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Abstract. Today the rapid development of information technology has a major impact on the global economy,
which contributes to the development of the e-commerce sector. The benefits of using internet are attracting more
and more participants who want to take advantage of the new opportunities for business promotion, to improve
the quality and sustainable development of trade services. In today's competitive environment, developing and
implementing a quality system in the work process becomes one of the competitive advantages of companies, as
the modern consumer has become more demanding and selective. Therefore, in order to ensure effective control
and organization of the work process in the company, it is necessary to develop a system that accurately describes
the processes in the company and promotes the employees' full action in the accomplishment of the assigned tasks
and achievement of the goals. This study examines e-commerce quality issues such as website content and design,
technology infrastructure and security. The introduction of a standard I1SO / IEC 9126 quality assessment model
for e-commerce service analysis is also discussed. Based on the available literature, the aim of the study is to
provide a theoretical insight into quality management in the context of e-commerce and to explain why quality
management principles are important for the development of the e-commerce industry.
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levads

P&tijuma t€mas izvéle un aktualitate ir pamatota ar faktu, ka elektroniskas komercijas
nozare ietekm€ ne tikai patérétaju uzvedibu attieciba uz precu un pakalpojumu iegadi, bet ari
biznesa vadibu kopuma. Elektronisko komerciju (e-komercija) var definét ka jaunu pieeju
biznesa procesiem, kas ietver informacijas, preCu un pakalpojumu apmainu, pirkSanu vai
pardosanu, izmantojot dazadus sakaru tiklus (Chou,2006, p.31). ST tendence ir ciesi saistita ar
straujo tehnologisko attistibu un globalajam tendencém, ka ari ar pieaugoSajam patérétaju
vajadzibam visa pasaul€. Ja ieprieks iepirkSanas veikala bija ka vienigais precu iegades veids,
tad misdienas tieSsaistes iepirkSanas ir kluvusi par ierastu un v€lamu precu iegades veidu
patérétajiem. Pamatojoties uz statistikas datiem tieSsaistes mazumtirdznieciba ar katru gadu
pieaug, jo e-komercijas apgrozijums Eiropa 2017.gada palielinajas par 12,75 % jeb par 540
miljardiem eiro. Tas nozimé, ka parrobeZu bizness turpina pieaugt gan Eiropa, gan arpus tas.
Viens no nozimigakajiem elektroniskas komercijas attistibas virzitajspekiem ir iesp€ja
iegadaties preces jebkura laika un no jebkuras vietas, kas ietaupa miisdienu cilvéka laiku un
resursus. Ka ari, sniedzot pakalpojumus e-komercijas nozar€, svarigs kritérijs ir, kvalitativs
produkts, serviss un klientu datu drosiba, lai patérétajs izveletos izmantot uznémuma sniegtos
e-pakalpojumus.

Lai klutu par tirgus Iideri, veiksmigakie uznémumi tagad Tsteno kvalitates vadibas
principus, kas ir pilniba orientéti uz klientu. Kvalitates nodroSinasanas loma attistijusies no
kontroles funkcijas par veicinaSanas funkciju. Viens no ierastajiem standartiem kvalitates
parvaldibas sistemu sertificéSana ir ISO standarts (paslaik nozares uznémumos izplatits ir [ISO
9001:2000) (Smite u.c., 2005.,152.1pp.). ISO 9001 standarts nodrosina pamata sistému, lai
attistitu uz klientiem orient€tu un uz kvalitati fokus€tu menedzmenta filozofiju, lai nodrosSinatu
darbinieku vadiSanu, apmacibu un vidi vienotam komandas darbam, ka arT motivaciju
nepartraukti uzlabot organizacijas darba procesus, lietojot kvantitativas tehnikas (Kaléjs,
2005.,98.1pp.). Katra organizacija sava darba ievie$ atsSkirigus modernos vadibas principus, lai
nodro$inatu uznémuma funkciju izpildi un kvalitativaku pakalpojumu sniegSanu. Tapéc
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kvalitates vadibas principu ievieSanu e-komercija var uzskatit par progresivu soli, lai
apmierinatu globalas patérétaju veélmes attieciba uz kvalitati.
Pétijuma mérkis ir analiz&t kvalitates vadibas sist€mas (turpmak - KVS) ievieSanas
prieksrocibas e-komercijas informacijas sistémas.
Merka sasniegSanai risinamie uzdevumi:
e noteikt kvalitates vertesanas kritérijus elektroniskaja komercija ;
e apkopot un analiz&t elektroniskas komercijas kvalitates novértésanas metodes ;
e analizeét ISO standarta pielietoSanu elektroniskaja komercija.
P&tijuma izmantota monografiska metode, logiski-konstruktiva metode, aprakstosa
metode un analizes metode.

Elektroniskas komercijas ipasibas un kvalitates novérteSanas kriteriji

Saja sadala ir izklastiti dazi no svarigakajiem e-komercijas kvalitates vértésanas

kritérijiem, kas ietver: timekla vietnes saturu un dizainu, tehnologiju infrastrukttiru un drosibu.
A. Timekla vietnes saturs un dizains

Kvalitativs vietnes saturs ir tas efektivitates pamats. Labam vietnes saturam ir jabut
unikalam, noderigam, informativam, saprotamam, pielagotam mérkauditorijai, SEO
optimize€tam un estetiski izstradatam. Turklat visefektivaka e-komercijas vietne ir ta, kas
piesaista lielaku klientu skaitu ar kvalitativu informaciju par pakalpojumiem vai produktiem,
klientu atbalstu, darfjumu sist€mu un citu informaciju saistitu ar uznp€mumu. Ttmekla vietnes
saturam ir jabit pielagotam atbilstosi klientu v@lmém, kas ietver gan satura organizaciju, gan
navigacijas sisteému ka arT citus tehniska jautajuma aspektus. Kvalitativi izstradats vietnes saturs
ir uzn@muma panakumu pamatnosacijums.

Savukart vietnes dizains ir svarigs elements, lai atstatu pozitivu iespaidu uz vietnes
apmekletaju. Tas ieklauj ne tikai vizualo izskatu un efektus-krasas, elementu izkartojumu, burtu
lielumu un fontu u.tml.-, bet ari vietnes saskarnes funkcionalitati, lictojamibu un risinajuma
sarezgitibu. Turklat ttmek]a vietnei ir nepiecieSama regulara atjauninaSana un informacijas
aktualizacija.

B. Tehnologiju infrastruktiira

Timekla vietnes infrastruktiirai jaatbilst organizacijas prasibam attieciba uz izmaksam,
precizitati, iespgjam, risindgjuma priekSrocibam un efektivitati, ka ari tehnisko atbalstu,
programmatiiru un tikla savienojumu (Chou,2001, p.31). Lai nodroSinatu stabilu vietnes
darbibu un tieSsaistes procesus, uznpémumam ir jaizvelas visefektivakais tikla savienojums. E-
komercijas vietnes darbibai ir nepiecieSama pastaviga pieeja datu bazém un dazadam
lietojumprogrammam, kas nosaka, ka sist€émas darbibai ir jabiit nepartrauktai un bez klidam
(Turban et al., 2015).

C. Drosiba

Augstas kvalitates e-komercijas uzn€mumiem janodroSina droSus darijumus, jo
ikvienam klientam ir svarigi ,lai sniegtie personas dati un naudas darjjumi netiktu paklauti
nesankcionétai piekluvei. Tapéc, pakalpojuma sniedzg&ja pienakums ir apstiprinat savas
tehnologijas uzticamibu un dro$ibu. Ir nepiecieSams skaidri noteikt privatuma un drosibas
politiku, lai veidotu uzticibu starp uznpémumu un klientu. Privatuma un droSibas politika
izklasta, ka un kadam noliikam klientu personigie dati tiks glabati un, ka tie tiks izmantoti, ka
ar1 par aizsardzibu pret nelikumigu piekluSanu datiem. Izmantojot So informaciju, klienti var
pienemt lémumus par prieksrocibam un riskiem, kas saistiti ar tieSsaistes darfjjumiem.

No analitiska viedokla e-komercijas kvalitates vadibai lielakoties ir jakoncentrgjas uz
klientu vajadzibam. E-komercijas sist€éma gan no tehnologiska, gan no komunikacijas viedokla
ir paklauta vairakiem neveiksmes punktiem salidzinot ar tradicionalo tirdzniecibu. Tapéc
programmatiiras kvalitate ir svarigs e-konkurences faktors, ka rezultata liels uzsvars tiek likts
uz tehnologiska risinajuma sarezgitibu. Misdienu konkurences apstaklos, tehnologiskajiem
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jauninajumiem ir liela ietekme uz tirdzniecibas jomu -elektronisko riku un Ipasi interneta
izmantosSana tirdzniecibas sisttma sniedz kvalitates priekSrocibas starp citiem uzpémumiem.
Ta ka konkurence e-komercija ir siva, visaptveroSas kvalitates vadibas (Total Quality
Management- TQM) integréSana darba procesa sniegs labumu dazadiem e-komercijas
ekonomikas segmentiem. Svarigakie visaptverosas kvalitates vadibas principi, kurus var
izmantot e-komercija, ir:

o Iideris kvalitates joma - stratégiska plana izstrade un sp&ja novest parmainas lidz
galam;

e Kklientu apmierinatiba - janosaka klientu v€lmes un vajadzibas;

e pastaviga macisanas, inovacija un uzlabojumi - organizacijas darbibas rezultati
uzlabojas, ja pastaviga daliSanas iegiitajas zinaSanas starp darbiniekiem, maciSanas,
jaunievedumi un uzlabojumi ir organizacijas iek$€jas kultiiras sastavdala (Vasilevska,
2017., 109.1pp.);

e pienakumi - IT specialistiem jabiit labi pazistamiem ar TQM principu izmantoSanu vai
ISO 9000 programmatiras kvalitates standartiem;

e Visu procesu pastaviga uzlabosana - sekmigas uznéméjdarbibas Tstenosanai ne tikai
jareagt uz konstatétajam neatbilstibam, bet ari japaredz problémas un janovér§ to
rasanas iesp&ja. Regulari jaanalizeé pastavosas iespé&jas attistit procesus un tehnologijas
(Vasilevska, 2017., 109.lpp.);

e partnerattiecibu attistiba - savstarpgji izdevigu attiecibu veidoSana ar partneriem, kas
ir balstitas uz uztic€sanos, daliSanos pieredze un zinasanam;

o statistikas kontrole - noteikt priekSrocibas un faktorus, kas ietekmé timekla vietnes
efektivitati.

Nemot véra straujo e-komercijas attistibu, ir janosaka kriteriji péc kuriem var izvél&ties
e-komercijas sistému un tas kvalitates novertésanu. Lai pastiprinatu uzn€muma konkuretsp&ju
un padaritu to veiksmigu pasaules tirgil, ir nepiecieSams izprast e-komercijas kvalitates
principus.

Kvalitate ir noteikta, ka galvenais panakumu faktors e-komercija, lai piesaistitu un
saglabatu klientus. Saja sakara ir izstradati daudzi programmatiiras metrikas un timekla vietnu
kvalitates modeli, pieméram, eQUAL, PEQUAL un SERVQUAL modeli, kas ir balstiti uz
galveno faktoru noteikSanu, kas ietekmé lietotaju uztveri , izmantojot konkréto pakalpojumu
(Ziemba, 2016, p.228). Izmantojamas metodes var atkirties pamatojoties uz izvirzitajiem
verteSanas kritérijiem. Ta ka timekla vietnu noverteésana ir daudzkritériju jautajums, literattra
mes varam novérot méginajumus izmantot daudzkrit€riju lémumu analizes (MCDA) metodes
timekla vietnu novértéSanai (Wqtrobski et al., 2016, p.1317). Jebkura modela mérkis ir vadit e-
komercijas  lietojumprogrammu  izstradatajus un nodroSinat augstas  kvalitates
lietojumprogrammu izstradi, kas atbilst lietotaju prasibam.

ISO 9126 kvalitates verteSanas modela parskats

ISO/ 1IEC 9126 ir starptautisks standarts programmatiiras kvalitates novérteéSanai.
Standarts ir sadalits Cetras dalas - kvalitates modelis, iekS€ja un argja metrika, lietoSanas
kvalitates raditaji. ISO/IEC 9126 pirma dala t.i. ISO 9126-1 ir ieprieks€jo darbu paplasinajums
kas definé programmatiiras kvalitates raksturliclumu kopumu (Buenaflor, 2017). Standarta
definétie raksturlielumi attiecas uz visa veida programmatiru, tostarp datorprogrammam un
programmaparatiras datiem, ka ari nodro$ina konsekventu terminologiju programmatiiras
produktu kvalitatei. ISO 9126-1 kvalitates modelis identifice 6 galvenos kvalitates
raksturlielumus, proti:

® Funkcionalitate ir atribiitu kopums, kas attiecas uz funkcijam un to ipaSibam, un
apmierina noteiktas vai netiesas vajadzibas. Funkcionalitate ir jebkura produkta vai
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pakalpojuma galvenais mérkis. Jo programmatiira satur vairak funkciju, jo ta klust
sarezgitaka, tapeéc ir svarigi skaidri identificét funkcijas, kas lietotdjam ir
visnozimigakas lietojumprogrammas izstrades laika.

e Uzticamiba. Programmatiiras sisttma darbojas ka noradits un sniegtas uzticamibas
pazimes, ka sist€ma spej uzturét pakalpojumu sniegSanu noteiktos apstaklos un noteikta
laika perioda. Sist€émai ir jaturpina darbiba bez klidam dazadu faktoru ietekmeé,
pieméram, tikla savienojuma zuduma gadijuma.

® Lietojamiba attiecas uz lietoSanas €rtumu noteiktai funkcijai. Lietojamiba ir svarigs
faktors, kas nosaka timekla vietnes panakumus. Timekla vietnes lietotajs sagaida
vienkarsu, saprotamu navigaciju un €rtu vietnes parskatiSanu, ja ta netiek nodrosinata,
visdrizak vietne tiks atstata. Kvalitativa lietojamiba nodroSina ,ka vietnes veiktspgja
atbilst lietotaja prasibam, ka rezultata picaug apmekléjumu skaits un iepémumi.

e Efektivitate. S1ipasiba attiecas uz sistémas resursiem, kas tiek izmantoti, lai nodroginatu
vajadzigo funkcionalitati, piem&ram, diska vietas, atminas un tikla apjomu, kas ietekmé
vispargjo veiktspeju. Efektivitate ir svariga e-komercijas sist€ému kvalitatei. Sisteéma ir
efektiva, ja lietotajs var atri pieklit attiecigajai timekla vietnei.

e Uzturamiba - Sp&ja identificét un izlabot kludu programmatiras komponentg.
Uzturamibu ietekmé koda lasamiba vai sarezgitiba. Viss kas palidz testét sist€ému,
identificét kliidas c€loni un tad to noverst, tick definéta ka uzturamiba.

e Parvietojamiba Nosaka, cik viegli ir parcelt programmatiiru uz citu aparatiiru vai/un
operétajsistemu.
lepriek§ minétie se$i raksturliclumi, tiek iedaliti apaks kategorijas (1.attels).

IS0 9126
|
| |
AREJAS KVALI TATES IEKSEJAS K_VALITATES
IPASIBAS IPASIBAS
[ I
[ [ [ | [ \
Funkcionalitate ” Lietojamiba || Efektivitate || Uzticamiba | ‘ Uzturamiba ‘ | Parvietojamiba

>Piemérotiba (Suitability)  >Saprotamiba >Laikuzvediba (Time >Briedums (Maturity) =>Analizgamiba (dnalycability)  >Adaptejamiba (ddaptabiling)
>Precizitate (deciracy) (Understemdability) Behaviewr) >Defektpiecietiba (Fault  ~Izmain3miba (Changeabilin) =Instal&amiba (Installability)
>Sadarbspga »Apgiistamiba (Learnability) >Resursuizmantodana  Tolerance) =Stabilitate (Stabilityl =Koeksstence (Co-Existence)
(Interoperability) >Darbinamiba (Operability)  (Resowrce Utilisation)  >Atkopjamiba =Testgamiba (Testability) =Aizvietojamiba
>Drodiba (Security) >Pievildba (dttractiveness)  »Efektivitates athilstiba  (Recoverability) =Uzhrrsianas atbilstiba (Replaceability)
>Funkcionalitates atbilstiba >Lietojamibas atbilstiba (Efficiency Complianice)  >Uzticamibas atbilstiba (Maintainability Compliance) =Pamesamibas athilstiba
(Functionality Complicnice) (Usability Compliance) (Reliability Compliance) (Portability Compliance)

1.attéls. Kvalitates modelis-aréjas un ieksejas ipasibas (Buegh, 2008, p.57)

ISO/IEC 9126 ir ne tikai modelis kvalitates noveértéSanai, bet arT modelis kvalitates
vajadzibu noteikSanai. Standartu var izmantot ka pamatu e-komercijas kvalitates novertéSanai,
bet ir nepiecieSama talaka tas TpaSibu un apaksipasibu analize attieciba uz vélamo rezultatu.

Secinajumi

1. Kvalitate ir svarigs jautajums e-komercijas joma, jo tikai patstaviga kvalitates uzlaboSana,
kvalitates vadibas sistémas ievieSana un globala standartizacija var nodrosinat e-komercijas
izplatibu visa pasaulé.

2. Noskaidrojot, e-komercijas kvalitates problémjautajumus, visaptverosas kvalitates
novertéSanas metode ir labs risinajums, lai izprastu probl€émas c€loni un to risinatu, ka art
uzlabotu darbibas efektivitati.

3. Apskatot kvalitates novertésanas modelus un starptautiskos standartu, tiek saprasts, ka tie
lielakoties ir balstiti uz konkurétsp&ju un klientu vajadzibu apmierinasanu.
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4. Veicot informacijas izpéti, tika secinats, ka kvalitates vertéSanas modeli un metodes tiek
pilnveidotas attiecigi tehnologiskajiem jauninagjumiem un pieaugo$ajam klientu prasibam
p&c misdienigas e-vides un servisa.

5. ISO/IEC 9126 standarts piedava ietvaru, kura organizacija var definét programmatiiras
kvalitates modeli. To darot, standarts atstdj katras organizacijas pasas zina precizét tas
konkréto modeli.

6. Jebkura modela mérkis ir vadit e-komercijas lietojumprogrammu izstradatajus un nodroSinat
augstas kvalitates lietojumprogrammu izstradi, kas atbilst lietotaju prasibam.
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Summary

Developments in the E-commerce sector affect business management processes and
consumer behavior in general. As the client is part of the business, the company's success
depends on the customer's level of satisfaction. In today's competitive conditions, any business
aims to meet the needs of a customer and provide high-quality services to increase the
company's profits and growth. Quality is an important issue in the area of e-commerce, as only
continuous quality improvement, implementation of quality management systems and global
standardization can ensure the spread of e-commerce globally. The study summarises some of
the quality assessment criteria for e-commerce information systems, which have an impact on
the customer's perception and willingness to use the e-services provided. In investigating the
information, quality assessment models and methods are being developed to improve the
technological innovation and evolving customer needs after a modern e-environment and
service. The development of the E-commerce sector will have an increasingly significant
impact on traditional trade, leading to increased customer demand for quality product and
service provision.
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