
38

Âåñòíèê Ñàìàðñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà. 2015. № 8 (130)

* Àãàôîíîâà Àííà Íèêîëàåâíà, êàíäèäàò ýêîíîìè÷åñêèõ íàóê, äîöåíò Ñàìàðñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî
ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà. E-mail: agaff@mail.ru.

ÓÄÊ 004.8:334.012

ÒÅÎÐÅÒÈ×ÅÑÊÈÅ È ÏÐÀÊÒÈ×ÅÑÊÈÅ ÀÑÏÅÊÒÛ
ÓÏÐÀÂËÅÍÈß ÊÀ×ÅÑÒÂÎÌ ÓÑËÓÃ ÝËÅÊÒÐÎÍÍÎÉ ÊÎÌÌÅÐÖÈÈ

© 2015 À.Í. Àãàôîíîâà*

Êëþ÷åâûå ñëîâà: êà÷åñòâî óñëóã, ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ, óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì, èíòåðíåò-
ìàãàçèí.

Âûÿâëåíû è ïðîàíàëèçèðîâàíû ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå êà÷åñòâî óñëóã ýëåêòðîííîé êîììåðöèè.
Ïðîâåäåí îáçîð ïîïóëÿðíûõ òåîðåòè÷åñêèõ ìîäåëåé è ïðàêòè÷åñêèõ èíñòðóìåíòîâ îöåíêè êà÷åñòâà
óñëóã, îòðàæåíà èõ ñïåöèôèêà îòíîñèòåëüíî ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè â ñôåðå èíòåðíåò-òîðãîâëè.

Ñåãîäíÿ ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ ïðåä-
ñòàâëÿåò ñîáîé íåîòúåìëåìóþ ÷àñòü ñîâðå-
ìåííîãî áèçíåñà. Â 2014 ã. îáùèé îáúåì
ðûíêà ýëåêòðîííîé êîììåðöèè ÐÔ ñîñòàâèë
560 ìëðä ðóá., ÷òî íà 35% áîëüøå, ÷åì â
2013 ã.1 Ïðè ýòîì ñëåäóåò îòìåòèòü çíà÷è-
òåëüíîå çàìåäëåíèå ðîñòà ýëåêòðîííîãî ñåã-
ìåíòà ðîññèéñêîé òîðãîâëè, îáóñëîâëåííîå
èíôëÿöèîííûìè êîëåáàíèÿìè, îáùåé ñòàã-
íàöèåé ðûíêà è ñíèæåíèåì ïîêóïàòåëüñêîé
àêòèâíîñòè. Ïî äàííûì InSales, â íàñòîÿùåå
âðåìÿ â ÐÔ íàñ÷èòûâàåòñÿ îêîëî 43 òûñ.
èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ, îñóùåñòâëÿþùèõ íåîá-
õîäèìûé öèêë ýëåêòðîííîé êîììåðöèè. Ïðè
ýòîì äîëÿ êðóïíûõ è ñðåäíèõ ïðîåêòîâ
(ñðåäíåãîäîâîé îáîðîò áîëüøå 200 ìëí ðóá.)
íå ïðåâûøàåò 2,5%2. Îòå÷åñòâåííàÿ ýëåêò-
ðîííàÿ êîììåðöèÿ ïðåäîñòàâëÿåò ïîòðåáè-
òåëÿì ðàçëè÷íûå òîâàðû è óñëóãè. Íàèáîëü-
øèé âåñ èìåþò èõ ñëåäóþùèå êàòåãîðèè:
ýëåêòðîííûå áèëåòû, ýëåêòðîíèêà è áûòî-
âàÿ òåõíèêà, îäåæäà è îáóâü.

Íà îñíîâàíèè ðåéòèíãà “Òîï-200 êðóï-
íåéøèõ èíòåðíåò-ïðîäàâöîâ Ðóíåòà”, ñîñòàâ-
ëåííîãî àâòîðèòåòíûì ðîññèéñêèì èçäàíè-
åì “Êîììåðñàíò”, ìîæíî ñäåëàòü âûâîä, ÷òî
âåäóùèå ïîçèöèè â àíàëèçèðóåìîé ñôåðå çà-
íèìàþò êðóïíåéøèå ðîññèéñêèå êîìïàíèè,
ïðîäàþùèå â ýëåêòðîííîé ñðåäå óñëóãè
(ÎÀÎ “ÐÆÄ” è “Àýðîôëîò”), îíè èìåþò
âûñîêèé ñðåäíåìåñÿ÷íûé îáîðîò â ýëåêòðîí-
íîé ñðåäå. Òàêæå ñèëüíû ïîçèöèè ýëåêòðîí-
íûõ ìàãàçèíîâ è äèñêàóíòåðîâ áûòîâîé òåõ-
íèêè è ýëåêòðîíèêè (Þëìàðò, Ñèòèëèíê,
DNS, Ýëüäîðàäî, Õîëîäèëüíèê, Techport).
Íàáëþäàåòñÿ òåíäåíöèÿ ðàçâèòèÿ õîëäèíãî-
âûõ ñòðóêòóð â ñðåäå ýëåêòðîííîãî áèçíå-

ñà. Íàèáîëåå ñèëüíûå ïîçèöèè â ÐÔ çàíè-
ìàåò õîëäèíã OZON (Ozon.ru, Ozon.travel
Sapato.ru, Î-êóðüåð)3.

Èíòåðíåò-ìàãàçèíû ðåàëèçóþò íà ðûíêå
øèðîêèé ñïåêòð óñëóã. Â êîìïëåêñ òîðãîâî-
ãî ñåðâèñà ñîâðåìåííîãî âèðòóàëüíîãî ïðåä-
ïðèÿòèÿ ìîãóò âõîäèòü óñëóãè êóïëè-ïðîäà-
æè òîâàðîâ, ëîãèñòè÷åñêèå, èíôîðìàöèîí-
íûå, ôèíàíñîâûå, êîììóíèêàöèîííûå è ïðî-
÷èå âèäû óñëóã.

Àâòîðñêîå èññëåäîâàíèå àñïåêòîâ óïðàâ-
ëåíèÿ êà÷åñòâîì óñëóã ýëåêòðîííîé êîììåð-
öèè ïîçâîëèëî âûÿâèòü ñëåäóþùóþ ñïåöè-
ôèêó ïðîáëåìû.

1. Ïî ñâîåé ñóòè ýêîíîìè÷åñêàÿ äåÿòåëü-
íîñòü, îñóùåñòâëÿåìàÿ â ñôåðå ýëåêòðîí-
íîé êîììåðöèè, ÿâëÿåòñÿ ñåðâèñíîé, ñëåäî-
âàòåëüíî, óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì óñëóã ýëåê-
òðîííîé êîììåðöèè äîëæíî áàçèðîâàòüñÿ íà
îáùèõ ïðèíöèïàõ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì â
ñôåðå óñëóã.

2. Ñèñòåìû ýëåêòðîííîé êîììåðöèè
ôóíêöèîíèðóþò â ñðåäå ñ âûñîêîé ñòåïå-
íüþ ýíòðîïèè, îáóñëîâëåííîé âèðòóàëüíîé
ñðåäîé è ïðèñóòñòâèåì áèçíåñà, âèðòóàëü-
íîé êîíòàêòíîé çîíîé âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïî-
òðåáèòåëÿìè è êîíòðàãåíòàìè, àáñîëþòíî íå-
ìàòåðèàëüíîé ôîðìîé ïðåäîñòàâëÿåìûõ ñåð-
âèñîâ, à òàêæå èííîâàöèîííîé àêòèâíîñòüþ
ýêîíîìè÷åñêèõ ñóáúåêòîâ4. Äàííûå ôàêòû
òðåáóþò ïåðåñìîòðà òðàäèöèîííûõ ìåòîäîâ
è èíñòðóìåíòîâ èäåíòèôèêàöèè è îöåíêè
àòðèáóòîâ êà÷åñòâà óñëóã ýëåêòðîííîé êîì-
ìåðöèè. Ïîìèìî ýòîãî, âîçíèêàåò íåîáõî-
äèìîñòü ðàçðàáîòêè äîïîëíèòåëüíîãî ìåõà-
íèçìà, ðåãóëèðóþùåãî ýêîíîìè÷åñêèå ðèñ-
êè, âûçâàííûå âûñîêîé ñòåïåíüþ èíôîðìà-
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öèîííîé íåîïðåäåëåííîñòè Èíòåðíåòà è êîì-
ìóíèêàöèé ïîñðåäñòâîì åãî ñåðâèñîâ.

Ìåæãîñóäàðñòâåííûé ñòàíäàðò ÃÎÑÒ
ISO 9001-2011 îïðåäåëÿåò êà÷åñòâî êàê “ñòå-
ïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ñîâîêóïíîñòè ïðèñóùèõ õà-
ðàêòåðèñòèê òðåáîâàíèÿì”, à êà÷åñòâî óñëóã -
êàê “ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ñîâîêóïíîñòè ïðèñó-
ùèõ õàðàêòåðèñòèê óñëóã òðåáîâàíèÿì, ïðåäúÿâ-
ëÿåìûì ê óñëóãàì”. ÃÎÑÒ Ð 50646-2012
“Óñëóãè íàñåëåíèþ. Òåðìèíû è îïðåäåëå-
íèÿ” äàåò ñëåäóþùóþ òðàêòîâêó: “Êà÷åñòâî
óñëóãè - ñîâîêóïíîñòü õàðàêòåðèñòèê èëè ïî-
êàçàòåëåé êà÷åñòâà óñëóãè, îïðåäåëÿþùèõ åå
ñïîñîáíîñòü óäîâëåòâîðÿòü óñòàíîâëåííûå
èëè ïðåäïîëàãàåìûå ïîòðåáíîñòè ïîòðåáè-
òåëÿ”. Âàæíî îòìåòèòü, ÷òî äàííûé äîêóìåíò
ðàçäåëÿåò ïîíÿòèÿ “êà÷åñòâî óñëóãè” è “êà-
÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ”, ðàñêðûâàÿ çíà÷åíèå
ïîñëåäíåãî êàê “ñîâîêóïíîñòü õàðàêòåðèñ-
òèê ïðîöåññà è óñëîâèé îáñëóæèâàíèÿ, îáåñ-
ïå÷èâàþùèõ óäîâëåòâîðåíèå óñòàíîâëåííûõ
èëè ïðåäïîëàãàåìûõ ïîòðåáíîñòåé ïîòðå-
áèòåëÿ”.

Îáðàùàÿñü ê òåîðèè óïðàâëåíèÿ êà÷å-
ñòâîì óñëóã, âàæíåéøèé âêëàä â ðàçâèòèå
êîòîðîé ñäåëàëè òàêèå ó÷åíûå, êàê Ë. Áåð-
ðè, Ê. Ãðåíðîîñ, Â. Çåéòàìëü, Í. Êàíî,
Ê. Ëàâëîê, À. Ïàðàñóðàìàí è äð., îòìåòèì
åå âàæíåéøèå ïîñòóëàòû.

Ñïåöèôèêà óñëóãè êàê òîâàðà íåïîñðåä-
ñòâåííî ñêàçûâàåòñÿ íà âñåõ àñïåêòàõ óïðàâ-
ëåíèÿ åå êà÷åñòâîì. Â áîëüøåé ñòåïåíè îêà-
çûâàþò âëèÿíèå òàêèå õàðàêòåðèñòèêè, êàê
íåìàòåðèàëüíîñòü è íåîñÿçàåìîñòü óñëóã â
ìîìåíò îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, íåîò-
äåëèìîñòü óñëóã îò êîíêðåòíîãî èõ èñïîë-
íèòåëÿ, âûñîêàÿ ñòåïåíü ãåòåðîãåííîñòè ïðî-
öåññîâ îáñëóæèâàíèÿ.

Â ñôåðå óñëóã êà÷åñòâî ïðîÿâëÿåòñÿ â
åãî òåõíè÷åñêîé è ôóíêöèîíàëüíîé õàðàê-
òåðèñòèêàõ. Ïðè ýòîì òåõíè÷åñêîå êà÷åñòâî
îòðàæàåò ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ðåçóëüòàòà
îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáíîñòÿì ïîòðåáèòåëÿ
(ðåçóëüòàòà, ñ êîòîðûì îñòàëñÿ êëèåíò ïîñ-
ëå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ñîòðóäíèêàìè ñåðâèñ-
íîãî ïðåäïðèÿòèÿ). Ïîíÿòèå ôóíêöèîíàëü-
íîãî êà÷åñòâà ïðèìåíÿþò äëÿ îöåíêè ïðî-
öåññà ïðåäîñòàâëåíèÿ ñàìèõ òîâàðîâ è óñ-
ëóã. Ðàçâèòèåì òðàäèöèîííîé äâóõôàêòîð-
íîé (òåõíè÷åñêîå è ôóíêöèîíàëüíîå êà÷å-
ñòâî) ìîäåëè êà÷åñòâà óñëóãè ÿâëÿþòñÿ áî-

ëåå ñëîæíûå ìîäåëè, îñíîâàííûå íà òàêèõ
ïîíÿòèÿõ, êàê ìàòåðèàëüíîå, èíòåðàêòèâíîå,
êîðïîðàòèâíîå êà÷åñòâî â ñôåðå óñëóã. Íå-
çàâèñèìî îò âûäåëÿåìûõ ýëåìåíòîâ ñîâîêóï-
íîãî êà÷åñòâà ðåçóëüòàòîì åãî âîñïðèÿòèÿ
ñî ñòîðîíû ðûíêà âûñòóïàåò óäîâëåòâîðåí-
íîñòü ïîòðåáèòåëÿ, â äàëüíåéøåì ôîðìèðó-
þùàÿ åãî ëîÿëüíîñòü.

Íàèáîëåå ïîïóëÿðíûìè ìîäåëÿìè îöåí-
êè êà÷åñòâà óñëóã â íàñòîÿùåå âðåìÿ ÿâëÿ-
þòñÿ:

äâóõôàêòîðíàÿ ìîäåëü êà÷åñòâà óñëó-
ãè, îñíîâàííàÿ íà ïàðàäèãìå “ïîäòâåðæäå-
íèÿ/íåïîäòâåðæäåíèÿ îæèäàíèé”;

ïÿòèóðîâíåâàÿ ìîäåëü êà÷åñòâà óñëó-
ãè, îñíîâàííàÿ íà “òåîðèè ðàçðûâîâ” (GAP-
ìîäåëü);

ìîäåëü Í. Êàíî, îñíîâàííàÿ íà ôîð-
ìèðîâàíèè “ïðîôèëÿ êà÷åñòâà” â ðàìêàõ íåé-
òðàëüíîé çîíû îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ.

Ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå î÷åâèäíûå îñî-
áåííîñòè ýëåêòðîííîé êîììåðöèè êàê ýêî-
íîìè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ñôåðû óñëóã, îï-
ðåäåëèì íàïðàâëåíèÿ è ïðèíöèïû ôîðìè-
ðîâàíèÿ ñèñòåìû îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà óñ-
ëóã. Íà íàø âçãëÿä, îáùàÿ ìîäåëü äîëæíà
áûòü îñíîâàíà íà ïðîöåññíîì ïîäõîäå, ÷òî
îáåñïå÷èò öåëîñòíîñòü ðåàëèçàöèè ôóíêöèé
ìåíåäæìåíòà íà âñåõ âçàèìîñâÿçàííûõ ýòà-
ïàõ ïðîèçâîäñòâà è îêàçàíèÿ óñëóã. Ïðàêòè-
÷åñêàÿ ðåàëèçàöèÿ ìîäåëè òðåáóåò âûÿâëå-
íèÿ êëþ÷åâûõ àòðèáóòîâ è äåòåðìèíàíòîâ êà-
÷åñòâà óñëóã. Ðàññìîòðèì èõ îñîáåííîñòè íà
ïðèìåðå íàèáîëåå ïîïóëÿðíîé îðãàíèçàöè-
îííîé ôîðìû ýëåêòðîííîé êîììåðöèè - èí-
òåðíåò-ìàãàçèíà.

Ñîãëàñíî ÃÎÑÒ Ð 51303-2013 “Òîðãîâ-
ëÿ. Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ”, èíòåðíåò-ìà-
ãàçèí - ÷àñòü òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ/òîð-
ãîâîé îðãàíèçàöèè èëè òîðãîâàÿ îðãàíèçà-
öèÿ, ïðåäíàçíà÷åííàÿ äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ
ïîêóïàòåëþ ïîñðåäñòâîì ñåòè Èíòåðíåò ñâå-
äåíèé, íåîáõîäèìûõ ïðè ñîâåðøåíèè ïî-
êóïêè, â òîì ÷èñëå îá àññîðòèìåíòå òîâà-
ðîâ, öåíàõ, ïðîäàâöå, ñïîñîáàõ è óñëîâèÿõ
îïëàòû è î äîñòàâêå, äëÿ ïðèåìà îò ïîêóïà-
òåëåé ïîñðåäñòâîì ñåòè Èíòåðíåò ñîîáùå-
íèé î íàìåðåíèè ïðèîáðåñòè òîâàðû, à òàê-
æå äëÿ îáåñïå÷åíèÿ âîçìîæíîñòè äîñòàâêè
òîâàðîâ ïðîäàâöîì ëèáî åãî ïîäðÿä÷èêîì
ïî óêàçàííîìó ïîêóïàòåëåì àäðåñó ëèáî äî
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ïóíêòà ñàìîâûâîçà. Ïðåäñòàâëåííîå îïðå-
äåëåíèå îò÷àñòè îòðàæàåò òðåáîâàíèÿ ãî-
ñóäàðñòâåííîãî ñòàíäàðòà îòíîñèòåëüíî èí-
ôîðìàöèîííîãî îáåñïå÷åíèÿ òîðãîâîãî ñåð-
âèñà â Èíòåðíåòå, îäíàêî íå÷åòêî îáîçíà-
÷àåò ñïåöèôèêó îðãàíèçàöèè è âåäåíèÿ êîì-
ìåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè â Èíòåðíåòå.

Àâòîðñêîå èññëåäîâàíèå ïîòðåáèòåëü-
ñêîãî ïîâåäåíèÿ â ýëåêòðîííîé ñðåäå è îï-
ðîñû ïîêóïàòåëåé ïîçâîëèëè âûäåëèòü ãðóï-
ïû ôàêòîðîâ, îïðåäåëÿþùèå èõ óäîâëåòâî-
ðåííîñòü: ïðîäóêòîâûå, òåõíîëîãè÷åñêèå,
èíôîðìàöèîííûå, ëîãèñòè÷åñêèå è ìàðêå-
òèíãîâûå5. Íà íàø âçãëÿä, äàííûå ôàêòî-
ðû ìîãóò ïîñëóæèòü îñíîâîé ôîðìèðîâà-
íèÿ àòðèáóòîâ è äåòåðìèíàíòîâ îöåíêè êà-
÷åñòâà óñëóã ýëåêòðîííîé êîììåðöèè. Ïðè
ýòîì ÷àñòü èç íèõ áóäåò íîñèòü óíèâåðñàëü-
íûé õàðàêòåð, à ÷àñòü - ïîä÷åðêèâàòü îðãà-
íèçàöèîííóþ, îòðàñëåâóþ, ìàðêåòèíãîâóþ
ñïåöèôèêó áèçíåñà â Èíòåðíåòå. Â êà÷åñòâå
èíñòðóìåíòàëüíîé îñíîâû îöåíêè êà÷åñòâà
óñëóã ýëåêòðîííîé êîììåðöèè ìîæíî âçÿòü
äîñòàòî÷íî ðàñïðîñòðàíåííûé ìåòîä
SERVQUAL, ïîçâîëÿþùèé îïðåäåëÿòü ñî-
âîêóïíûé èíäåêñ êà÷åñòâà SQI (Service
Quality Index), îòðàæàþùèé ñîîòíîøåíèå
âîñïðèíÿòîãî è îæèäàåìîãî êà÷åñòâà óñëó-
ãè â ðàçðåçå äåòåðìèíàíòîâ êà÷åñòâà óñëóã
(îñÿçàåìîñòü, íàäåæíîñòü, îòçûâ÷èâîñòü,
óâåðåííîñòü è ýìïàòèÿ).

Àññîöèàöèÿ êîìïàíèé èíòåðíåò-òîðãîâ-
ëè (ÀÊÈÒ) ñ÷èòàåò, ÷òî êà÷åñòâî óñëóã ýëåê-
òðîííîé êîììåðöèè äîëæíû îöåíèâàòü ñëå-
äóþùèå ïàðàìåòðû6:

ïîëíîòà è ðàçìåùåíèå íåîáõîäèìîé
äëÿ ïîòðåáèòåëÿ èíôîðìàöèè î äîñòàâêå,
ñïîñîáàõ îïëàòû, îáìåíå è âîçâðàòå òîâàðà
íà ñàéòå èíòåðíåò-ìàãàçèíà;

äîñòîâåðíîñòü èíôîðìàöèè íà ñàéòå
â ìîìåíò ïîêóïêè;

êà÷åñòâî êîììóíèêàöèè ñ êëèåíòîì;
 íàëè÷èå ñåðâèñà îïëàòû áàíêîâñêîé

êàðòîé;
êà÷åñòâî äîñòàâêè òîâàðà;
óäîáñòâî ïðîâåäåíèÿ îáìåííî-âîçâðàò-

íûõ îïåðàöèé.
Íà îñíîâàíèè âûäåëåííûõ êðèòåðèåâ

ÀÊÈÒ ðàçðàáîòàëà ñòàíäàðòû ïðåäîñòàâëå-
íèÿ óñëóã, êîòîðûå ñïîñîáñòâóþò óñòàíîâ-
ëåíèþ áàçîâûõ òðåáîâàíèé ïî âçàèìîäåé-

ñòâèþ ñ ïîòðåáèòåëÿìè, à òàêæå ñàìîðåãó-
ëèðîâàíèþ èíòåðíåò-òîðãîâëè è ïîÿâëåíèþ
íåäîáðîñîâåñòíîé êîíêóðåíöèè è îáìàíà ïî-
êóïàòåëåé.

Íà íàø âçãëÿä, äàííàÿ èíèöèàòèâà ìî-
æåò ïîñëóæèòü íàäåæíîé ïëàòôîðìîé ãîñó-
äàðñòâåííîãî è îòðàñëåâîãî ðåãóëèðîâàíèÿ
áàçîâîãî (ìèíèìàëüíî íåîáõîäèìîãî) êà÷å-
ñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ òîðãîâûõ óñëóã â ñðå-
äå Èíòåðíåòà. Ôîðìèðîâàíèå äîïîëíèòåëü-
íûõ ýëåìåíòîâ êà÷åñòâà (ïî òåîðèè Í. Êàíî
- ïðèâëåêàòåëüíûõ è îæèäàåìûõ àòðèáóòîâ)
ÿâëÿåòñÿ êîðïîðàòèâíîé ïðåðîãàòèâîé ìåíåä-
æåðîâ. Îïûò êðóïíåéøèõ ìèðîâûõ òîðãîâûõ
èíòåðíåò-ïëîùàäîê (amazon, alibaba, ebay è
ïð.) ñâèäåòåëüñòâóåò î ïðèñòàëüíîì âíèìà-
íèè ðóêîâîäèòåëåé ïðîåêòîâ ê êà÷åñòâó ïðå-
äîñòàâëÿåìûõ óñëóã.

Íà ïðîòÿæåíèè âñåãî ïåðèîäà ðàçâèòèÿ
ìèðîâîé ýëåêòðîííîé êîììåðöèè íàáëþäà-
åòñÿ ñòàáèëüíûé ñïðîñ ñî ñòîðîíû áèçíåñà
íà èíòåëëåêòóàëüíûå ïðèëîæåíèÿ, ïîçâîëÿ-
þùèå îñóùåñòâëÿòü ìîíèòîðèíã ìåòðèê êà-
÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, èäåíòè-
ôèöèðóþùèå çàêîíîìåðíîñòè ïîòðåáèòåëü-
ñêîãî ïîâåäåíèÿ, îñóùåñòâëÿþùèå îöåíêó
ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà è ïð.
Îñîçíàâàÿ íåèçáåæíîñòü âûñîêîé ñòåïåíè
âèðòóàëèçàöèè áèçíåñà, êîòîðàÿ îòðàæàåò-
ñÿ â íåìàòåðèàëüíîì õàðàêòåðå òîâàðíîãî
ïðåäëîæåíèÿ, èíòåðíåò-êîìïàíèè ñòðåìÿòñÿ
ñíèæàòü ñòåïåíü íåîïðåäåëåííîñòè ïðè âû-
áîðå òîâàðîâ ïîòðåáèòåëåì. Òàê, èçâåñòíû
ôàêòû ïðèìåíåíèÿ òåõíîëîãèé äîïîëíåííîé
ðåàëüíîñòè, âèðòóàëüíûõ ïðèìåðî÷íûõ, îá-
ùåíèÿ on-line ñ ïðîäàâöîì-êîíñóëüòàíòîì.

Êîììåð÷åñêèå ïðåäïðèÿòèÿ, ôóíêöèîíè-
ðóþùèå â ñðåäå ýëåêòðîííîãî áèçíåñà, êàê
ïðàâèëî, íå èìåþò ðàçâèòîé òîðãîâîé èíô-
ðàñòðóêòóðû, íå èñïîëüçóþò òðàäèöèîííîå
òîðãîâîå îáîðóäîâàíèå, íå ïðèâëåêàþò òîð-
ãîâûé ïåðñîíàë. Âñå ýòî çàìåíÿþò ñàéò èí-
òåðíåò-ïðîåêòà, êîìïüþòåðíûå ïðîãðàììû,
âèðòóàëüíûå îáðàçû. Ïðè ýòîì âàæíî ïîíè-
ìàòü, ÷òî êà÷åñòâî ðàáîòû èíòåðíåò-ìàãàçè-
íà âî ìíîãîì îïðåäåëÿþò íàäåæíîñòü è ôóí-
êöèîíàëüíîñòü back-office ñàéòà, êîòîðûå çà-
âèñÿò îò ñîâîêóïíîñòè òåõíè÷åñêèõ, òåõíî-
ëîãè÷åñêèõ, èíôðàñòðóêòóðíûõ ïàðàìåòðîâ,
à òàêæå ðåàëèçóåìàÿ ïîëèòèêà óïðàâëåíèÿ
êà÷åñòâîì êîìïàíèè. Èìåííî îíà îïðåäåëÿ-
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åò ñòåïåíü êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòè êîì-
ïàíèè, à ñëåäîâàòåëüíî, ïðèâåðæåííîñòü ê
íåé ïîòðåáèòåëåé. Íåçàâèñèìî îò êîììóíè-
êàöèîííîé ñðåäû è îñîáåííîñòåé ïðîöåññà
ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè êëèåíò áåçîøèáî÷íî îï-
ðåäåëÿåò äëÿ ñåáÿ, ãäå åìó óäîáíî, âûãîäíî
è èíòåðåñíî ïðèîáðåòàòü òîâàð. Ñîâðåìåí-
íûå òåëåêîììóíèêàöèîííûå òåõíîëîãèè ïî-
çâîëÿþò â íåîáõîäèìîé ìåðå îêàçûâàòü
ïîêóïàòåëþ òàêèå âàæíåéøèå çíàêè ïðîÿâ-
ëåíèÿ óâàæèòåëüíîãî è ïðîôåññèîíàëüíîãî
îòíîøåíèÿ, êàê ýìïàòèÿ, êîìïåòåíòíîñòü, äî-
ñòîâåðíîñòü èíôîðìàöèè, ñîáëþäåíèå ñðî-
êîâ ïîñòàâêè, îáåñïå÷åíèå ãàðàíòèé è ïð.
Ýòî çíà÷èò, ÷òî êà÷åñòâî óñëóã ýëåêòðîííîé
êîììåðöèè, êàê è òðàäèöèîííîé, ìîæåò ÿâ-
ëÿòüñÿ è ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøèì ôàêòîðîì êîí-
êóðåíòîñïîñîáíîñòè áèçíåñà.
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