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Ivadas. Siuo metu verslas aktyviai integruojamasvirtualiaja rinka,
pasitelkiant interneto sprendimus. Viena swvarbet kuriosimorés veiklos
sriciy yra informacijos valdymas ir bendravimas su kikést Bitent Siam
tikslui ir kuriami tokie interneto produktai kaipformacires svetaigs, portalai,
elektroniniai katalogai-parduotés. Tai palyginus pigus ir interaktyvus
reklamos, informavimo, bendravimo su klientais pardavimo instrumentas.
Sio darbotikslas— apibgzti interneto produkt kokybés sivoka ir iSanalizuoti
ju kokyhkés vertinimo modelius, kuriuos galimaith pritaikyti jvairiems
interneto sprendimams. Interneto produkbkybés sivokos identifikavimas ir
apibrzimas yra aktualus tiek interneto sprendinfio¢jui ar savininkui, tiek ir
ju produkt; vartotojui. Parduodamo interneto produkto kokyemia jo Kiréjo
verslo perspektyvas. Kita vertus, tai svarbu ir akbsui, nes interneto
sprendimas yra pastarojo veiklos ir rinkodarosrimaentas, nuo kurio kokybk
priklauso produkto panaudojimo efektyvumasones jvaizdis, investicijy
graza. Interneto produkto kokgbsvarbi ir jo galutiniam vartotojui, nes nuo
lankomos interneto svetd@i®m ar e-parduotws portalo kokybs priklauso
lankytojo sugaistas laikas, ieSkant reikiamos imfacijos, ir vartotojo bendras
ispudis apie naudojamo interneto produkto valdytoj

Interneto sprendimy (produkty) ir jy kokybés syvoka. Formuluojant
interneto sprendimp kokybés swvoka logiSka ity remtis bendra kokys
savoka: “Kokybé — turimy charakteristilf visumos atitikties reikalavimams
laipsnis” (LST EN ISO 9000:2000 Kokys vadyba). Sis apibtimas,
pritaikytas interneto sprendimui, gal pakankamai aiSkiai apidti jo kokybe
tik su slyga, jeigu lity galima vienareikSmiai nusakyti, kas yra interneto
produktas irjrodyti, kad ta gvoka yra nekintanti, nepaisantigimos 3Si
produkiy evoliucijos. Spartaus Interneto vystymosklygomis surasti
vienareikSm interneto produkto avoka gana suétinga. Dazniau sutinkami
interneto svetaits apibgzimai. Zodynai (anglglossary apibgZia interneto
svetairg panaSiai. PavyzdZiuMonashuniversiteto (Australija) Zodynas teikia
toki apibeZima: interneto svetain— tai rinkmena interneto puslapir grafiniy
element, susijusi tarpusavyje hiperteksto pagalbBasmanijosuniversitetas
interneto svetaigapibizia kaip visos organizacijos, asmens ar iniegrsipss
interneto puslapi rinkini, kurio pirmasis puslapis yra pagrindinislonroe
Community koledzas (JAV) interneto svetainapibgézia kaip susijusi
tarpusavyje interneto puslaprinkini. E. Sloim apibézia interneto svetain
kaip susijusi nuorodomis puslapivisum, patalping tame péiame serveryje
ir prieinamy per Internet (Sloim, 2001). Tokie apibgimai, zirint iS kokyhes



pozicijy, néra pakankami. Sio straipsnio autoriai yra patei&samesp $io
produkto apiladinima: interneto svetain— tai sudtingas sisteminis produktas,
jungiantis projekt, koncepcia, instrumentus, metodus, techmikzmones,
tinkla, vartotojo gsap (interfeis) ir papildonysias paslaugas, susietas
interneto puslapi sisteminiu rinkiniu. Ir Sis apiBZimas gali pasirodyti
netikslus, téiau némanoma suformuluoti tikslegés sivokos su glyga, kad ji
baty ilgalaike (Ruzevtius, Guseva, 2006). Sis apibimas yra gana platus ir
tikty ne tik interneto svetainei, bet ir kitems inteémesprendimams, t&u
svarbu atsiZvelgti tai, kad ne kiekvienas interneto sprendimas gdlidusietas
interneto puslapi sisteminiu rinkiniu. Tod prapleiant mirgta apibzima
kitoms interneto sprendimrasims, autoriai teikia takapibgZima: Interneto
sprendimas — tai sutingas sisteminis produktas, jungiantis projgkt
koncepcig, instrumentus, metodus, techpikmones, tinkl vartotojo gsaj
(interfeisy) ir papildomgsias paslaugas, susietas programavimo kalba
apraSytais rySiais

Interneto produkty kokybés vertinimo modeliai. Egzistuojantys
interneto sprendim kokybés vertinimo modeliai dazniausiai susitelkia ties
programires dalies kokybe. Gillies (2002) savo monografijojeistato
programirgs jrangos kokybs vertinimo metod apzvalg. 1999 m. Rose
pabgzé tokiy interneto svetai#s savybi svarly: persiuntimo greitis, gsaja,
paieSkos funkcionalumas, pasiekirtinkle jvertinimas, saugumas ir atitiktis
interneto standartams. Misic ir Johnson plasitokius kokyles kriterijus:
lengvas kontakt radimas, lengvas pgimas i pagrindin puslap, greitis,
unikalumas ir funkcionalumas, narSymo lengvumasiitikkis, naudojama
valiuta, kalbos redakcija, spalvos ir stilius. 2080Lin ir Arnett, kaip raktines
interneto svetaiés kokykes dimensijas, iSskyr informacijos ir paslaug
kokybe, sistemos funkcionalumir sistemos dizaino kokgb Huizinghjvardijo
interneto svetais kokykes 2 tipus: turinio ir dizaino. Wan iSskyd interneto
svetaires kokykes atributus: informacija, ,draugiSkumas®, reagasma
patikimumas.

2002 metais Aladwani ir Palvia (2002) pdsiintegruog 4 dimensii
interneto svetaiks kokyles vertinimo modél technire kokybé, bendrojo
turinio kokyke, specifinio turinio kokyb, vaizdo kokyk. 2006 metais tas
modelis buvo apraSytas Aladwani straipsnyje karigtgtant veiksnj jtakos
ketinimui pirkti internete tyrimo rezultatus (1 pav

Techniné kokybe
Bendrojo turinio
kokybe

Nuostata apie Ketinimas Pirkimas
interneto svetaing pirkti

Specifinio turinio
kokybe

Vaizdo kokybé

1 pav. Aladwani modelis (Aladwani, 2006)



Modelio esné¢ yra ta, kad ketusi dimensijy poziris jtakoja vartotojo
nuostaq apie interneto svetain Si nuostatdtakoja vartotojo ketinirp pirkti.
Be to, tyrimo modelis pripagta tiesiogin sary§i tarp ketinimo pirkti ir paties
pirkimo interneto svetaiije veiksmo. Aladwani (2006) tyrimas pagockad
technire kokybe yra pagrindig interneto svetais kokykes dimensija,
itakojanti pirkims.

Tom Gilb (1988), vienas Zymiausiprogramiis irangos vertinimo
mokslininky, sialo Siy produkty kokybe traktuoti kaip priklausatia nuo mazo
rinkinio kritiniy kriteriju. Programigs inzinerijos pagrindinis vaidmuo yra
identifikuoti, kritinius kokyltes kriterijus ir apibézti ju mast. Gilb‘'o modelis
yra grindZziamas kokys (technologiSkumas, tinkamumas, pritaikomumas,
patogumas) ir resuwsdimensijomis (laikas, pinigai, personalas iianga).
Produkto kokyb yra matuojama ,kokys Sablono” atzvilgiu (Gillies, 2002).
Sio straipsnio autaginuomone, lyginimas su Sablonu buvo efektyvus @2@3
mety, kai modelis buvo sukurtas¢tau misy dienomis suétinga ir netikslinga
kurti pastow kokybés Sablon. Poreikiai, prioritetai ir reikalavimai kinta gana
spatiai, todtl veiksmingiau Ity vertinti objekt remiantis pastoviais
(kritiniais) kriterijais, bet ne lyginant su pasto$ablonu.

Kadangi kokylé yra multidimensia savoka ir konstrukcija, jos aiskinimui
galima pritaikyti daugiasienio metafor(2 pav.): trip matmem kubas
atvaizduoja kokyb. Kiekvienas jo pavirSius vaizduoja koléghaspekt, pvz.,
patikimumas, funkcionalumas ir pan. Gillies (200&)mentuodamag &nodel,
pabgzé, kad, ko gero, kokyds klasifikavimas pagal pagius ir perspektyvas
yra neiSvengiamas.
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Transcendentinis poZidiris
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2 pav. Daugiasienio metafora (Gillies, 2002)

Poziiriai daznai lana skirtingi ir gali konfliktuoti tarpusavyje. Kigienas
poziaris kyla iS specifinio konteksto ir sukuria spewifidaznai stereotipin
vaizdh. Butent tocl ir Siuo metu vartojamas dar 1984 metais Garvino
pasiilytas kokykes poziiriy klasifikavimas (Gillies, 2002):

1) Transcendentinis (tobulumo) pods: susieja kokyb su jgimtu
tobulumu — tai ngnanoma apska&iuoti ir pilna apimtimi pritaikyti
programiniam produktui.



2) Produktu paremtas paZis: kuo didesa kaina, tuo aukstesrkokybe.
Siuo poziriu kokybe gali biti padidinta dviem bdais: per didegn
funkcionalum, arba per didesrvystymo apiipinima (pvz., kokylkes vadybos
sistemosidiegimas), kas didina produkto kainCrosby Salininkams toks
teiginys atrodo gitytinas. Jie teigia, kad ,kokgbnekainuoja“ (guality is
free,). Jie remiasi tuo, kad kokys gerinimas ankstyvosios gamybos stadijoje
sumazina neatitiy Kieki, padidina vartojimo patikimum mazina
nusictvéjimo ir taisymo islaidas. Takpoziari palaiko ir programinj produkiy
ekonomistai, besiremdami faktu, kad 80 proc. pnwgnéy produkt, iSlaidy
tenka palaikymui ir taisymui. PanaSios nuostatasilaiko ir viena didziausi
programirés jrangos gamintaj— IBM. Tafiau hity sudktinga jtikinamaiirodyti
tiesiogin ry§i tarp investiciy ir grazos @l ju atotiikio laike.

3) Vartotojo arba tinkamumo paskigi poziiris, Juran‘o iSsakytas dar
1940-ais metais. Sis paiis daZnai aukojamas technirspecifikacij; naudai.
Sie kokykks aspektai yra sunkiajvertinami @&l ju kompleksiskumo ir
neaiSkumo (anglfuzzineskg todkl daznai yra atmetami programinprodukiy
karéjuy. IS tiesy vartotojai neretai teikia naudingasijas ir pasilymus, kuriuos
dizaineriai ne visada sugeba tinkamai paverstiifgacijomis.

4) Gamintojo arba atitikties specifikacijoms po#s yra labiausiai papks
programiniy produkty kuoréjy tarpe, nes migta atitiktis yra lengviausiai
iSmatuojama.

5) Verte pagistas podiris. Jo esra sudaro siekis tiekti vartotojui tai, ko
jam reikia tokia kaina, kugijis paggus sumokti. Sis poziiris paremtas iStekliu
(pinigai, Zmons, irankiai, laikas) panaudojimu geresnei kokybei gdsie

Remiantis migtais penkiais pofriais i kokyhe, Kitchenham (1989) su
bendraautoriais siitke COQUAMO (COnstructive QUAIity MOdel)rankiy
rinkinj.

Transcendentinés Kokybes veiksniai Vertingumo
savybes rodikliai
Kokybés metrikos Kokybeés atributais Kokybeés reitingai

3 pav. Kitchenham'o kokyds profilis (Gillies, 2002)

Siekdamas suderintijvairius kokylés poziirius Kitchenham jveda
.Kokybés profilio* koncepciy, atskiriant subjektyvius ir objektyvius koksd
vertinimus. Kokytks profilis yra bendras paris | sistemos kokydg
susidedantis iS tokisudedamjy daliy:

Transcendentigs savyls yra tokios, kurias sunku iSmatuoti, ir kurias I
gali skirtingai apibézti ir jvertinti, pvz., patogum Sistemos charakteristikos
susideda i§ matuojamveiksniy, vadinany kokybés metrikomis ir kokybs
atributais (patikimumas, lankstumas). Vertingumodiktai (angl. merit
indice9 subjektyviai nusako sistemos funkcijas ir yrativemi pagal kokybs



rangus (Gillies, 2002). Kitchenhaniveda kokylds rangus tokiame pat
lygmenyje, kaip ir kokybs metrikas ir atributus. Jie atspindi subjekiyvi
vertinimy svarky bendrajam kokys vertinimui. Kadangi kokys vertinimas
yra labai subjektyvus, o interneto aplinka labars$ipi keiciasi, hity sudttinga
sukurti ilgalaik kokybés vertinimo metodl Kita vertus, internetas yra tokia
erdw, kurios pokgiams dided jtaka turi batent individualios nuomass ir
suvokimai. Todl 2006 metais buvo pasytas veiléju metodologiniu pofiriu
pagistas interneto svetais kokyles suvokimo ir vertinimo modelis (4 pav.).

Interneto
svetainé

Koregavimo eiksmai informarimas

kokybes suvokinmg sudetinimas

4 pav. Interneto svetain kokyles suvokimo modelis (Ruzaius, Guseva, 2006)

Pagrindi modelio idja yra tai, kad kokyb jame atspindima kaip
suvokimas, bet ne kaip vertinimas. Modelyje yraietukuréjo ir vartotojo
poZzitriai i ta paf objekt. Kadangi di veikéju tikslai ir patirtys dazniausiai yra
skirtingi, ju objekto kokylks suvokimai taip pat skirsis. Tokiuadu, norint
optimizuoti objek4, batina suderinti veikjy suvokimus. Kokybs vertinimui
atlikti buvo sukurtas ciklinis vertinimo algoritmad) interneto svetairs
automatinis testavimas, 2) ,ssvivertinimas“, 3) lankytaj vertinimy analiz;
4) lyginamoji ,saes vertinimo* ir lankytoy vertinimy analiz, koregavimo
veiksmai, 5) testavimas. Vertinimo kriterigrupiu sudarymo pagrindu buvo
paimtas prantzy mokslininky (Sloim, 2001) sukurtas kokyb kriteriju
modelis ,VPTCS" (prancVisibility, Perception, Technique, Content, Sersjice
Prisilaikant Sio modelio logikos identifikuojamiikju ir vartotopy kiekvienos
kriterijy grupss vertinimai. Kadangi naudojami tokie pat kriterijaaréeju ir
vartotoy vertinimai yra lengvai palyginami ir galima lengvaustatyti, kur ir
kiek jie skiriasi ar sutampa. Tuo pagrindu nustaisnkokyles tobulinimo
sritys.

Kiti mokslininkai atkreipia dmeg, kad kokylés vertinimas neturi i
vienkartinis. Paris-Dauphine universiteto tyjai iSskiria du programiss
irangos kokybs vertinimo tipus: iSankstinis (prielaid vertinimas ir
pagrindinis vertinimas. Kokys vertinimui autoriai naudoja IEEE1061 ir ISO
9126 standant rekomenduotus veiksnius: veiksmingumas, funkciomals,
palaikymas, mobilumas, patikimumas ir patogumasdotu Be to, autoriai
mano, kad naudingatty sukurti kiekvieno veiksnio kokys kriterijy ir
parameti kiekvienam kriterijui grasus. (Blin, M. et al., 1998)



T$ankstinis < Pasirinkti tinkama programine jranga is
vertinimas katy;
P Valdyti naujos programinés jrangos
= vystymo kokybe.
Vertinimas
\ Tikras
vertinimas | Vertimimo procesut modermnizuott

5 pav. Du programiss jrangos vertinimo tipai (Blin, M. et al., 1998)
Toks paramety sistemomis pagstas jvertinimas yra lengviausiai
igyvendinamas ir @ to platiai vartojamas interneto produkkaréjy. Be to,
iSankstinis vertinimas yra aktualus ir éhokad kaip jau buvo mita, apie 80
proc. programinj produkt, iSlaidy tenka palaikymui ir taisymui, t.y. i$ anksto
nejvertinty veiksniy jtakai kontroliuoti.

I3vados. Zenkliai iSsipktus interneto prodult rinkai, tapo aktualus $io
objekto kaip pre&s ir kaip verslojrankio sisteminis kokys vertinimas. Bl
p&iy interneto produkt kaitos ir p aplinkos dinamisk pokytiu bei skirtingo
naudotoj poziirio, yra sunku sukurti ilgalaikir universal; ju kokyhes
vertinimo metod ar model. Dauguma Siame darbe iSnagtin modeliy
pasitelkia subjektyvius vertinimus. Internetas technire sistema ir erdy,
kur pats vartotojas dalyvauja internetinio spreraitarinio kirime ir daro
reikSming itaka ju evoliucijai. Kita vertus, kiekvienas vartotojas yra individas,
todel, norint visapusisSkajvertinti interneto sprendimo kokgbyra netikslinga
atsiriboti nuo subjektyw vertinimy. Panaudojus mokskis abstrakcijos
metod, galima atsisakyti konk#oje situacijoje maziau reikSmingreiksniy ir
susikoncentruoti ties svarbiausiais. \gik metodologiniu poZiriu pagisto
interneto svetais kokyhkes suvokimo ir vertinimo modelyje naggjami
poziariai iS5 svetaigs kiréjy ir lankytojy, pozicijy. Interneto kontekste vartotojo
suvokimas labiau grindziamas racionaliais jo pasriaspektais, o ne estetiniu
ispidZiu. Aladwani tyrimai parag kad lemiam jtaka lankytojo sprendimui
turi batent technias interneto sprendimo kokgb suvokimas. Interneto
produky karéjai technir kokybe dazniausiai supranta kaip atifikt
specifikacijoms. T&au siekiant sukurti naudingorganizacijai ir adekwaa
vartotojo bikestiams interneto sprendinreikia apibézti aiSkius Sio produkto
karimo tikslus, jo vied imores veres grandigje, iSskirti prioritetus, apikti
galimus lankytop veiksmus, apgalvoti turinio pateikin atsizvelgiant {
vartotojui svarbius aspektus. Atliktos anafizezultatai numatomi panaudoti e-
komercijos sistemos kokyb vertinimo modeliui parengti.
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Summary
THE QUALITY OF INTERNET PRODUCTS AND
ITS EVALUATION MODELS
Natalija Guseva, Juozas RuZevius

The goal of this paper is to define thelitgwaf web applications, as well to analyze the

models of quality assessment for web products.hle paper the existing models of quality
assessment for web products are presented, agwtkbrs proposed the model of web site quality
evaluation based on actors’ approach. A web aplitas analyzed not only as software, but also
as a business tool participating in value chaingifflerent viewpoints (including a user sight) are
necessary. Some authors state that perceptiorciofital web site quality is essential when the
customer decides to buy through a web site, whileers present quality as multidimensional
construction observed from five different positipseme focus on the critical attributes, others
emphasize the importance of presumed evaluatiantrmduce the quality ratings at the same level
as metrics and attributes, showing the importarfcgubjective evaluation in quality assessment.
The conclusion made that the importance of suljeativaluation exceeds the specification. The
results of the performed analysis are intendeds® far construction of e-commerce system’s
quality evaluation model.



