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УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ СЕРВИСА: ПРАВОВЫЕ АСПЕКТЫ 

Аннотация: в статье рассматривается управление качеством сервиса с 

точки зрения правовых аспектов. Идет анализ законодательства о защите прав 

потребителей, стандартов и нормативов качества, договорных отношений и 

судебной практики в данной сфере. Особое внимание уделяется необходимости 

соблюдения правовых норм для обеспечения качества сервиса и защиты прав по-

требителей. Статья будет полезна специалистам в области управления каче-

ством сервиса, юристам, работающим с вопросами защиты прав потребите-

лей, а также всем, кто интересуется данной темой. 
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В условиях современного рынка качество сервиса становится одним из клю-

чевых факторов успеха компании. Эффективное управление качеством сервиса 

позволяет повысить удовлетворённость клиентов, укрепить их лояльность и 

обеспечить долгосрочное развитие бизнеса. Однако управление качеством сер-

виса также сопряжено с рядом правовых аспектов, которые необходимо учиты-

вать при разработке и реализации соответствующих стратегий. 

Правовые аспекты управления качеством сервиса включают в себя Законода-

тельство о защите прав потребителей, стандарты и нормативы качества, договорные 

отношения и судебную практику. Стоит рассмотреть каждый аспект подробнее. 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
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Законодательство о защите прав потребителей 

В Российской Федерации действует Закон о защите прав потребителей, ко-

торый регулирует отношения между потребителями и продавцами, исполните-

лями, изготовителями. Закон устанавливает права потребителей на качествен-

ный товар или работу, услугу, а также ответственность продавцов, исполните-

лей, изготовителей за нарушение этих прав. 

Закон о защите прав потребителей направлен на защиту прав и интересов 

потребителей, обеспечение их безопасности и повышение качества товаров, ра-

бот, услуг. Он обеспечивает потребителям право на безопасность товара (работы, 

услуги), информацию о товаре (работе, услуге), качество товара (работы, 

услуги), обмен товара ненадлежащего качества и возмещение убытков. Потреби-

тели могут требовать у продавцов возмещение убытков при некачественной ра-

боте, услуге или товаре. 

Закон также устанавливает порядок рассмотрения требований потребителя, 

сроки их удовлетворения, а также ответственность за их нарушение. Закон о за-

щите прав потребителей – важный инструмент обеспечения прав и интересов по-

требителей в России, позволяющий защитить их права при покупке некачествен-

ного товара или услуги, а также получить компенсацию за ущерб. 

Стандарты и нормативы качества 

В России действуют национальные стандарты качества, которые являются 

обязательными для организаций всех сфер деятельности. 

Соблюдение стандартов обеспечивает безопасность товаров (работ, услуг) 

и их соответствие ожиданиям клиентов. Это позволяет повысить конкурентоспо-

собность российских товаров на внутреннем и внешнем рынках [2]. 

Стандарты качества могут быть международными, региональными и наци-

ональными. Российские национальные стандарты разрабатываются с учетом тре-

бований законодательства, экономики, общества и международных стандартов. 

Они являются обязательными и способствуют обеспечению высокого качества 

товаров и повышению конкурентоспособности бизнеса. Кроме того, это укреп-

ляет доверие потребителей к продукции и услугам. 



Publishing house "Sreda" 
 

3 

Content is licensed under the Creative Commons Attribution 4.0 license (CC-BY 4.0) 

Договорные отношения 

Качество сервиса может быть предметом договорных отношений между ор-

ганизацией и ее клиентами. В договоре могут быть предусмотрены требования к 

качеству товаров (работ, услуг), а также ответственность за их нарушение. 

Договорные отношения между организацией и клиентом являются важным 

инструментом управления качеством сервиса. Они позволяют установить четкие 

требования к качеству товаров (работ, услуг) и обеспечить их соблюдение. 

В договоре могут быть предусмотрены следующие требования к качеству 

товаров (работ, услуг): 

– характеристики товара (работы, услуги), которые должны соответствовать 

определённым стандартам качества; 

– сроки выполнения работ (оказания услуг); 

– ответственность за нарушение требований к качеству товаров (работ, 

услуг). 

Ответственность за нарушение требований к качеству товаров (работ, услуг) 

может быть предусмотрена в виде: 

– возмещения убытков; 

– уплаты неустойки (штрафа, пени); 

– компенсации морального вреда. 

Договорные отношения позволяют обеспечить защиту прав потребителей и 

интересов бизнеса. Они способствуют повышению качества товаров (работ, 

услуг) и повышению конкурентоспособности российских товаров, работ и услуг 

на внутреннем и внешнем рынках [3]. 

При заключении договора необходимо учитывать требования законодатель-

ства о защите прав потребителей. Договор должен соответствовать требованиям 

закона и не ущемлять права потребителей. 

Судебная практика 

В случае нарушения прав потребителей они могут обратиться в суд. В су-

дебной практике по делам о защите прав потребителей выделяют несколько ос-

новных направлений [1]. 
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Для эффективного управления качеством сервиса необходимо учитывать 

следующие правовые аспекты: 

– соблюдение законодательства о защите прав потребителей; 

– предоставление качественных товаров и услуг; 

– соблюдение гарантийных обязательств; 

– ответственность за нарушение прав потребителей; 

– соблюдение правил и норм, установленных законодательством; 

– соблюдение условий договоров с клиентами; 

– соблюдение прав интеллектуальной собственности; 

– соблюдение антимонопольного законодательства; 

– соблюдение налогового законодательства; 

– соблюдение трудового законодательства. 

Управление качеством сервиса является важным элементом деятельности 

организации. Правовые аспекты управления качеством сервиса позволяют обес-

печить соблюдение прав потребителей и интересов бизнеса. 

В заключение можно сказать, что управление качеством сервиса является 

важным аспектом деятельности любой организации, предоставляющей товары 

или услуги. Правовые аспекты управления качеством сервиса играют ключевую 

роль в обеспечении соблюдения прав потребителей и интересов бизнеса. 

Правовые аспекты включают в себя соблюдение законодательства о защите 

прав потребителей, предоставление качественных товаров и услуг, соблюдение 

гарантийных обязательств, ответственность за нарушение прав потребителей и 

другие аспекты. 

Для обеспечения высокого уровня управления качеством сервиса необхо-

димо разработать и внедрить систему управления качеством, которая будет со-

ответствовать требованиям законодательства и потребностям клиентов. Система 

управления качеством должна включать в себя стандарты качества, контроль ка-

чества, оценку удовлетворенности клиентов, анализ работы персонала и коррек-

тирующие действия. 
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Управление качеством сервиса – это непрерывный процесс, который тре-

бует от организации постоянного внимания и усилий. Однако оно является не-

обходимым условием для успешного развития бизнеса и обеспечения его конку-

рентоспособности. 

Таким образом, правовые аспекты управления качеством сервиса являются 

основой для эффективного управления качеством сервиса и обеспечения соблю-

дения прав потребителей и интересов бизнеса. Соблюдение законодательства, 

стандартов и нормативов качества, а также заключение договоров с клиентами 

являются ключевыми элементами эффективного управления качеством сервиса. 
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