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Аннотация. В данной статье обоснована актуальность вопросов качества товаров и услуг на современном 

потребительском рынке России. Цель исследования – выделение актуальных аспектов проблемы качества потреби-

тельских товаров и услуг как комплексной категории, где в условиях рынка требования к качеству формируются одно-

временно государством, потребителями, конкурентами и самим предприятием, а также – разработка рекомендаций 

по решению данной проблемы. Для исследования были применены такие методы, как сравнительный анализ, синтез, 

обобщение и систематизация, проведен анализ официальной государственной статистики по нарушению обязатель-

ных требований к качеству товаров и услуг, изучена структура товаров, изымаемых из оборота, подтверждающие 

остроту данного вопроса. Также, были рассмотрены существующие подходы к трактовке понятия «качество», изу-

чены научные труды и нормативно-правовая база, послужившие основой для разработки данной темы. Были изучены 

субъекты, вовлеченные в проблему качества товаров и услуг, и сформулированы основные преследуемые ими в этом 

вопросе цели. Проведена систематизация мер, предпринимаемых субъектами для обеспечения качества по отношению 

к другим участникам данного процесса, как существующих, так и предлагаемых к рассмотрению на предмет внедрения. 

Также была предложена схема логики взаимодействия субъектов, заинтересованных в решении проблемы качества 

товаров и услуг, с учетом мнения всех ее участников, что могло бы способствовать более эффективному внедрению 

инициатив по вопросам разработки требований к качеству и его контроля. 
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Abstract. This article substantiates the relevance of the issues of quality of goods and services in the modern 
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        Введение. 

Актуальность вопросов качества товаров и 

услуг на российском потребительском рынке продол-

жает оставаться достаточно острой, что подтвержда-

ется данными официальной государственной стати-

стики. 

 Согласно государственному докладу «Защита 

прав потребителей в 2023 году», выявляемые нарушения 

обязательных требований качества товаров, работ и услуг 

имеют следующую динамику (за период 2014-2023 гг.) [2]: 

2014 г.– 18580 ед.; 2015 г. – 15584 ед.; 2016 г. – 14783 ед.; 

2017 г. – 10262 ед.; 2018 г. – 6750 ед.; 2019 г. – 9393 ед.; 
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2020 г. – 1399 ед.; 2021 г. – 1412 ед.; 2022 г. – 658 ед.; 2023 

г. – 3535 ед.  

Динамика нарушений за анализируемый пе-

риод времени имеет относительно положительную 

тенденцию к сокращению (период пандемии не берем 

в расчет по объективным причинам), величина таких 

грубых нарушений в 2023 г. составила примерно 30 % 

от допандемийных значений 2019 г. Однако, учтем, что 

в России существует определенного рода мораторий на 

проверки, сдерживающие развитие бизнеса, поэтому 

их проводится значительно меньше, соответственно и 

нарушений выявляется меньше. 

В статье рассмотрены субъекты-участники 

процесса взаимодействия по вопросам качества това-

ров и услуг: государство, потребители и обобщенная 

категория «бизнес» без разбивки на производителей, 

продавцов, сферу услуг. Это сделано намеренно, так 

как формат статьи не позволяет углубиться в особен-

ности всех видов субъектов, понимаемых под катего-

рией «бизнес», где есть явные отличия, поэтому статья 

носит обобщенный, описательный характер и требует 

дальнейшего более детального исследования в после-

дующих работах. 

          Обсуждение 

Уже несколько лет существует практика, предпола-

гающая более щадящий, профилактический формат проверок 

в виде вынесения предостережений о недопустимости нару-

шения обязательных требований, согласно которым, на устра-

нение выявленных нарушений предприятиям выделяется 

определенное время и здесь уже совсем другой порядок цифр. 

Этот подход был закреплен в «Концепции совершенствования 

контрольной (надзорной) деятельности до 2026 г.». [3] 

Если рассматривать структуру вынесенных 

предостережений в разрезе отдельных сфер деятельно-

сти, то самое большое их число в 2023 г. было направ-

лено предприятиям сферы розничной торговли – 80742 

ед. (86 % от общего числа вынесенных предостереже-

ний на потребительском рынке). [2] Это может объяс-

няться, отчасти, статистически; то есть, значительным 

количеством организаций розничной торговли, функ-

ционирующими на рынке, по сравнению с другими от-

раслями, что обуславливает большее число выявлен-

ных нарушений. 

По данным Российского статистического еже-

годника, за 2023 г. было изъято товаров из оборота (в 

% от количества отобранных образцов (проб) в каждой 

товарной группе):  

– среди отечественных товаров: моющих 

средств 63,4 %, мясных консервов 20 %, мебели 19,2 

%, одежды (кроме меха) 10,8 %, обуви 5,3 %, парфю-

мерия и косметика 5,3 %;  

– среди импортных товаров (в условиях санк-

ций и ограничения импорта): бытовой техники – по 

разным позициям до 7 %, обуви 5,4 %, одежды (кроме 

меха) 1,9 %, табачных изделий 1,8 %, парфюмерии и 

косметики 1,5 %. [5]  

Данные свидетельствуют о наличии проблем с 

качеством потребительских товаров, реализуемых в 

розничной сети. 

В сфере услуг в 2023 году было вынесено 

предостережений – 13634 ед. (соответственно 14 % от 

общего числа). 

 В структуре сферы услуг получился своеоб-

разный антирейтинг отраслей, получивших предосте-

режения о недопустимости нарушения обязательных 

требований:  

- бытовое обслуживание – 2302 ед.;  

- общественное питание – 1869 ед.;  

- деятельность на финансовом рынке – 1318 

ед.;  

- услуги связи – 1301ед.;  

- медицинские услуги – 1295 ед.;  

- банковские услуги – 941 ед.;  

- услуги ЖКХ – 939 ед.; 

-  транспортные услуги – 934 ед.;  

- гостиничные услуги – 521 ед.; 

- образовательные услуги – 289 ед.; 

- туристические услуги – 248 ед. [2]. 

Наибольшее количество предостережений по 

качеству в сфере услуг было вынесено организациям 

бытового обслуживания, общественного питания и ор-

ганизациям, осуществляющим деятельность на финан-

совом рынке, именно здесь фиксируются массовые жа-

лобы потребителей.  

Анализируя данные официальной статистики 

видим, что вопросы качества товаров и услуг на потре-

бительском рынке России являются насущными и ак-

туальными. 

Существует множество трактовок понятия 

«качество». А. Г. Зекунов условно выделяет несколько 

подходов: философский, социологический, техниче-

ский, экономический и правовой. [6] 

Философский подход к определению качества 

заключается в выделении сущностных специфических 

характеристик объекта, отличающих его от других 

объектов, причем отдельные характеристики приобре-

тают значимость только объединившись в объекте. 

Социологический подход предполагает изуче-

ние, учет требований и отношения субъекта к объекту 

исходя из культурных, личностных, психологических 

и прочих характеристик самого субъекта. 

Технический подход к определению качества 

акцентирует внимание на количественно измеряемых 

физических характеристиках товара, которые можно 

воспроизводить и тиражировать, беря за базу опреде-

ленный эталон. 

Экономический подход к формулировке поня-

тия «качество» предполагает учет экономической це-

лесообразности придания товару определенных харак-

теристик с учетом спроса и предложения. 

Правовой подход к определению понятия «ка-

чество» предполагает разработку нормативно-техни-

ческой документации, в которой официально закреп-

ляются требования к качеству товаров, работ и услуг. 

Можно еще выделить маркетинговый подход 

к формулировке понятия «качество», основанный на 

том, что разные сегменты потребительского рынка 

предъявляют разные требования к качеству товаров, 
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один и тот же товар потребителями с невысокими до-

ходами будет восприниматься как качественный, а для 

другого сегмента он таковым являться не будет, так 

как они в силу более высоких располагаемых доходов 

могут предъявлять повышенные требования к качеству 

товара, его престижности и популярности. 

Такое многообразие аспектов трактовки поня-

тия «качество» предполагает широту определения и 

учтено в современном подходе к определению понятия 

«качество», которое основывается на стандарте ИСО 

9000, содержащем термины и их определения в сфере 

управления качеством: «Качество – это степень соот-

ветствия совокупности присущих характеристик объ-

екта требованиям». [1]  

Согласимся с мнением Курочкиной А.Ю., что 

требования к качеству товаров и услуг могут формиро-

ваться государством, потребителями, конкурентами и 

самим предприятием. [4] При этом необходимо учиты-

вать, что у каждого из перечисленных видов субъектов 

свои собственные цели в области формулировки тре-

бований к качеству товаров и услуг: 

– государство (цель – гарантировать право по-

требителей на приобретение качественных товаров, 

работ и услуг);  

– клиенты (цель – удовлетворить свои потреб-

ности через ожидаемые характеристики товара, фор-

мирующие его качество);  

– конкуренты (цель – повышение конкурентоспо-

собности товаров и услуг, завоевание лидерских позиций 

на рынке и получение прибыли через учет пожеланий кли-

ентов, воплощенных в характеристиках товара/услуги, 

формирующих качество, конкурентная среда задает курс 

на повышение качества); 

– предприятия (цель – имея опыт успешной 

продажи качественных товаров или услуг, масштаби-

ровать свой бизнес, сохраняя заданный уровень каче-

ства, который ассоциируется у клиентов с данной фир-

мой или искусственно с помощью маркетинга и лими-

тирования объемов выпуска какой-либо продукции по-

вышать ее ценность для определенных сегментов по-

требителей и одновременно обеспечивать рост соб-

ственных доходов). 

Также, необходимо четко понимать особенно-

сти и отличия качественных характеристик товаров и 

услуг. В связи с разнообразием формулировок иссле-

дуемого понятия и разными целями в области качества 

товаров и услуг у перечисленных субъектов рынка, не-

обходим комплексный подход к формированию пе-

речня характеристик, формирующих качество, крите-

риев их оценки и контроля. Систематизируем суще-

ствующие меры по обеспечению и регулированию во-

просов качества [7]. 

Со стороны государства (у которого двойная 

цель – с одной стороны, гарантировать потребителям 

качество и безопасность товаров и услуг, а с другой – 

создавать условия для развития конкурентной бизнес-

среды): 

– правовые: для потребителей (укрепление право-

вой базы по защите прав потребителей, узаконивание тре-

бований возмещения морального и материального вреда); 

для предприятий (разработка в соответствии с достижени-

ями НТП нормативно-правовой базы и ее упорядочение по 

вопросам стандартизации, сертификации, аккредитации и 

лицензирования, но не смотря на работу так называемой 

«регуляторной гильотины», во многих сверах еще присут-

ствуют противоречия в нормативных документах, а также, 

в связи с быстро меняющейся ситуацией на рынке, часть 

нормативной документации в момент ввода в действие 

уже устаревает и требует корректировки. В 2023 году при-

нята «Концепции совершенствования контрольной 

(надзорной) деятельности до 2026 года», где был разрабо-

тан конкретный план мероприятий и очерчены сроки ис-

полнения, но пока ее реализация идет с нарушением сро-

ков); 

– технологические: направленные на потреби-

телей (разрабатываются государственные интернет-

платформы, где население может проверить наличие 

организации в реестре, сообщить о нарушениях, со-

здано удобное для людей приложение «Честный знак», 

куда занесено уже более чем 20 групп сертифициро-

ванных товаров, где по куар-коду можно проверить его 

подлинность и так далее); направленные на предприя-

тия: (обязанность предприятий маркировать опреде-

ленным способом свои сертифицированные товары и 

вносить их в систему «Честный знак», интегрирован-

ную с кассой, также показала эффективность система 

«Меркурий» и др.);  

– организационно-экономические: для потре-

бителей (увеличение сумм, которые может получить 

клиент, доказавший наличие причиненного ему мате-

риального и морального вреда, правда появилась по-

бочные проблемы так называемого «потребительского 

экстремизма», когда потребитель злоупотребляет сво-

ими правами, при этом создавая излишнюю нагрузку 

на судебную систему); для предприятий (рекоменда-

ции по разработке внутренних систем менеджмента ка-

чества на предприятии, организация и проведение си-

стематических государственных проверок с целью 

контроля качества товаров и услуг на потребительском 

рынке, повышение сумм штрафов за нарушения до зна-

чимых для предприятия сумм, когда производить нека-

чественный товар или оказывать некачественную 

услугу становится просто не выгодно и т.д.): 

– информационно-профилактические: направ-

ленные на потребителей (информационная работа с 

населением по выявлению некачественных, фальсифи-

цированных товаров и услуг, знания прав потребите-

лей и их защиты) и на предприятия (создание единого 

реестра обязательных характеристик качества для раз-

личных товаров и услуг, оказание консультационных 

услуг бизнесу по вопросам обеспечения обязательных 

требований к качеству товаров и услуг, разработка 

процедур самообследования организаций, вынесение 

предписаний о нарушении обязательных требований 

качества с разъяснениями и определением времени на 

их устранение), можно сказать, что работа ведется, но 

носит пока эпизодический характер. 
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Со стороны бизнеса: производственных пред-

приятий и предприятий сферы услуг (цель которых – 

получить прибыль учитывая интересы потребителей и 

выполняя обязательства перед государством):  

– правовые: разработка внутренних стандар-

тов и системы менеджмента качества продук-

ции/услуги на предприятии, защита от «потребитель-

ского экстремизма»; 

– технологические: защита своей продукции с 

помощью голограмм, куа-кодов, применение совре-

менных технологий для контроля за качеством произ-

водимых товаров или оказываемых услуг и так далее, 

участие в программе «Честный знак» и др.; 

– организационно-экономические: организа-

ция системы обучения и мотивации работников на ка-

чественное выполнение услуги (путем морального и 

материального стимулирования), создание каналов об-

ратной связи, и оперативная работа по реагированию 

на замечания клиентов по поводу качества товаров и 

услуг; 

– информационно-профилактические: инфор-

мирование через СМИ, собственные социальные сети 

о методах защиты производителем своих товаров 

(внешний вид упаковки, серийные номера, наличие 

куар-кодов, голограмм и других признаках качества, 

способах выявления фальсифицированных товаров), а 

также (для предприятий сферы торговли, маркет-плей-

сов): проверка подлинности товаров и размещение 

данной информации на ценнике ил электронной кар-

точке товара при онлайн-продаже. 

Со стороны потребителей (цель которых – по-

лучить качественный товар или услугу за свои деньги):  

– правовые: знание своих прав как потреби-

теля, взаимодействие с Обществом защиты прав потре-

бителей при нарушении прав потребителя, отстаива-

ние своих интересов в суде; 

– технологические: приложение «Честный 

знак» и умение пользоваться им, знать, как проверить 

наличие предприятия в государственном реестре, 

уметь найти необходимый стандарт на продукт/услугу 

при необходимости; 

– организационно-экономические: уметь эко-

номически обосновать свои материальные претензии в 

случае получения некачественных товаров и услуг и 

грамотно составить претензию; 

– информационно-профилактические: давать 

обратную связь, реагировать на качество полученных 

товаров и услуг в виде отзывов на сайте или в социаль-

ных сетях предприятия, или в виде жалоб в соответ-

ствующие инстанции при грубом нарушении прав по-

требителя. 

Помимо перечисленных выше мер, можно до-

бавить участие представителей всех заинтересованных 

сторон в работе над вопросами качества товаров и 

услуг и его регулирования. Организатором данного 

процесса может стать государство с участием обще-

ственных и предпринимательских инициатив.  

Предлагаем следующую схему взаимодей-

ствия и последовательности действий при выработке 

требований к качеству товаров и услуг и его контролю 

(рис. 1). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.1 Схема логики взаимодействия субъектов 

по вопросам качества. 

 

Работа по вынесению предложений по разра-

ботке обязательных характеристик качества, их оценки 

и регулированию со стороны потребителей может про-

ходить в качестве общественных инициатив сообществ 

потребителей, общества по защите прав потребителей, 

со стороны бизнес-среды это могут быть профессио-

нальные ассоциации, эксперты-практики, имеющие 

большой опыт работы в данной сфере и т.д. 

Включение бизнеса в данный процесс может 

происходить разными способами в зависимости от 

вида субъекта рынка. Производители со своей сто-

роны, с учетом наилучших достижений НТП, обмени-

ваясь опытом задают высокие стандарты качества. 

Продавцы также должны нести ответственность, про-

верять подлинность товаров и предотвращать продажу 

некачественной, контрфактной продукции (данный во-

прос уже обсуждается регулятором). 

           Результаты. 

В статье рассмотрена актуальная необходи-

мость совместного обсуждения и выработки требова-

ний к качеству товаров и услуг и его регулированию – 

это объективная необходимость, чтобы спускаемые 

сверху инициативы были реальны, актуальны, обосно-

ванны и вызывали понимание и поддержку у всех за-

интересованных сторон. 

         Заключение. 

Таким образом, в данной статье были исследо-

ваны современные аспекты вопроса качества потреби-

тельских товаров и услуг (в том числе его контроля с 

помощью современных технологий), проведен анализ 

теоретической и правовой базы, изучена доступная 

официальная статистика по качеству товаров и услуг, 

Потребители Государство Бизнес 

Предложения по организации кон-

троля качества 

Совместное обсуждение предложе-

ний по качеству с экспертам, выра-

ботка комплекса показателей, крите-

риев их оценки, процедур реализа-

Разработка конкретных мер с учетом 

мнения всех заинтересованных сто-

рон 

Внедрение разработанных мер  

Обратная связь и мониторинг резуль-

татов 
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выявлены основные проблемы в данной сфере и сфор- мулированы рекомендации по возможным путям эф-

фективного решения данной проблемы. 
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