
ka likumdosana ir noteikta pircéju pretenziju izskatiSanas kartiba (skat. grafiku 4.19
pielikuma).
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Grafiks 2.11

Vai normativie
dokumenti ir
netaisnigi pret
tirgotajiem?

Klients: RAMBOL

Lielakd dala uznémumu péarstavju (48.9%) uzskata, ka normativie dokumenti par
pircéju pretenziju izskatiSanas kartibu ir pienemami vai art nav netaisnigi (29%) (skat.
grafiku 2.11).

Ir netaisnigi 17.5%
Pienemami | 48.9%
Nav netaisnigi | 29.0%
Grati pateikt ) 4.6%
0% 1(;% 2(;% 3(;% 4(;% 5(;% 60%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Starp tiem, kuri uzskata, ka Sie normativie dokumenti ir netaisnigi, vairak sastopami
tirgotaji elektronikas, elektrotehnikas, sadzives tehnikas, informacijas tehnologiju joma
(skat. grafiku 4.20 pielikuma). Savukart iedzivotaju aptauja tika konstatéts, ka
iedzivotaji biezi sastopas ar nekvalitativu un nedroSu elektropreu un sadzives
tehnikas iegadi. Normativos aktus par netaisnigiem biezak uzskata art tirgotaji no
sekojosam nozarém:

v veikali, kas pardod vairak ka vienu nepartikas precu veidu;

v' transports, auto, degviela;

v apgérbs, audumi, apavi, rotas.
Veselibas un skaistuma precu tirgotaji neuzskata, ka pretenziju izskatiSanas normativie
akti butu netaisnigi. Bet tieSi So prec€u tirdzniecibas nozaré ir neskaidri priekSstati, kad
preci var uzskatit par nekvalitativu vai nedroSu. Tomér, kd noskaidrojam iedzivotaju
aptauja, Saja nozaré iedzivotaji par nekvalitativu un nedro3u preci stidzas salidzinoSi
reti. Rigas veikalos un uznémumos, kur ir vairak ka 10 veikali, biezak uzskata, ka Sie
normativi ir netaisnigi (skat. grafikus 4.21; 4.22 pielikuma).
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Grafiks 2.12

Vai konkurenti
ievéro
likumdosana
noteiktas prasibas
par patéeretaju
tiesitbam?

Klients: RAMBOL

29.2% aptaujato uznémumu parstavjiem ir grati pateikt, vai konkurenti ievéro
likumdosana noteiktas prasibas par patérétaju tiestbam (skat. grafiku 2.12). Tas varétu
nozimét, ka viniem nav $adas informacijas par patérétaju tiesibu ievéroSanu citos
uznémumos. Bet vairakums paréjo aptaujato tirdzniecibas uzpnémumu parstavju
uzskata, ka Sis prasibas tiek ievérotas.

Noteikti neievéro 10.1%
i
Skiet, ka neievéro 12.0%
|
Skiet, ka ievéro 36.0%
I
Noteikti ievéro 12.7%
I
Grati pateikt 29.2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas

Grafiks 2.13

Vai darbiniekiem
pietiek
informacijas, ko
var uzskatit par
nekvalitativu un

nedrosu preci?

Klients: RAMBOL

74% uznémumu parstavju norada, ka vinu darbiniekiem pietiek informacijas, ko
uzskata par nekvalitativu preci (skat. grafiku 2.13). Bet 78% norada, ka vinu
darbiniekiem pietiek informacijas, ko uzskata arT par nedroSu preci.

Informacijas pietiek = Nepietiek informacijas Grati pateikt

Uznémuma darbinieki
zina, kad preci var 74%
uzskatt par nekvalitativu

Uznémuma darbinieki _
zina, kad preci var 78% ——- i—50/,
L

uzskatt par nedroSu

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% no visiem
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Secinajums: vairakums aptaujato tirdzniecibas uznémumu parstavju uzskata, ka vinu
darbiniekiem ir skaidrs, ko nozimé nekvalitativa un nedroSa prece. Tas ir interesants
fakts, nemot véra iedzivotaju aptauja konstatéto preces droSuma neviennozimigo
uztveri. Tas |lauj minét, ka arT tirdzniecibas parstavjiem un uznémuma darbiniekiem ir
priek$stats, kas ir droSa prece. Bet tas nenozimé, ka ar to tiek domata prece, kura
neapdraud cilvéka veselibu un dzivibu. Secinajums: tirdzniecibas uznémumu parstaviji
uzskata, ka viniem pietiem informacija, ko nozZimé nedrosa prece sava izpratné. Lidz ar
to vini nejit nepiecieSamibu péc papildus informacijas, kas ir nedroSa prece.
Interesanti, ka tieSi par nekvalitativas preces informacijas pietiekamibu informacijas
nepietiek vairak (23%) k& par nedrosu preci (17%). Savukart tie, kuri norada, ka tomér
informacija par pre€u kvalitdti un droSumu nav pietiekama, vélétos sanemt gan
visparéju informaciju, pieméram, ,Kas tad ir nedroSa prece?”, kd arl informaciju
konkrétam pre€u grupam, pieméram, informaciju par specifisku instrumentu lietoSanu
(skat. tabulu 4.2 pielikuma).
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Grafiks 2.14
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rikoties situacija,
ja pircéjam ir
pretenzijas par
preces kvalitati

vai droSumu?

Klients: RAMBOL

56.2% tirdzniecibas uznémumu pardevéji tiek instruéti mutiski, ka rikoties situacija, ja
pircéjam ir pretenzijas par iegadatas preces kvalitati vai droSumu (skat. grafiku 2.14).
Savukart 33.6% norada, ka par 8adam situacijam darbinieki tiek instruéti kopigas
sapulcés. Retak $adu situaciju ricibas kartiba uznémumu darbiniekiem tiek pasniegta
rakstiska forma — tiek doti lastt normativie akti (24.3%) vai/un veikala noteikumi
rakstiska forma (20.2%).

Tiek instruéti mutiski

0,
individuali 56.2%

Tiek instruéti kopigas

_ 33.6%
sapulcés

Viniemdod last

24.3%
normativos aktus ’
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Cits variants 17.0%
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Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Secinajums: nemot véra, ka pircéju pretenzijas par nekvalitativas vai nedro$as preces
iegadi nav regulara paradiba, tad veikala darbinieki par nepiecieSamo ricibu
problémsituacija par nepiecieSamo ricibu tiek instruét mutiski. Pie tam, ka
noskaidrojam iepriekS, 44% uznémumos problémas risinaSana tiek iesaistita vadiba,
kas arT uznemas atbildibu par problémas risindjumu. lesp&jams, ka pardevéja
uzdevums $Sada problémsituacija ir sazinaties ar atbildigo personu, kura talak risina
jautajumu. Oftrs reagéSanas veids uz $adam problémsituacijam ir kopiga jautajuma
parrunasana sapulcés, kas varétu bt ka vadibas reakcija uz gadijumu, ja kads pircéjs
ir ieradies ar Sadu pretenziju par nopirktas preces kvalitati — situacija ar darbiniekiem
tiek parrunata un tiek sniegtas nepiecieSamas instrukcijas. Kadu tiesi informaciju
sniedz konkrétu pre€u tirdzniecibas uznémumos, skatit tabula 4.3 pielikuma.
40.7% uznémumu informaciju par preces atbilstibu kvalitatei un droSibai sanem:

v’ pie razotajiem (skat. grafiku 2.15);

v'  pie vadibas (23.2%);

v’ pie vairumtirgotajiem (23.2%).
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Grafiks 2.15
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Klients: RAMBOL
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Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

0% 45%

Secinajums: visizplatitdk informaciju par attiecigas preces atbilstibu kvalitatei un
droSuma ir sanemt pie preces razotaja. Tas ir informacijas avots, kur var sanemt
visprecizako informaciju, kadai jabut sarazotai precei. Informacijas sanems$ana no
vadibas vai no piegadataja ir konkréto starpnieku (razotaja vai vadibas) interpretacija —
informacijas korektums un pietiekamiba ir atkarigs no ta, vai piegadatajs un vadiba
pareizi izprot jautajumus par konkrétas preces kvalitati un dro8ibu, ka art, vai viniem
pietiek informacijas par So jautdjumu. Tatad, svarigi, lai vadiba un precu piegadataji
tiktu korekti un pietiekami informéti par Siem jautdjumiem, jo pie viniem biezi
konsultéjas un no vinu zinaSanam ir atkarigs problémesituacijas talaks risindjums. Retak
informacija par precu atbilstibu kvalitatei un droSibai tiek sanemta:

v" normativajos aktos (21%);

v interneta (18.4%);

v kursos (13.2%).
Informacijas par preces kvalitati un droSumu sanemsSana pie razotajiem izplatitaka ir
Riga (54.3%) (skat. grafiku 4.23). Savukart lauku rajonos informéacija par preces
kvalitati un droSumu salidzinoSi ar pilsétam retak tiek sanemta pie preces razotajiem,
bet visbiezdk pie uznémuma vadibas un pie vairumtirgotajiem. Ir arT specifiski
informacijas sanemsanas veidi, pieméram, gramatas, no sertifikatiem (skat. tabulu 4.4
pielikuma). Secinajums: iespéjams, ka lauku un citu pilsétu tirdzniecibas uznémumu
parstavji nejutas tik parliecinati kontaktéties tiedi ar preces razotaju jautajumos par
preces kvalitati un droSumu neka Rigas uznémumu parstavji. lespéjams, ka nav arl
zinasanu, ka sazinaties ar preces razotaju un vai to var darit.

lappuse 27 no 52



Informacija Konsultacijas Pé&tijumi ﬁ
DATA

TIRDZNIECIBAS PARSTAVJU ZINASANAS PAR PATERETAJU TIESIBAM UN TO IEVEROSANA SEerviss

Situacijas un zina$anas saistiba ar prec€u kvalitati un droSumu Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas

33.5% uznémumu parstavju norada, ka visértak informaciju par precu kvalitati un
droSumu gribétu sanemt bukletos un 33.3% pa pastu (péc batibas arT bukleti, ko
nosutit pa pastu) (skat. grafiku 2.16). Pie tam, §ada veida informaciju vairak vélétos
sanemt Latvijas uznémumi, ka arT lauku rajonu un citu pilsétu uznémumi (skat. grafikus
4.24; 4.25). Vel tirdzniecibas uznémumi labprat sanemtu $o informaciju interneta
(30.3%) un pa e-pastu (27%). Sis informacijas sanemsanas veida ir vélamaks arzemiju
uznémumiem un kopuznémumiem, ka arT Rigas uznémumiem.

Grafiks 2.16 Bukletos 33.5%
Ka visértak b 1
a visértak batu Pa pastu 33.3%
sanemt F
informaciju par Interneta, konkréta majas lapa 30.3%
precu kvalitati un F
drosumu? Pa e-pastu ; 27.0%
Kursos, seminaros 17.2%
Pa faksu 13.5%
Sapulcés 9.1%
Pa talruni 6.5%
Cita veida 4.6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Secinajumi: informaciju par preces kvalitati un droSumu daudzi uznémumi vélétos
sanemt bukletos un pa pastu. Tas ir tradicionals, érts un salidzinosi ar internetu senaks
informacijas sanems3anas veids. Interneta un pa e-pastu So informaciju var sanemt tie,
kuriem internets ir pieejams. Lauku rajonos interneta pieejamiba ir problematiskaka
neka tas ir citas pilsétas un Riga.
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3. Uznemumu praktiska pieredze problémsituaciju risinasana

Grafiks 3.1
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vai droSumu?

Klients: RAMBOL

49% aptaujato uznemumu norada, ka vinu veikalos pircgjiem ir bijusi iebildumi par
iegadatas preces kvalitati (skat. grafiku 3.1). 51% norada, ka $adu pretenziju nav bijis.
Savukart par pre€u nedroSibu ir sanemtas stdzibas tikai 3% uznémumu. Pie tam, 6%
uznémumu parstavjiem bija grati pateikt, vai ir bijuSas sidzibas par drosStbu. Turpretl
nevienam nebija gratibas atbildét, vai ir bijuSas stdzibas par preces kvalitati.

Ja E Né Grati pateikt

Ir bijusi iebildumi par
neatbilstoSu preces 49%
kvalitati

Ir bijuSi iebildumi par
neatbilstoSu preces
droSumu

!
2 ||I
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Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Secinajums: kaut armT uznémumu parstavji apgalvo, ka vinu darbiniekiem pietiek
informacijas, kas ir nedroSa prece (skat. grafiku 2.13), tomér, jautajot sikdk par
droSuma aspektiem, daudziem tirdzniecibas uznémumu parstavjiem tomér nav
skaidriba par to, kas ir nedroSa prece. Visticamak attieciba par precu trikumiem netiek
veikta diferenciacija - vai konkrétais preces trikums ir kvalitates vai droSuma trikums.
Prece tiek vértéta kopuma - vai tai ir defekti, kas ir Sos defektus radijis un ka atrisinat
problému. Lidzigi ka pircgji, arT tirdzniecibas parstavji verté preces kvalitati, atseviski
neizdalot preces droSumu.

Visvairak iebildumu (22.4%) par preces kvalitati ir sanémusi uznémumi, kuri tirgo
apgérbus, audumus, apavus un rotas (skat. grafiku 3.2). Ka tika konstatéts iedzivotaju
aptauja par patérétaju tiesibam, apavi ir ta prece, ar kuru kvalitates vai droSuma
trkumu iedzivotdji saskaras visvairak. Otra tirdzniecibas nozare, kura ir sanemts
visvairak pretenziju ir veikali, kuri tirgo vairak ka vienu nepartikas precu veidu (18.7%).
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Grafiks 3.2

Kuru nozaru
uznémumi pédéja
gada laika ir
sanémusi
iebildumus par
neatbilstosu
preces kvalitati

vai droSumu?

Grafiks 3.3

Kada dala
iebildumu tika
atziti par

pamatotiem?

Klients: RAMBOL

Apgérbs, audumi, apavi, rotas

Veikali, kuri pardod vairak ka |
vienu nepartikas precu veidu

Celtniecba, bavmateriali

Darbariki, instrumenti, iekartas

Blektronika, elektrotehnika, sadzives tehnika
Veseliba, skaistums

Transports, auto, degviela

Informacijas un sakaru tehnologijas
Kokapstrade, mébeles

Metals

Kimiskas preces, papirs, stikls

Lauksaimniecba, mezsaimnieciba, zvejnieciba

22.4%
18.7%
11.0%
9.9%
8.5%
6.6%
6.0%
5.8%
4.3%
3.1%
1.9%

1.8%

0%

5% 10% 15% 20% 25%

Baze: Ir sanemtas stdzibas

(n=109, 50% no visiem nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)

Secinajums: iesp&jams, ka veikalos, kuros tirgo vairak ka vienu nepartika precu veidu,
tiek tirgota zemakas kvalitates prece neka specializétajos veikalos. Savukart atvérts ir
jautajums par apavu, apgérbu , audumu un rotu veikaliem, kuri stdzibas sanem
visvairak — iesp&jams, ka $o preCu kvalitate kopuma ir zema, vai ar pircéji nelieto Sis
preces rupigi un neievero preces lietoSanas noteikumus.

50.2% aptaujato uznémumu norada, ka vinu veikalos pircéji nav vérsuSies ar
iebildumiem par preces kvalitati vai droSumu (skat. grafiku 3.3). Savukart 40.1%
norada, ka 50-100% iesniegtas pretenzijas bija pamatotas.

100% iebildumu tika
atzii par pamatotiem

51 - 99% iebildumu tika
atzii par pamatotiem

Lidz 50% iebildumu tika
atzti par pamatotiem

8.0%
lebildumi nebija pamatoti 1.7%

Pircéji nav vérsusies ar
iebildumiem

16.7%

23.4%

50.2%

0% 10% 20%

30% 40% 50% 60%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Grafiks 3.4

Kadi ir
popularakie
pircéju iebildumu
par preces
kvalitati vai
droSumu
risinasanas veidi?

Grafika ir attélots, cik
procentos gadijumu
tiek sniegts konkrétasi
kompensacijas veids.

Klients: RAMBOL

Secinajums: puse aptaujato uznémumu nav saskaruSies ar pircéju pretenzijam par
preces kvalitati vai droSumu. Bet lielakd pircéju pretenziju dala par precu kvalitati vai
droSumu ir atzitas par pamatotam. Tatad, pircéjus var aicinat cinities par savam
tiestbam, jo, ka atzist pasi tirgotaji, biezak pircéju pretenzijas par preces kvalitati vai
droSumu ir pamatotas.

Kopuma tirdzniecibas uznémumos no visam pretenzijam 41.4% gadijumu nekvalitativa
vai nedrosa prece tiek apmainita pret tadu pasu kvalitativu un droSu (skat. grafiku 3.4).
Savukart 25.4% gadijumu precei tiek veikts remonts.

Nekvalitativa prece tika apmainita

41.4%
pret tadu pasu kvalitativu °

Precei tika veikts (bezmaksas) remonts 25.4%

Tika atgriezta atpaka| nauda

e . 16.2%
par nekvalitativo preci

Nekvalitativa prece tika apmainita

13.8%
pret lldzigu kvalitativu °

Tika atgriezta dala no preces cenas 1.7%

Cits variants 1.5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Baze: lebildumi tika atziti par pamatotiem
(n=106, 48% no visiem nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajierm)

45%

Secinajums: popularakais kompensacijas veids ir tadas pasSas preces samainiSana
pret kvalitativu un droSu. Ka tika konstatéts iedzivotaju aptauja, Sis kompensacijas
veids pircéjus apmierina visvairak. Savukart otrs popularakais kompensacijas veids, ko
piedava veikali, ir preces remonts. Sis kompensacijas veids savukart pircéjus
apmierina vismazak, jo prasa laika patérinu un ne vienmér remonta kvalitate pircéjus
apmierina — vini vélas sanemt jaunu, kvalitativu un droSu preci. Tomér tirgotaji ir
ieintereséti pardot preci, cenSoties novérst trikumus. Saja jautdjuma pircéju un
tirgotaju vélmes nesakrit.
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Grafiks 3.5

Vai pircéji
problému
risinasana ir
iesaistijusi kadu
patérétaju tiesibu
uzraudzibas
institaciju?

Klients: RAMBOL

75.3% uznémumu norada, ka pircé&ji, kuri risindja problému par nekvalitativas vai
nedrodas preces iegadi, neiesaistija problémas risinasana kadu patérétaju tiesibu
uzraugoSo institliciju, bet atrisindja problému veikala (skat. grafiku 3.5). Savukart
24.7% gadijumu pircéji iesaistija problémas risinaSana Patérétaju tiesibu aizsardzibas
centru.

Pircéji iesaistijusi kadu
patérétaju tiesibu

sargajosu iestadi
24.7%

Nav iesaistijusi
patérétaju tiesbu
sargajoSas iestades
75.3%

Baze: Dala iebildumu tika atziti par pamatotiem
(n=112, 52% no visiem nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)

Secinajums: vairakuma gadijumu, kad pircéji iet uz veikalu risinat problémas par
nekvalitativu vai nedroSu preci, jautajumu atrisina bez citu institliciju iesaistiSanas. Ja
tiek iesaistita cita institlcija, tad tas ir Patérétaju tiesibu aizsardzibas cents. Ka jau tika
konstatéts iedzivotaju aptauja, tieSi Sis centrs ir viszinamaka patérétaju tiesibas
uzraugo$a institlicija. To pierada ar1 81s aptaujas dati.
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4. Pielikums

Grafiks 4.1 Veikala ir uzraksts
»Nopirkto preci

Vai veikala nemaina un atpakal
nepienem’
atrodas uzraksts 4.2%

»Nopirkto preci

nemaina un
atpakal
nepienem”?

Veikala nav $ada
uzraksta
95.8%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Tabula 4.1 | Kadé] veikala ir Sads pazinojums: Jo audums ir jau nogriezts un tas jau skaitas
atgriezums. / Mainam, ja ir ¢eks. Kvalitativu preci nemainam. / Péc likumdosanas,
izstradajumus ar dargakmeniem atpaka] nenem. / Personiskds mantas nevar atdot
atpakal. / Preces, kuram nav rdpnicas defekta ir $ads uzraksts. Veikals neuznemas
atbildibu, ja nav rdpnicas defekta. / Saskana ar likumu / Vin$ neattiecas uz garantijas

Kade] veikala ir
pazinojums
»Nopirkto preci
nem:r:ﬂ:; remontu, ja cilvékam vienkarsi apnika prece, més nemainisim.

nepienem”?
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Grafiks 4.2 Veikala ir uzraksts ,Nopirkto preci nemaina un atpakal nepienem”
= Veikala nav $ada uzraksta

Regioni, kuru

veikalos atrodas
uzraksts Riga (n=113) | 7% g 37

»Nopirkto preci
nemaina un

atpakal )
nepienem”

Cita pilséta (n=81) 2

Lauku rajons (n=24)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
% no attiecigas grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
Grafiks 4.3 Veikala ir uzraksts ,Nopirkto preci nemaina un atpakal nepienem’
_ = Veikala nav $ada uzraksta

Kadu

tirdzniecibas jomu Veselba, skaistums (n=14)

uznémumos Elektronika, elektrotehnika, sadzives
atrodas uzraksts tehnika, Informacijas tehnologijas (n=18)

»Nopirkto preci Apgérbs, audumi, apavi, rotas (n=46)
nemaina un
atpakal Darbariki, instrumenti, iekartas (n=14)

nepienem”?
Celtnieciba, blvmateriali, metals (n=23)

Partika (n=62)

Kokapstrade, mébeles (n=9)

Transports, auto, degviela (n=20)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

% no attiecigas grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Grafiks 4.4

Ricibas veids
situacija, ja precei
pamana defektu
Latvijas un
arzemju

uznémumos

Ar melnu ramtti
atzimétas statistiski
nozimigas atSkiribas

Grafiks 4.5

Cik ilga laika péc
preces iegades
pircéjiem ir
tiesibas iesniegt
pretenzijas par
preces kvalitati
Latvijas un
arzemju

uznémumos?

Klients: RAMBOL

Latvijas privatuznémums (n=180)

= Arzemju privatuznémums (n=17)

DATA * f

Serviss

= Kopuznémums (n=18)

[znem preci un sita

atpaka| raZzotajam

Noceno, pardod ar atlaidi|

Norada, ka precei ir defekts,
pardod par zemaku cenu

Pasi labo defektu, péc tam
pardod par to pasu cenu

Neko nedara

Sada situacija nav bijusi

75.5%@37.9% e

9.7% sy 45.9%
27.6% C261% o 817%
13.4% - 165% T 163%
| 0.3% o 246% O 258%
7 5.5% o 243% o 325%
% no visiem

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

1 - 2 gadi ieskaitot (n=38)

= Latvijas privatuzpémums

Arzemju privatuznémums

= Kopuznémums = Cits

Lidz 1 ménesim ieskaitot
(n=61)

Lidz 1 gadam ieskaitot 0 ?
iy 1 5

]
L

Grati pateikt (n=56)

|

% 4% 1%

—
18% 398 2%

e
% 22%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

% no attiecigas grupas

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Grafiks 4.6

Cik ilga laika péc
preces iegades
pircéjiem ir
tiesibas iesniegt
pretenzijas par
preces droSumu
Latvijas un
arzemju
uznémumos?

Klients: RAMBOL

= Latvijas privatuznémums Arzemju privatuznémums = Kopuznémums = Cits

Lidz 1 gadam ieskaitot 8% 4%8 1%
(n=72)

/\

77777 22% M 39,

\J

1 - 2 gadi ieskaitot (n=32) £

Vairak ka 2 gadi (n=8)

Grati pateikt (n=106) 8% 6% 16%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

% no attiecigds grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Grafiks 4.7

Cik ilga laika péc
preces iegades
pircéjiem ir
tiesibas iesniegt
pretenzijas par
preces kvalitati
regionos?

Ar melnu ramtti

apvilktas statistiski
nozimigas atskiribas

Klients: RAMBOL

= Riga Cita pilséta

DATA * X

Serviss

= Lauku rajons

Lidz 1 ménesim ieskaitot

(n=61)

Lidz 1 gadam ieskaitot
(n=45)

1 - 2 gadi ieskaitot (n=38)

Vairak ka 2 gadi (n=18)

I

Grati pateikt (n=56)

49%

55%

L

80%

25%

36%

a1 H

20%

1N

0% 20% 40% 60%

% no attiecigas grupas

80% 100%

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Grafiks 4.8 = Riga Cita pilséta = Lauku rajons

Cik ilga laika péc
preces iegades
ircaiiem ir Lidz 1 gadam ieskaitot
pirce) (n=72)
tiesibas iesniegt
pretenzijas par
preces droSumu
regionos?
1 - 2 gadi ieskaitot (n=32)
Ar melnu ramtti
apvilktas statistiski
nozimigas atskiribas

Vairak ka 2 gadi (n=8)

Grati pateikt (n=106)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

% no attiecigas grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Grafiks 4.9

Situacijas, kad
pircéja pretenzijas
tiek noraiditas
konkrétas
tirdzniecibas

jomas

1.dala

Ar melnu ramtti
apvilktas statistiski
nozimigas atskiribas

Grafiks 4.10

Situacijas, kad
pircéja pretenzijas
tiek noraiditas
konkrétas
tirdzniecibas

jomas

2.dala

Ar melnu ramtti
apvilktas statistiski
nozimigas atskiribas

Klients: RAMBOL

= Apgérbs, audumi, apavi, rotas (n=46)
Celtnieciba, bavmateriali, metals (n=23)
= Darbarki, instrumenti, iekartas (n=14)
= Bektronika, elektrotehnika, sadzives tehnika, informacijas tehnologijas (n=18)

Preces bojajums radies pircéja vainas 0 —
90.6% 84.6% 75.3%
dé|, neievérojot lietoSanas noteikumus 92.3% N ° - °
Nav saglabats pirkuma ¢eks 47.2% 50.0% = 45.3%
Beidzies preces garantij o — o o
deriguma termins 28.3% = 34.6% - 45.3% >
Preces ekspertizé nav konstatéti defekti 40.2% i 23.1% . 25.6%
Prece ir izlietota [115% f 2%
Pircéjs izskatas garigi nelidzsvarots 0.0% 0.0%
Ceka nav saskatama
3.89 9
nepiecieSama informacija l % l 19.7%

% no grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

= Kokapstrade, mébeles (n=9)
Transl%orts auto, degviela (n=20)

= Veselba, skaistums %n=14)

= Partika (n=62)

Preces bojajums radies pircéja vainas |, ) 9, 100.0% 6.7 g3 39,
dé|, neieveérojot lietoSanas noteikumus —— _———
Nav saglabats pirkuma ¢eks 75.0% 77.8% 66.7% 712%

Beidzies preces garantijas/
deriguma termins

] 75.0% :|66.7%

50.0% ﬁ————_ 37.9%

3% =22.7%
T 50.0% % 56.1%

0N
w

Preces ekspertizé nav konstatéti defekti 50.0%

Prece ir iinetot

Pircéjs izskatas garigi nelidzsvarots 22.2% : 16.7% % 16.7%
Ceka nav saskatama -
9 22.2% T 16.7%
nepiecie$ama informacija 25.0% ° [ | o % 30.3%

% no grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Grafiks 4.11 1 veikals (n=79) E 2 - 10 veikali (n=108) = Vairak ka 10 veikali (n=
- Preces bojajums radies pircéja vainas dé|, o
Situacijas, kad 86.4% 86.8% 90.1
] neieveérojot lietoSanas noteikumus o_ ? °
pircéja pretenzijas 1
tiek noraiditas Nav saglabats pirkuma &eks 1 46.5% B 7% 85.2%
dazada lieluma |-
Preceir izlietota | 34.4% B 421% 53.5%
uznémumos |
_ Beidzies preces garantijas/ deriguma terming | - 33.1% B 16.5%
Ar melnu ramtti |
ilkt tatistiski
a;_:w_ _a s s'a .|s_|s I Preces ekspertizé nav konstatéti defekti | 28.7% - 43.9%
nozimigas atskiribas [
Ceka nav saskatama nepiecie§ama informacija 12.7% B 20.9%
L/
Pircéjs izskatas garigi nelidzsvarots | 13.7% I9.5%
\\// . g
% no visiem

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

E Riga (n=113)
Cita pilséta (n=81£
= Lauku rajons (n=24)

Grafiks 4.12

Situacijas, kad

. Preces bojajums radies pircéja vainas dé|, o o 4
pateretaja neievérojot lietodanas noteikumus 85.6% 85.4% - 932
pretenzijas tiek ) 3
Nav saglabats pirkuma ¢eks 61.4% 61.7% 73.1%
noraiditas
konkrétos Prece ir izlietota 47.2% 62.2%
regionos
Beidzies preces garantijas/ deriguma termins 42.0% 53.4%
Ar melnu ramtti
apvilktas statistiski Preces ekspertizé nav konstatéti defekti 33.2% = 209%
nozimigas atSkiribas
Ceka nav saskatama nepiecie$ama informacija 23.7% ; 1.7%
Pircéjs izskatas garigi nelidzsvarots 14.9% i 10.7%
% no visiem

Béaze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Grafiks 4.13 V_elkall, kaf; pérdod vvalrék_ké 17%
vienu nepartikas precu veidu F
Konkrétu Apgérbs, audumi, apavi, rotas 16%

nepartikas precu T

. . ACij 11%

tirdzniecibas Informacijas un sakaru tehnologijas I o

uznémumi, kuros Celtniecba, bavmateriali 11%
ekspertizi veic T

I Darbariki, instrumenti, iekartas 10%
veikala I
Hektronika, elektrotehnika, sadzives tehnika 9%
T
Transports, auto, degviela 7%
T
Metals 6%
1
Veselba, skaistums 4%
T
Kokapstrade, mébeles 4%
0% 5% 10% 15% 20%

Baze: Veikals veic ekspertizi (n=60, 28% no nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)

Grafiks 4.14

Noteikta lieluma 1 veikals 41%
nepartikas precu
tirdzniecibas
uzpnémumi , kuros T
ekspertizi veic

veikala 2- 10 veikal 45%

Vairak ka 10 veikali 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Baze: Veikals veic ekspertizi (n=60, 28% no nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)
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Grafiks 4.15
Konkrétu
= .. . Apgérbs, audumi, apavi, rotas 25%
nepartikas precu P P i ’
. L Veikali, kas pardod vairak ka 20%
0
tirdzniecibas vienu nepartikas precu veidu I
uznémumi, kuros Kokapstrade, mébeles 1%
irceji raksta 1
P d Transports, auto, degviela 10%
iesniegumu 4
Darbariki, instrumenti, iekartas 8%
T
Veselba, skaistums 6%
T
Informacijas un sakaru tehnologijas 5%
1
Celtniectba, bavmateriali 5%
T
Kimiskas preces, paprs, stikls 5%
T
Elektronika, elektrotehnika, sadzives tehnika 4%
Lauksaimnieciba, mezsaimnieciba, zvejnieciba 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Baze: Pircéjs raksta iesniegumu (n=43, 20% no nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)

Grafiks 4.16

Noteikta lieluma 1 veikals 26%
nepartikas precu
tirdzniecibas
uzpnémumi , kuros
pirceji raksta

iesniegumu 2 - 10 veikali 64%

Vairak ka 10 veikali 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Baze: Pircéjs raksta iesniegumu (n=43, 20% no nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)
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Pielikums Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas

Grafiks 4.17 Apgérbs, audumi, apavi, rotas 29%
Konkrétu Yeikali, kas Pérdod vvairék.ké 1 20%
L . vienu nepartikas precu veidu
nepartikas precu T
i iecl [ 16%
tirdzniecibas Transports, auto, degviela | o
uznémumi, kuros Kokapstrade, mébeles 8%
veikals sniedz T
o Celtnieciba, bavmateriali 8%
atbildi uz I
rakstisku Elektronika, elektrotehnika, sadzives tehnika 7%
iesniegumu T
Darbariki, instrumenti, iekartas 4%
T
Informacijas un sakaru tehnologijas 4%
Lauksaimnieciba, mezsaimnieciba, zvejnieciba 3%
Kimiskas preces, papirs, stikls 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Baze: Veikals sniedz atbildi uz rakstisko iesniegumu (n=29, 13% no nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)

Grafiks 4.18

Noteikta lieluma 1 veikals 34%
nepartikas precu
tirdzniecibas
uzpnémumi , kuros
veikals sniedz

o . 0,
atbildi uz 2- 10 veikali 55%
rakstisku

iesniegumu T

Vairak ka 10 veikali 11%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Baze: Veikals sniedz atbildi uz rakstisko iesniegumu (n=29, 13% no nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotajiem)
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Pielikums Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas
Grafiks 4.19
Ja = Né = Grati pateikt

Vai likumdosana ir
noteikta preciza
pircéju pretenziju
izskatiSanas
kartiba dazada
pastavésanas
laika

uznémumos?

Grafiks 4.20

Vai normativie
dokumenti ir
netaisnigi pret
tirgotajiem
konkrétas
tirdzniecibas
nozarés?

Ar melnu ramtti

apvilktas statistiski
nozimigas atSkiribas

Klients: RAMBOL

g

- [

[
6 - 10 gadiem (n=95) 31%

Vairak par 10 gadiem

0,
(n=59) e

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
% no attiecigas grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
Ir netgjsnigi Pienemami = Nav netaisnigi = Grti pateikt
Veikali, kas pardod vairak k / \
etal kas pardod varaia | g, o
vienu nepartikas pre€u veidu (n=62) / |
Elektronika, elektrotehnika, sadzives l
’ ’ 0/ 0,
tehnika, Informacijas tehnologijas (n=18) | AR e E
Transports, auto, degviela (n=20) 22% 33%
Apgérbs, audumi, apavi, rotas (n=4 15% f 46% b
Celtnieciba, bavmateriali, metals (n=23) | 13% 41% T -
Darbariki, instrumenti, iekartas (n=14) 8% ' 65% B2 5%
|/
Kokapstrade, mébeles (n=9) 100%
Veselba, skaistums (n=14) 83%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

% no attiecigas grupas
Béaze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Pielikums Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas

Grafiks 4.21 Ir netaisnigi Pienemami & Nav netaisnigi Griti pateikt

Vai normativie
dokumenti ir
netaisnigi pret Riga (n=113) 21% 48%
tirgotajiem
regionos?

Ar melnu ramtti

apvilktas statistiski _
B 7%
I

nozimigas atskiribas Cita pilséta (n=81) 16% 48%

Lauku rajons (n=24) #% 55%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

% no attiecigas grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

Grafiks 4.22 Ir netaisnigi Pienemami E Nav netaisnigi Griiti pateikt

Vai normativie
dokumenti ir
netaisnigi pret 1 veikals (n=79) 16% 48% 5%
tirgotajiem =
noteikta lieluma

uznémumos?

I
2-10 veikali (n=108) | 15% 52% =t /o
—

Vairék(ﬁ;%veika" 26% 42%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

% no attiecigas grupas
Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Pielikums Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas

Apgérbs, audumi, apavi, rotas: Vairak gribétos rakstus prese izdevumos. / Tie$i par
konkrétam precém - kosmétika, apaksvela. / Jo preces ir dazadas.
Darbariki, instrumenti, iekartas: Vacija ir sava ekspertize. / Tehniska informacija, ko
apstiprinat k& braki. / Par likumiem, dazadi normativie akti par specifiku. / Nav
par prec€u kvalitati = visparéjas informacijas. / Kad ir kada jauna prece, vajag mutisku informaciju.
Informacijas un sakaru tehnologijas: Varéja bit vairak informacijas par pasiem
o dokumentiem, uzlabojumiem.
nepietiek?  Kokapstrade, mébeles: Trikst apkopojosas informéacijas par punktiem.
Lauksaimnieciba, mezsaimnieciba, zvejnieciba: Nav pazistams ar normativajiem
aktiem.
Veikali, kuri pardod vairak ka vienu nepartikas precu veidu: Visparigas. /
Vispargjas. / Sie noteikumi jau ir uz paSiem iepakojumiem. / |kdiena nesaskaras ar
daudzu jautajumu risina$anu, un citreiz nav Tsti saprotams, jo loti sarezgits apraksts. /
Darbinieki nepérk specialo informaciju un Tpasniecei arl ir grati uzzinat. / Cilvékiem
pietrikst informacijas par patérétaju tiesibdm. / Bet nav arT tadas preces, pieméram,
elektriskas.
Transports, auto, degviela: Ne visam precém ir tulkojums, nesaprot.
Veseliba, skaistums: Kas tad Tsti ir nedro$a prece? / Aptieka tas viss jazina obligati.

Tabula 4.2

Kada informacija

un droSumu
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TIRDZNIECIBAS PARSTAVJU ZINASANAS PAR PATERETAJU TIESIBAM UN TO IEVEROSANA

DA1S'A f f

€erviss

Pielikums Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas

Tabula 4.3

Kada informacija
tiek sniegta
pardevéjiem par
situacijam, ja
pircéjam ir
pretenzijas par
preces kvalitati
vai droSumu ?

Klients: RAMBOL

Apgérbs, audumi, apavi, rotas: Visada! / Veikala vienmér atrodas kads no nodalas un
tad pardevéjs griezas pie augstakstavosa darbinieka, un tas tad risina So jautajumu. /
Pasi doma ka rikoties. / Par preces lietoSanu, par to, ko nakas ar $o preci darit.
Nepietiekama informacija par to, vai var mainit apakSvelu un kosmétiku. It ka tas ir
tadas lietas, kuras palietot un péc tam apmainit pret jaunaku ir sarezgiti un neérti. / Kas
skaitas nekvalitativs, kas uzskatams par braki. / Izejot no konkrétiem gadijumiem, kas
tiek apskatti, un tad izskatu, vai pardevéja pareizi rikojas, ko vajadzéja darit savadak
utt.

Celtnieciba, buvmateriali: Uzskata, ka nekada Tpasa apmaciba nav vajadziga, jo
apmierina visu pircéju pretenzijas, pat ja ari nav preces defekta. / Tehniska informacija.
Normativie akti - droSibas noteikumi, veseliba, higi€énas prasibas. / Obligatie seminari -
kursi ar specialistu. / Nav nepiecieSamibas. / Katru nedé|u notiek sapulces. Tajas
parrund jaunumus, izmainas, neskaidros jautdjumus, notiek pieredzes apmaina. / Ir
speciali noteikumu un katru preci Tpasnieks parbauda. / Gramatvede no interneta izkopé
visu nepiecieSamo informaciju un to dod izlasit pargjiem darbiniekiem. / Atkarigs no
konkréta gadijuma.

Darbariki, instrumenti, iekartas: Vaditajs izskaidro no atbilstoSajiem ligumiem. / Par
preCu kvalitati, izmanto$anu u.c. / Par garantiju, par to, ka ar $o preci rikoties -
pamaciba. / Pamacibas. / Informacija par pasu preci. Informacija par normativajiem
aktiem, par cenam. / Ar sadarbibas partneriem ir noslégti ligumi, kuros ir noraditi dazadi
risinajumi, vienoSanas, ka rikoties dazados gadijumos. / Aprites likums, MK noteikumu
izmainas u.c.

Elektronika, elektrotehnika, sadzives tehnika: Visus konfliktus ir jarisina un tas viss ir
panakams mierigu sarunu cela. / Sniedz informaciju par preces kvalitati, par dazadiem
jaunievedumiem un uzlabojumiem. / Parruna izmainas likumdo$ana, jaunievedumus
tehnika u.c. / Par preci, par normativajiem aktiem. / Laika posms, cik ilgi serviss tur preci
pie sevis. Par preci, par cenam / Ka rikoties iepriek§ minétajas situacijas. / Izvilkums no
patérétaju tiesibu nolikumiem, Ministru Kabineta dokumenti. / Informacija par produkciju.
Informacijas un sakaru tehnologijas: Visa informacija, kas rakstita normativajos
aktos. / Normativie akti, likumi par patérétaju tiesibam.

Metals: Darbinieki konsultéjas ar veikala vadibu, I1dz ar to katrs jautdjums tiek izskatits
individuali.

Veikali, kuri pardod vairak ka vienu nepartikas prec¢u veidu Par to, ka rikoties
dazadas situacijas saistiba ar tirdzniecibu. / Par preci, noteikumiem, situaciju risinaSana
ar pircéju. / Normativie akti, likumdoSana. / Nav instruéti. / Likums, kas tieSi skar
uznémumu un vina vadibu. / Likumi, normativie akti - jauni pielikumi. / Likumi, grozijumi,
kas attiecas uz pardevéja specifiku. / LikumdoSana, situacijas no dzives tiek izrunatas. /
LikumdoSana, pircgja tiesibas. / Ligums (pievienota instruktaza). / Ko darit, ja atnak
atpakal| pircéjs, uzradot nekvalitativu preci. / Katra gadijuma izskata kadu jaunu,
nebijusu situaciju, un ka rikoties Sajas situacijas. Visparigas sanaksmes nenotiek. /
Jauni likumu grozijumi. / Ja rodas $ada nepiecieSamiba, ar to tiek gala veikala vaditaja.
/ Ja gadijuma rodas sarezgijumi, ka rikoties. / Izmainas likumos, izskatitas stdzibas, to
turpmako novérSana. / Instruktdza. / lepazistina ar normativajiem aktiem. / lek$éjas
kartibas noteikumi. Grozijumi likumdo$ana. / Atkariba no konkréta gadijuma.
Transports, auto, degviela: Tehniska literatdra. / Speciala apméaciba. / Ko darft, ja pats
nevar noteikt, vai prece ir vai nav uzskatama par braki. / Instruktdza, droSibas
noteikumi. / Instruktdza ar specialistu.

Veseliba, skaistums: Vadiba pastasta, vai pircéja pretenzija bijusi pamatota. / Par
telefoniem, par kvalitati, lietoSanu, papildus jautdjumi. / Ka rikoties atseviSkos
gadijumos. / Informacija pie kases aparata. / Galvenais jabat godigam.
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Pielikums Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas

Tabula 4.4
Kada cita veida
uznémumi vel
sanem
informaciju par
precu atbilstibu
kvalitatei un
drosibai?

Grafiks 4.23

Kur sanem
informaciju par
precu atbilstibu

kvalitatei un
drosibai
regionos?
Ar melnu ramtti

apvilktas statistiski
nozimigas atskiribas

Klients: RAMBOL

Gramatas. / Izstadés, seminaros. / Izstadés. / Kontaktéjos ar citiem cilvékiem - draugi, kaimini
u.c./ Literatlra, specialas gramatas "Flower protogene". / MarkéSanas kantoris - liek proves.
/ Medicinas informacijas centrs. / No "mates" uznémuma "Kursi". / No galvena biroja. / No
sertifikatiem, kas ir katrai precei. / No uznémuma 1pasniekiem. / Kad piegada preci, tiek veikta
neliela instruktaza. / Par droSibas jautajumiem, firma "Komin". / PaSi risinam. / Pats no savas
pieredzes un prakses iegust informéaciju par atslégu, slédzenu droSibu. / Pieredzé un
gramatas. / Pieredzes jautajums. / Katalogos. / Precei I1dzi dod visu dokumentaciju, kur viss ir
aprakstits. / Preces atbilstibas sertifikats. / Riga ir cilveki, kas atbild par So jautajumu, vins art
sniedz informaciju. / Savi kompanijas kvalitates noteikumi. / Servisa dienesta. / Speciala
literatdra. / Tirdzniecibas dala. / Tirgotaju asociacija. / No aréja preces izskata. / Uz
marké&jumiem, neka savadak. / Veterinarais dienests. /

= Riga (n=113)

= Eita pilséta (n=81g

Pie razotajiem 54.3% C—J27.9% C119.3% >
Vadi 274% [ 4057 >
Pie vairuntirgotajiem 18.9% 27.8% fj%/
Normativajos aktos 17.6% 26.3% I 19.2%
Interneta, konkréta majas lapa 18.4% 19.2% o 159%
Kursos 14.4% = 122%
Laikraksti, Zurnali, prese 12.1% 0 12.2%
Ridhecios - 10
(1% =
Pa talruni 3.5% 0.0%
Sapulcés 1.9% 0.0%
% no visiem

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Pielikums Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas

Grafiks 4.24

Ka viséertak bitu
sanemt Sadu
informaciju par
precu atbilstibu
kvalitatei un
drosibai Latvijas
un arzemju

uznémumos?

Ar melnu ramtti
apvilktas statistiski
nozimigas atskiribas

Grafiks 4.25

Ka visértak batu
sanemt
informaciju par
precu atbilstibu
kvalitatei un
drosibai
regionos?

Ar melnu ramtti

apvilktas statistiski
nozimigas atskiribas

Klients: RAMBOL

Latvijas privatuznémums (n=180)

Arzemiju privatuznémums (n=17)

DATA * X

Serviss

= Kopuznémums (n=18)

Internt_a?é, konl_(rété 27 9% 33.1% \%9&
majas lapa | . >
Pa e-pastu 24.9% - H
Bukletos | 35.0% 29.5% F242%
. )
Pa pastu 35.3% 0.0% _: 41.9%
N/
Pa faksu 12.8% 5.6% T 25.6%
Sapulcés | 7.1% 11.2% T 15.8%
Kursos, seminaros | 19.1% [3.3% T 9.2%
Pa talruni | 7.5% 0.0% = 500
% no visiem

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)

= Riga (n=113)
Cita pilséta (n=81%
= Lauku rajons (n=24)

|

Bukletos 28.9% 34.3% : 52.69
Pa pastu 27.5% 40.0% e \396%
internetd, konkreta 34.7°> 29.4% [ 11.8%
majas lapa
Pa e-pastu 37.9% [ 184% f31%
Kursos, seminaros / 13.2% ; 17.3%
Pa faksu 16.1% I 62%
Sapulcés 12.4% F41%
Pa talruni 8.5% I 81%
% no visiem

Baze: Visi nepartikas mazumtirdzniecibas tirgotaji (n=218)
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Pielikums Darbinieku informétiba par kvalitativu preci un par ricibu problémsituacijas

Tabula 4.5 Komentari: / Visus pircéjus atceras (ja pirkums izdarits taja pasa diena) un pirkumu maina

L mierigi. / Visus pircéjus, ja vien pirkums bijis taja pasa diena, atceras péc sejas, un preci
Aptaujato  majna. / Ar saviem nosaukumiem varétu vispar likties miera. Nesaprotu kapéc nepiecieSams
tirdzniecibas | Uzraksts uz mapites, ka to nevar ést un jabut specialam uzlimitém, kuru varétu sataustit akls
cilvéks, ja tam bidtu gadijies ienakt veikala, sataustit mapiti un sakt kaut ko ést. / Atrodas
laukos, bet bez ¢eka neko atpaka| nepienem. / Cilvékiem paSiem iepriek$ jazina vai ir kada
parstavju  alergija no baseinu kimijas. To var uzzinidt apmeklgjot arstus. / Tpasi nav intereséjies ne
patérétaju tiesibu aizsardzibas jautdjumos, ne noteikumos, kas skar precu kvalitates
raditajus. / Ir preces, kuram garantijas laiks ir noteikts parak liels. Ta ir sava veida netaisniba
pétijumatému | pret tirgotaju. Veikala iepérkas klienti, kurs var uzskatit par "savéjiem". Bet ir gadijumi, kad
mainas MK noteikumi, notiek kadas izmainas likuma. / Ja antenu uzstada pati firma, tad

garantija ir ilga, bet ja pircéjs pats, tad garantiju nedod. / Ja gadas atklat, ka papiram vai

poligrafijas karta ir brakis, tad to situ atpaka| izplatitajiem. / Ja nevaram mierigi risinat ar

klientu problému, tad klients raksta iesniegumu. / Jebkura gadijuma atdod naudu vai maina

preci. CenSas, lai klients batu apmierinats. / Ka patérétajs - daudzos veikalos nav noteikts

firmas nosaukums, pieméram, Mola veikals Rossi, bet 1steniba - Eiropas Apavi. Ir novérots,

ka norades uz precém ir rakstitas tik sika rakstd, ka nav saskatdmas. / Katra veikala ( uz

sienam) ir likums, ar kuru var iepazistinat neapmierindto pircéju. Precei, ar kuru nav

apmierinats cilvéks var piedavat bezmaksas remontu, vai tikt atgrieztas naudas, vai apmainit

pret tadu pasu. / Klients savas pretenzijas bija iesaistijis arT kimisko tiritavu. Klients nodeva

apgérbu tirTt kimiskaja tiritava un tur to tirija vadoties péc klat pievienotas instrukcijas. Ta

rezultata apgérbs tika sabojats. / Komisijas precu tirdzniecibas likuma vairaki punkti nav

pienemami. / Labak bdtu, lai informacija batu izplatita rakstiski (ar saprotamu valodu) t.i.

likumus ir grati saprast. Par preces kvalitati var stdzéties arT pa telefonu, sarunajot tik§anos. /

Loti gribétos sanemt nepiecieSamo informaciju pa pastu. / Naudu neatdodam. Uz ekspertizi

nesdtam. / Nav bijusi liela saskarsme ar kaut kddam sddzibam. Visu parsvara atrisina uz

vietas. / Negodigums vérojams, kad notiek kads konkurss par pre¢u piegadi. / Neko vairak

nevajag, jo ta jau paradk daudz visadus piendkumus tirgotdjam uzliek. / Pagaidam veikals vél

nav saskaries ar Sada tipa probléemam. Ja prece butu bojata, tad ta tiktu apmainita. / Par

droSibu atbild Francija (tur ir viss parbaudits). Apgalvoja, ka likuma ir paredzéts, ka naudu

veikald nedrikst atdot atpakal. Bet katrs veikals(ka arT vini) lemj paSi. Ja veikala parbaude

neatrada defektus, tad pircéjs pats var griezties tiesa. / Par papildsamaksu novérs to, kas

neapmierina. Censas apmainit preci (1 nedélas laika). / Par preces drosibu neatbildam. / Par

preces droSibu nenesam nekadu atbildibu, jo uzskatadm, ka &1 probléma ir paSam pircéjam

(slikti iepazistas ar instrukciju). Vai ari razotaja. Veikals $os jautdjumus neizskata. Par kvalitati

jagriezas runat taja pasa diena. / Patérétaju aizsardzibas organizacijas ir bukleti, bet veikalos

tadu nav, batu jauki, ja Sie bukleti tiktu iedoti veikaliem. / Pircéjam vienmér taisniba. Aptiekas

vienmer ir kartiba, jo vienmér nak parbaudes, bet visos lielajos veikalos valda haoss. It seviski

cenas nenormali atSkiras. / Pircéji dazreiz grib atpaka] tadas paSas mantas (ka arT bezmaksas

remontu). Naudu negrib (labak to pasu preci). / Pircéju problémas mierigi tiek risinatas ar

piegadataju. Ja problému nevarés risinat, tad, iesp&jams, veikals talak sniegs tiesa. / Preces

pardoSanai parsvara izmanto pavadzimes. / Pretenzijas arl bids noraiditas, ja pircéjs ir

neapmierinats (piem., uz zobu pastas vaka rakstits, ka ta balina zobus, bet to nedara), tad

veikals neuznemas atbildibu. Pircéjam vajag grieztie pie razotaja. / Pretenzijas par kvalitati

nav, jo uzreiz audums tiek apskatits un visi defekti tiek ievéroti. / Tas, kas pardod bizutériju,

tas arl pats nosaka defektus. (Kas uzreiz nav redzami, kaut kadu iemeslu dé| tie radusies.) Ja

ir defekti, tad nocenojam, bet naudu neatgriezam. ( Ja nu vienigi ekstrémos gadijumos) /

Uznémumam ir speciala komisija, kas veic ekspertizi un izlemj, vai prece ir razoSanas brakis

vai cilvéka vainas dé| bojata. Tapéc vaditaja nezina, cik ir pamatotas pretenzijas un cik tiek

labots, mainits vai atdota nauda. / Uznémums ir parstavnieciba Latvija. Razotajs ir Japana,

bet vairumtirgotajs Vacija. Parstavnieciba sevi drizak uzskata par pircéju nekd pardevéju. /

Uzskata, ka pie mums Latvija patérétaju tiesibas netiek ievérotas, jo pats ar to saskaras. Vins

pats griezas ar nekvalitativam precé. Pats griezas veikalos ar mikroshémam. Péc nedélas

vinam atteica. / Uzskata, ka tirgotdji ir galigi neaizsargati. Gadijums no dzives: virietis atnaca

ar pretenzijam par zabakiem. Veikals par savu naudu veica ekspertizi (16Ls) un tika atzita

pircéja vaina. Péc civilikuma pircéjam jamaksa veikalam ekspertizes izdevumi. / Vairak

informacijas par preCu droSibu, jo pagaidam Sadas informacijas nav. Darba devéjs nav

informéjis par noteikumiem, ka pareizi bitu jaizskata ST pretenzijas. Ta ka viniem laukos nav

pieejams internets, tad badtu labi, ja tiktu organizéti kadi seminari. / Veikala bija gadijums, kad

viens arzemnieks pavadija atvalindjumu Latvija un iegadajas laivu. Atvalindjuma laika vins to

uznémumu

komentari par
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Tehniska informacija

Pétijuma Pé&tijuma mérkis ir noskaidrot, kadi ir nepartikas pre€u mazumtirdzniecibas uznémumu
mérki parstavju zinadanas par:
v'  patérétaju tiestbam;
v' zinasanam par kvalitativu un dro$u preci;
v' par pretenziju iskati$anas kartibu, ja pircéjs iz iegadajioes nekvalitativu vai
nedro$u preci;
v'uzskati par likumdo$ana noteikumiem attieciba par preces kvalitati un droSumu.

Izlases Aptauja tika veikta laika no 02.03.2005. — 08.03.2005.
struktiira un Analizé tika ieklautas 218 uznémumu pilnas intervijas. Informacijas ir iegita veicot
apjoms telefonintervijas péc nejausibas metodes no ZL datu bazes. Generalais kopums ir
Latvijas uznémumi, kuri tirgo nepartikas preci mazumtirdznieciba.
Intervijas veica 9 apmacitti un pieredzéjusi intervetaji.

Rezultatu precizitate

Pétijuma rezultati ir iegdti, aptaujajot noteiktu rajonu iedzivotaju izlasi. Izlase ne vienmér ir preciza
generala kopuma kopija, tapéc, veicot atkartotu pétijumu, var iegit nedaudz savadakus rezultatus.
Sekojosi, izmantojot pétijuma rezultatus, ir nepiecieSams nemt véra pétijuma statistisko k|idu jeb robezas,
kuras var atSkirties pétijuma rezultati dazadas So rajonu iedzivotaju izlasés.

Statistiska klida ir aprékinata matematiski, pamatojoties uz varbatibu teoriju. ST klida ir atkariga gan no
izlases lieluma, gan no atbilzu sadalijuma. Zemak eso3a tabula satur statistiskas kl|udas robezas =+
procentos ar 95% varbatibu.

Respondentu Atbilzu sadalijums

skaits 50  45/55 40/60 35/65 30/70 25/75 20/80 15/85 10/90  5/95
10 31 308 304 296 284 268 248 221 186 13.5
30 179 178 175 171 164 155 143 128 107 7.8
50 139 138 136 132 127 12 11.1 9.9 8.3 6
75 113 113 111 108 104 938 9.1 8.1 6.8 4.9
100 98 938 9.6 9.3 9 8.5 7.8 7 5.9 43
150 8 8 7.8 7.6 7.3 6.9 6.4 5.7 4.8 3.5
200 6.9 69 6.8 6.6 6.4 6 5.5 4.9 4.2 3
300 57 56 5.5 5.4 5.2 4.9 45 4 3.4 25
400 49 49 4.8 4.7 45 4.2 3.9 3.5 2.9 2.1
500 44 44 43 4.2 4 3.8 35 3.1 2.6 1.9

Piemérs: 18.3% no Latvijas iedzivotajiem vecuma no 18-29 gadiem, kuri dzivo pilsétas, uzskata, ka

vinu materidlais stavoklis ievérojami uzlabosies. Sis grupas lielums ir 169 respondenti. Sekojos$i, ar 95%
varbatibu més varam apgalvot, ka 18% * 5.7 % no visiem Latvija dzivojoSajiem mérka grupas parstavjiem
uzskata, ka vinu materialais stavoklis ievérojami uzlabosies.
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Darba grupa

Projekta izstrade: Gatis Bolinskis — direktors, Data Serviss;

Projekta vadiba: Inta Mierina — kvantitativo pétijjumu dalas vaditaja, Data Serviss;

Datu analize un interpretacija: Dace Silina, projektu direktore, Data Serviss;

Lauka darba vadiba: Inese Pavasare — uznémumu interviju un telefoninterviju lauka darba vaditaja, Data
Serviss;

Datu ievades organizacija un kvalitates parbaude: Andrejs Ivanovs — lauka darba vaditaja asistents, Data
Serviss;

Datu apstrade: Agnese Aboltina — statistike, Data Serviss;

IT atbalsts, datu bazes: Vladislavs Zmanovskis — sistémas administrators, Data Serviss.

Par visiem ar projektu saistitajiem jautajumiem, lGdzu, sazinaties ar Daci Silinu:
E-pasts: dace@data.lv

Talrunis: 7076012

Fakss: 7076008
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