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Abstract. The article studies the concept of commercial service standards and their content as those recommended
for the implementation of the Rules for the organization of trade. The regulation problems of quality level of commercial
services provided are shown; the necessity to include the content of commercial service standards in the set of secondary
legislation is mentioned; the development and approval of the norms characterizing the level of commercial service quality
are justified. The principles on the basis of which these standards should be founded are provided. The role of commercial
service standards in the general system of corporate culture of a trade enterprise is determined, the prospects for their
application in practice are shown. The rationality of the laws’ optimization in the field of standardization of commercial
services to ensure the overall quality of the consumer protection system is substantiated. The study was conducted using
the methods of scientific abstraction, which made it possible to identify defaults in the system of commercial activities
legal regulation. With the help of a systematic approach, the structural elements of the standards were determined, their
relationship with qualitative characteristics of commercial services was established. The author’s scheme of the structure
of commercial service standards was developed, including such elements as requirements for personnel, material support
and quantitative norms for individual components of commercial services. The compliance with the recommendations on
the development of commercial service standards in practice will optimize and partially regulate the requirements for the
organization of commercial service, as well as improve the quality of services provided by commercial enterprises.
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СТАНДАРТЫ ТОРГОВОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ ПОКУПАТЕЛЕЙ
КАК ЭЛЕМЕНТ КОРПОРАТИВНОЙ КУЛЬТУРЫ

Ольга Николаевна Гутникова
Крымский федеральный университет им. В.И. Вернадского, г. Симферополь, Российская Федерация

Аннотация. В статье проведено исследование понятия стандартов торгового обслуживания и их содержания как
рекомендуемых к исполнению Правил организации торгового процесса. Отмечены проблемы регулирования уровня
качества предоставляемых торговых услуг, обоснована необходимость сведения содержания стандартов торгового
обслуживания к регламентированным подзаконным нормативным актам, разработки и утверждения нормативов,
характеризующих уровень качества торговой услуги. Определены отдельные показатели, нормирование которых дол-
жно носить обязательный к исполнению характер для всех предприятий торговой сферы. Выделены принципы, на
основании которых должны базироваться указанные стандарты, определена роль стандартов торгового обслужива-
ния в общей системе корпоративной культуры торгового предприятия, отмечены перспективы их применения на
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практике, обоснована рациональность оптимизации правового поля в области стандартизации торговых услуг для
обеспечения общего качества работы системы защиты прав потребителей. Исследование проводилось с применени-
ем методов научной абстракции, позволивших установить недостатки в системе правового регулирования торговой
деятельности. С помощью системного подхода были определены структурные элементы стандартов и установлена их
взаимосвязь с качественными характеристиками торговых услуг; разработана авторская схема структуры стандартов
торгового обслуживания, включающая такие элементы, как требования к персоналу, материальному обеспечению и
количественным нормативам отдельных составляющих торговой услуги. Соблюдение рекомендаций по разработке
стандартов торгового обслуживания на практике позволит оптимизировать и частично регламентировать требования
к организации торгового обслуживания и повысить уровень качества услуг, оказываемых торговыми предприятиями.

Ключевые слова: торговая услуга, нормативно-правовое регулирование, стандарты торгового обслужива-
ния, качество услуг, нормируемые показатели, корпоративная культура.

Цитирование. Гутникова О. Н., 2023. Стандарты торгового обслуживания покупателей как элемент корпора-
тивной культуры // Региональная экономика. Юг России. Т. 11, № 1. С. 117–124. DOI: https://doi.org/10.15688/
re.volsu.2023.1.11

Постановка проблемы

Система работы торгового предприятия,
осуществляющего продажу потребительских
товаров населению, базируется на принципах
организации безопасного торгового процесса и
предоставления качественных торговых услуг.
Нормативно-правовое регулирование торгового
обслуживания осуществляется в соответствии
с рядом государственных стандартов (напри-
мер, ГОСТ Р 51303-2013, ГОСТ Р 51304-2009,
ГОСТ Р 51304-2022), положенных в основу при-
меняемых предприятиями правил торговли по-
требительскими товарами, при этом в практи-
ке розничной торговли процесс предоставления
торговых услуг, их перечень и структура фор-
мируется индивидуально с учетом форматов
предприятий, а также методов и способов про-
дажи. Во многих случаях отсутствуют четко
закрепленные технические характеристики
процесса обслуживания покупателей, а также
количественные нормативы, служащие индика-
торами состава и структуры торговой услуги.
Отсутствие регламентированных требований к
составу торговых услуг, а также их перечню
является первостепенной причиной снижения
качества торгового обслуживания. Усугубля-
ется ситуация и личностным характером струк-
туры стандартов торгового обслуживания, ко-
торые также разрабатываются предприятия-
ми индивидуально и носят сугубо рекоменда-
тельный характер.

Проблема низкого качества торгового об-
служивания вызвана несовершенством системы
предоставления торговых услуг и отсутствием
комплекса сформулированных и обязательных
для исполнения правил и технологий торговли.
Этот вопрос на протяжении не одного десятиле-

тия рассматривался многими отечественными
учеными [Кирилловых, Юрлова, 2014; Кочетков,
2014; Савенкова, Кульш, 2016; Терзиев и др., 2017],
уделившими особое внимание необходимости
разработки и внедрения корпоративных стандар-
тов обслуживания клиентов. При этом до сих пор
отсутствует единый механизм формирования
структуры самого стандарта обслуживания, а
также перечень показателей, обязательных для
включения в него в качестве индикаторов каче-
ства торгового обслуживания.

Объект исследования – стандарты торго-
вого обслуживания, разрабатываемые и внедря-
емые в работу предприятий розничной торговли.
Предмет – процессы формирования структуры
стандарта обслуживания и выбора индикаторов
качества торговой услуги. Гипотеза исследова-
ния связана с обоснованием необходимости фор-
мирования регламентированной структуры стан-
дартов торгового обслуживания покупателей и оп-
ределения нормируемых количественных инди-
каторов, характеризующих качество предостав-
ленных торговых услуг.

Предпосылки исследования

Качественные изменения, произошедшие в
сфере торговли, трансформировавшие ее из про-
стого процесса обмена товарами в ведущую от-
расль экономики, привели к повышению потре-
бительских требований как к ассортименту реа-
лизуемых товаров, так и самому процессу их про-
дажи [Гутникова, 2022]. В результате одним из
конкурентных преимуществ торгового предпри-
ятия стал уровень организованного торгового об-
служивания, выражающийся в наборе оказывае-
мых торговых услуг, их качестве и принципах пре-
доставления.
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Предприятия торговой сферы в условиях
ведения конкурентной борьбы за покупателя
были вынуждены формировать в рамках корпо-
ративных стратегий подходы к организации тор-
гово-технологических процессов, включающих
торговые операции, сопровождающиеся совре-
менными торговыми услугами, перечень и набор
которых выбирался исходя из ресурсного потен-
циала торгового предприятия, применяемых ме-
тодов и способов продажи. В итоге торговые
предприятия начали реализовывать на своей базе
определенные организационные приемы, состо-
ящие из комплекса последовательных операци-
онных услуг, сопровождающих технологический
процесс продажи товара потребителям. Вклю-
ченные в структуру корпоративной культуры эле-
менты взаимодействия с потребителем, а также
требования к работе персонала стали негласны-
ми правилами, определяющими деятельность
сотрудников организации.

Как результат, современное торговое пред-
приятие стало представлять собой целую соци-
ально-экономическую систему, в основу которой
были положены не только процессы преобразо-
вания ресурсов в товары и услуги, их трансфор-
мации из натурально-вещественной в денежную
форму [Мусаева, 2021], но и принципы удовлет-
ворения конкретных потребностей общества.
Таким образом, в условиях конкурентной борь-
бы и ориентации на потребителя торговые пред-
приятия начали формировать свои индивидуаль-
ные системы торгового обслуживания, ориенти-
рованные на взаимодействие с покупателем и
направленные на удовлетворение его потребнос-
тей в процессе осуществления продажи товаров
или оказания услуг.

Будучи самоорганизующимися системами,
торговые предприятия были вынуждены само-
стоятельно разрабатывать инструменты регули-
рования процесса продажи товаров, в качестве
которых наиболее часто выступали должностные
инструкции, внутренние правила торговли или
стандарты торгового обслуживания. Само поня-
тие стандарта торгового обслуживания было све-
дено к набору правил работы торгового предпри-
ятия по непосредственному взаимоотношению с
покупателем. В большинстве случаев формиро-
вание инструментария внутреннего регулирова-
ния торгового процесса стало базироваться на
требованиях нормативно-правовых актов, многие
из которых со временем утратили свою актуаль-
ность, что привело к проблеме обеспечения пол-
ноправной защиты прав потребителей в услови-

ях получения торговых услуг несоответствующе-
го качества.

Несовершенство правовой базы в области
регулирования процесса торгового обслуживания
привело к сложностям при установлении вреда
или потерь от оказанной некачественной услуги,
что, в свою очередь, вызвало необходимость
разработки нормативной базы, в рамках которой
торговые услуги будут рассматриваться как
стандартизированные объекты, а стандарты со-
держать четкие требования к их составу и нор-
мируемые показатели, которые будут характе-
ризовать уровень ее оказания.

Сейчас стандарты торгового обслуживания
имеют больше общего с правилами торговли,
только касательно непосредственного взаимо-
действия сторон сделки, а их правовой статус не
определен ни в одном стандарте. Как показало
исследование, понятие «стандарт торгового об-
служивания» не регламентировано в норматив-
но-правовых актах, и применение его в рамках
торговой деятельности не является обязатель-
ным. На практике это общие правила работы с
покупателями, устанавливаемые в рамках кор-
поративной культуры, содержащие основные тре-
бования по организации процесса взаимодей-
ствия с покупателем и индикаторы, служащие
ориентиром для осуществления операций по кон-
тролю качества торгового обслуживания. Неко-
торые специалисты определяют их как состав-
ную часть стандартов работы персонала, то есть
формализованные и конкретизированные требо-
вания к тем действиям персонала, которые со-
трудники должны совершать с определенной пе-
риодичностью, в определенном порядке, в опре-
деленное время или в типичных ситуациях [Ив-
лева, 2011].

Следовательно, решение о разработке и
применении стандартов торгового обслуживания
принимается руководством предприятия исходя
из системы его корпоративной культуры. Сама
по себе корпоративная культура и есть комплекс
норм и образцов поведения, которые определя-
ют деятельность сотрудников компании и отно-
шения как между ними, так и непосредственно с
покупателями [Шелякина, 2018].

Следовательно, как инструмент корпоратив-
ной культуры организации должен выступать стан-
дарт торгового обслуживания, характер которого
необходимо свести к подзаконным нормативно-
правовым актам, таким как санитарные нормы,
правила и гигиенические нормативы. Основные
положения стандартов торгового обслуживания
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должны быть обязательными и общими для всех
торговых форматов, а вносимые изменения учи-
тывать основные требования к защите прав по-
требителей. Иначе говоря, стандарт торгового
обслуживания должен стать эталоном, содержа-
щим нормы или образцы торговых услуг, предос-
тавляемых торговым предприятием, требования
к персоналу и материально-техническому обес-
печению торгового обслуживания.

Результаты исследования

Для формирования системы торгового обслу-
живания, четко регламентированной положениями
нормативно-правовых актов, стандарт торгового
обслуживания должен стать элементом корпора-
тивной культуры предприятия, а его разработка
должна проходить в рамках установленных требо-
ваний к организации системы менеджмента каче-
ства на предприятии (ГОСТ Р ИСО 9001-2015).
На рисунке 1 представлено авторское видение
основных элементов стандарта торгового обслу-
живания.

Стандарт торгового обслуживания должен
охватывать не только общепринятый механизм
взаимодействия с покупателем согласно реко-
мендуемого списка действий персонала, но и

стандартизированные параметры работы сотруд-
ников торгового зала, включая необходимое ма-
териальное оснащение процесса оказания торго-
вых услуг, а также те нормативы, по которым
оказанная услуга может быть оценена с позиции
качества предоставления. Особая роль в стан-
дартах торгового обслуживания должна быть
отведена установленным нормативам, например,
таким как рациональное количество узлов рас-
чета и их пропускная способность, максималь-
ное время расчета с покупателем, исходя из ко-
личества позиций в чеке, минимальное рекомен-
дуемое количество ячеек для хранения вещей
покупателей, исходя из средней пропускной спо-
собности магазина и т. п. Нормативы показате-
лей должны соответствовать требованиям сани-
тарных и гигиенических норм, регламентирован-
ных в соответствующих документах [Постанов-
ление Главного государственного санитарного
врача РФ № 36 ... , 2020; Постановление Прави-
тельства РФ № 2463 ... , 2020].

Стандарты торгового обслуживания долж-
ны базироваться на принципах: доступности и ин-
формативности; понятности содержания и изло-
женных требований для всех сотрудников пред-
приятия, полноты предоставленной информации,
обязательной для исполнения; достоверности и

Элементы стандарта торгового обслуживания 

Материально-техническое 
обеспечение процесса 

торгового обслуживания 

Должностные 
инструкции 

обслуживающего 
персонала 

Нормы (нормативы) 
показателей качества 

торгового обслуживания 
(торговых услуг) 

– задачи, возложенные 
на персонал по обслу-
живанию покупателей; 
– требования к внешне-
му виду персонала; 
– требования к квали-
фикационной подготов-
ке персонала; 
– последовательность 
выполнения процесса 
торгового обслужива-
ния; 
– правила оформления 
торговой документации;  
– ответственность за на-
рушение требований, 
изложенных в стандарте 

– перечень обязательных бес-
платных услуг, оказываемых 
предприятием торговли; 
– перечень рекомендуемых до-
полнительных (платных и бес-
платных) услуг, оказываемых 
предприятием торговли;  
– перечень показателей, харак-
теризующих качество торговых 
услуг; 
– количественные нормативы – 
индикаторы, характеризующие 
уровень качества оказанной ус-
луги; 
– нормы и правила общения с 
покупателем;  
– методы и инструменты оцен-
ки качества торгового обслу-
живания 

– перечень оборудования, 
необходимого для осуще-
ствления процесса торго-
вого обслуживания; 
– перечень технических 
средств для оснащения со-
трудников организации, 
необходимых при оказа-
нии торговых услуг;  
– перечень средств автома-
тизации учета покупатель-
ской удовлетворенности 
качеством торгового сер-
виса; 
– перечень и образцы до-
кументов, обязательных 
для оформления торговых 
операций 

Рис. 1. Рекомендуемые элементы стандарта торгового обслуживания
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объективности, соответствия положений стандар-
ту работы предприятия и практической возмож-
ности исполнения изложенных требований на прак-
тике; комплексности и стандартизации, все поло-
жения стандарта должны быть взаимосвязаны,
применимы ко всем подразделениям организации,
регламентированы с позиции нормативно-правовых
актов; экономичности и целесообразности, выпол-
нение всех положений стандарта должно быть
обеспечено ресурсами предприятия, а затраты на
их реализацию минимально влиять на экономичес-
кие показатели реализуемой продукции (товаров /
работ / услуг); измеримости и исчислимости, все
параметры, заложенные в стандарте, должны
иметь общепринятые единицы измерения, а так-
же их количественное выражение; этичности и
нравственности, положения стандартов обслужи-
вания должны соответствовать нормам этики и
морали, учитывать права граждан, заложенные в
нормативных и правовых актах, имеющих высшую
юридическую силу.

Разработка стандартов торгового обслужи-
вания, построенных на указанных принципах, по-
зволит, с одной стороны, обеспечить четкое со-
блюдение требований к построению процесса
торгового обслуживания, с другой стороны, сфор-
мировать эталонный образец для контроля рабо-
ты персонала с позиции качества предоставле-
ния торговых услуг.

Структура стандарта торгового обслужива-
ния может быть индивидуальной для каждого тор-
гового предприятия, при этом рекомендуется вне-
сти основные пункты, обеспечивающие докумен-
ту комплексность, правомерность и информатив-
ность: общие положения (цели, задачи, адрес-
ность); правовая основа (нормативно-правовые
акты, положенные в основу стандарта); должнос-
тные инструкции персонала (задачи, функции, обя-
занности); требования к персоналу (квалификаци-
онные, трудовые, нравственные и т. п.); алгоритм
процесса торгового обслуживания (составляющие,
этапы, операции, структура ассортимента, пере-
чень услуг); техническое и технологическое ос-
нащение процесса торгового обслуживания (ма-
териальные средства, инвентарь, инструменты
и пр.); нормы и нормативы элементов торгового
обслуживания и показателей, характеризующих
качество услуг (количественные характеристики,
применяемые методы и инструменты для их оцен-
ки); ответственность за нарушение положений
стандарта торгового обслуживания.

Большинство ранее разработанных реко-
мендаций по формированию стандартов торго-

вого обслуживания направлены преимуществен-
но на ассортимент товаров, требования к его
выкладке, рекламе и прочее [Пустынникова,
2004; Шкляревская, 2007], при этом в них отсут-
ствуют такие важные составляющие, как норма-
тивы или индикаторы, при помощи которых мож-
но достаточно объективно оценивать соответ-
ствие установленных требований их фактичес-
кой реализации.

Все положения, внесенные в стандарт, дол-
жны утверждаться руководством и быть обяза-
тельными для всех сотрудников предприятия.
Разработка стандартов должна осуществляться
с учетом не только требований к качественной
организации процесса обслуживания покупателей,
но и соблюдения норм и предписаний трудового
законодательства, защиты прав граждан [Анд-
реева, 2018]. В результате стандарт торгового об-
служивания будет содержать систему базовых
ценностей для всех сотрудников предприятия, а
следовательно, его положения позволят форма-
лизовать нормы поведения сотрудников в рам-
ках реализуемой корпоративной культуры. Конт-
роль же за выполнением положений упрощается
за счет разработанной системы нормируемых
показателей, рекомендованная структура которых
приведена на рисунке 2.

Перечень индикаторов и структура показа-
телей формируется индивидуально для каждого
предприятия, при этом нормы установленных
показателей должны быть рациональны с пози-
ции экономичности для предприятия и удобства
для покупателя, что в целом найдет отражение в
балансе качества торгового обслуживания и
уровне экономической рациональности осуществ-
ления покупок в данном торговом предприятии.

При принятии в работу разработанных стан-
дартов торгового обслуживания, содержащих все
рекомендуемые элементы, а также прошедшие
апробацию на практике нормативы, характери-
зующие качество оказываемых торговых услуг,
организация получает возможность создания на
собственной базе четко регламентированного
внутреннего акта, положения которого могут уп-
ростить систему надзора и контроля за работой
персонала. Помимо этого, данный акт может
применяться при решении конфликтных ситуаций
для определения правомерности осуществленных
работниками предприятия действий, а также
оценке общего уровня качества торгового обслу-
живания, что в условиях высокой конкуренции
может обеспечить должные конкурентные пре-
имущества на товарном рынке.
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Выводы

Некоторая необработанность правового
поля в области стандартизации торговых услуг
является причиной снижения качества торгово-
го обслуживания и возникновения случаев на-
рушения прав потребителей, законодательная
ответственность по которым в частичных слу-
чаях не может быть достигнута. Такое положе-
ние ведет к необходимости разработки и приня-
тия в рамках системы стандартизации норма-
тивных актов, регулирующих формирование
внутренних документов, регулирующих работу
предприятий торговли. Одним из таких докумен-
тов рекомендованы стандарты торгового обслу-
живания, которые будут содержать на фоне
классических должностных инструкций требо-
вания к оказанию услуг, учитывающие обяза-
тельные к исполнению положения нормативно-
правовых актов, а также утвержденные нормы,
характеризующие уровень качества услуг. Это
позволит сформировать четко регулируемый
процесс оказания услуг для покупателей в пред-
приятиях розничной торговли, а также улучшить
правовое поле при проведении независимой оцен-
ки качества реализуемого в предприятиях про-
цесса обслуживания.
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