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В статье представлен обзор понятий, которые воз-
можно объединить в единую категорию «правовая услуга», 
анализируются подходы к определению понятия качества 
правовых услуг, осуществляемых в интересах граждан,  
с точки зрения менеджмента и теории услуг. Выявлены 
недостатки в теоретической разработанности проблемы 
оценки качества правовых услуг как категории сложных 
услуг. Выделены стороны, заинтересованные в обеспечении 
качества правовых услуг: государство; профессиональные 
юридические ассоциации; адвокаты и юристы, в том чис-
ле юридические фирмы (производители услуг); граждане 
(получатели услуг). Представлена попытка выделить со-
вокупность оценочных признаков качества правовых услуг, 
состоящую из трех групп: профессиональные признаки, 
процедурные признаки и потребительские признаки.

The article provides an overview of concepts that can be 
combined into a single category of «legal service»; approaches  
to the definition of the concept of the quality of legal services car-
ried out in the interests of citizens from the point of view of manage-
ment and the theory of services are analyzed. The author revealed 
the shortcomings in the theoretical elaboration of the problem  
of assessing the quality of legal services as a category of complex 
services. The parties interested in ensuring the quality of legal ser-
vices are identified: the state; professional legal associations; law-
yers, including law firms (service providers); citizens (recipients 
of services). The attempt is made to underline the set of evaluation 
characteristics of the quality of legal services, consisting of three 
groups: professional characteristics, procedural characteristics 
and consumer characteristics.

Ключевые слова: сложные услуги, юридическая де-
ятельность, юридическая помощь, правовая услуга, ка-
чество услуг, оценочные признаки качества, стандарты 
качества, профессиональные ассоциации, адвокаты, юри-
дические фирмы.

Keywords: complex services, legal activity, legal assistance, 
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Введение
Актуальность статьи определяется следующим. Фор-

мирование и развитие современного государства подра-
зумевает соблюдение каждым членом общества правовых 
норм и основных принципов права. Несоблюдение базо-
вых правовых принципов ставит под угрозу безопасность 
общества, а также защиту достоинства, свободы и прав 
человека. Как следствие, в обществе возникают условия, 
которые способствуют росту правонарушений. А. Сухо-
долов, В. Маренко исследуют причины распространения 
правонарушений и возможностей рецидива [1]. Оказание 
правовых услуг гражданам и их доступность являются од-
ними из способов защиты и реализации своих прав, регули-
рующих социально-экономическую жизнь общества. Уро-
вень доступности и качества реализации своих прав влияет  
на формирование отношения к правовой системе госу-
дарства и определяет правовое сознание граждан. В сво-
ем исследовании Т. Музычук отмечает, что исторически 
правовое сознание российских граждан формировалась  
не под влиянием формальных законодательных норм,  
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а опиралось на обычаи и традиции [2]. Несмотря на акту-
альность, изученность проблемы явно недостаточна, по-
скольку экономические аспекты правового обслуживания 
населения освещены крайне слабо. 

Одной из целей исследования является рассмотре-
ние правовых услуг, предоставляемых гражданам, как 
экономического явления. Для достижения этой цели про-
анализированы понятия, раскрывающие сущность юриди-
ческой деятельности и правовой помощи, а также других 
тождественных понятий; предложена их консолидация  
в обобщенное понятие «правовая услуга». Это определяет 
теоретическую значимость статьи. Другой целью иссле-
дования стало выявление оценочных признаков качества 
правовых услуг. В результате предложена трехкомпонент-
ная совокупность этих признаков, что составляет научную 
новизну статьи. По этим признакам участники определяют 
степень удовлетворенности взаимодействием в процессе 
предоставления и получения правовых услуг. По уровню 
качества полученной правовой услуги также можно дать 
заключение о результате решения юридической проблемы. 
С точки зрения деятельности юридической фирмы менедж-
мент качества собственных услуг определяет ее конкурен-
тоспособность на рынке. Наличие положительных отзывов 
о работе юридической фирмы, а также рекомендаций сви-
детельствует о качественном облуживании и является объ-
ектом интереса со стороны граждан. Достижение второй 
цели обеспечивает практическую значимость статьи.

Методология
Исследование качества услуг применительно к право-

вой деятельности выполнялось в четыре этапа. На первом 
этапе анализировались литературные публикации относи-
тельно юридической или правовой деятельности по ока-
занию услуг (помощи) населению. Второй этап — обзор 
специальной литературы с целью выявления подходов  
к определению понятия «качество услуг» и рассмотрению 
проблем его оценки. Третий этап — экспертный опрос ру-
ководителей юридических фирм и опытных юристов, ока-
зывающих услуги физическим лицам. На четвертом этапе 
на основе полученных вторичных и первичных данных раз-
рабатывалась совокупность оценочных признаков качества 
правовых услуг, оказываемых гражданам.

Результаты
Правовые услуги относятся к категории сложных, 

так как обладают высокой степенью нематериальности.  
Действительно, при решении различных правовых спо-
ров юристы обращаются к правам гражданина, которыми 
он обладает и может воспользоваться ими в соответствии 
с законом. Несмотря на то что право как основное поня-
тие в юриспруденции образует систему общеобязательных, 
формально-определенных и гарантированных государ-
ством правил, ее конкретное определение зависит от пра-
вопонимания или толкования. Трактовка юристами кон-
кретных норм является, по сути, субъективным процессом. 
Фактически права, которыми обладают граждане, являют-
ся неосязаемыми «активами» человека, которые записаны 
в законодательных актах. Действия юриста при этом носят 
абстрактный характер. Кроме правовых услуг к категории 
сложных относят информационные, консультационные, 
финансовые [3, с. 79].

В специальной литературе содержится множество раз-
личных понятий, определяющих юридическую или пра-

вовую деятельность, в том числе описывающих процесс 
предоставления услуг или помощи гражданам. Однако 
большинство из них синонимичны по смыслу. Также су-
ществует ряд «родственных» терминов: «юридическая ус-
луга», «юридическая помощь», «бесплатная юридическая 
помощь», «юридическая помощь pro bono», «юридическая 
помощь pro se».

Большинство этих понятий определяются по-разному 
и не имеют четкого разделения. Например, Ю. Арзамасов 
под юридической деятельностью понимает исключитель-
но профессиональную деятельность, осуществляемую 
специальными органами и уполномоченными лицами, 
которая определена законодательством [4, с. 34]. Юри-
дическая сущность здесь выражена в том, что деятель-
ность осуществляется на основе норм права специально 
уполномоченными государственными и иными организа-
циями и выполняется профессиональными специалиста-
ми, имеющими юридическое образование, компетенции  
и опыт работы в данной сфере. Подробнее раскрывает 
понятие Ю. Романец, считающий юридические услуги  
« …действиями, влекущими за собой возникновение, из-
менение или прекращение прав и обязанностей» [5, с. 32].  
Другие авторы указывают на наличие в определении 
«юридическая услуга» элементов правового содержа-
ния деятельности: сохранение и передача специалистом 
правовой информации получателю услуги, оформление 
документов, защита интересов в судах и т. д. [6, с. 60].  
Однако все указанные трактовки так или иначе апелли-
руют к профессиональной деятельности юриста и осно-
ваны на описании его действий в специализированных 
органах и обработки правовой информации.

Другая группа определений раскрывает сущность по-
нятия «юридическая помощь». По мнению В. Панченко,  
« …юридическая помощь — это профессиональное юриди-
ческое содействие в реализации и защите прав и законных 
интересов, необходимое в условиях проблемной правовой 
ситуации» [7, с. 148]. Можно выделить несколько разно-
видностей юридической помощи.

1. Помощь, оказываемая государственной системой 
юридической помощи. Предоставляется отдельным катего-
риям граждан в виде правового консультирования, состав-
ления заявлений, жалоб, ходатайств и других документов 
правового характера, представления интересов граждан  
в судах, государственных и муниципальных органах и ор-
ганизациях в соответствии с Федеральным законом «О бес-
платной юридической помощи в Российской Федерации» 
от 21 ноября 2011 года № 324-ФЗ.

2. Юридическая помощь «ради общественного блага» 
(pro bono), оказываемая добровольно и безвозмездно тем, 
кто нуждается в такой помощи, но не имеет возможности 
ее получить. 

3. Бесплатная юридическая помощь «за себя» (pro se) 
оказывается частным образом и ограничена только получе-
нием информации от юриста. Данную информацию граж-
данин может самостоятельно использовать для решения 
своей юридической проблемы.

4. Юридическая помощь, оказываемая коммерчески-
ми организациями любому лицу на возмездной основе.  
Для получения такой помощи, как правило, заключают до-
говор на оказание правовых услуг.

Поскольку понятия «юридическая деятельность», 
«юридическая услуга» и «юридическая помощь» при 
рассмотрении с позиций теории менеджмента услуг  
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оказались идентичными по ряду признаков, считаем воз-
можным и необходимым консолидировать их для даль-
нейшего анализа в один из синонимичных терминов,  
а именно «правовая услуга».

Обзор специальной литературы показал, что качество 
услуг как самостоятельная категория изучается с середины 
70-х годов ХХ века с переходом к постиндустриальному 
типу экономики. Так как развитие данной категории про-
должается, в научном обороте находится несколько десят-
ков определений качества услуги, что затрудняет ее прак-
тическое использование.

Качество услуг часто определяется получателем как 
сравнение между ожиданиями и конечным результатом 
предоставления услуги. Данное сравнение основано на 
субъективном восприятии результата. Ведущими предста-
вителями этого направления являются К. Гренроос, Э. Гам-
мессон, Дж. Хейвуда-Фармер, А. Гобадиан, С. Спеллер, 
М. Джонс [8, с. 91].

Значительных успехов в исследовании восприятия по-
лучателя услуг достигли ученые В. Зайтамль, Л. Берри  
и А. Парасураман, которые определили три уровня обслужи-
вания: желаемый, адекватный и предсказанный [3, с. 185].  
При желаемом уровне получатель услуги надеется полу-
чить такое качество, которое будет идеально соответство-
вать его личным представлениям. Как правило, получить 
такой результат невозможно, и многие получатели это 
осознают, поэтому соглашаются на адекватный уровень об-
служивания. На этом уровне получатель определяет мини-
мальные требования к качеству обслуживания, ниже кото-
рых он ни при каких обстоятельствах не согласен получать. 
Минимальные требования к качеству услуги формируют-
ся на основе прошлого опыта, ценовых стимулах и других 
факторах. Предсказанный уровень обслуживания зависит 
от того, какой уровень в той или иной ситуации получатель 
посчитал для себя адекватным.

Таким образом, очевидно, что качество услуг является 
непростым понятием, которое невозможно изучать с помо-
щью стандартного набора критериев.

Проблему качества предоставления правовых услуг рас-
сматривали многие известные юристы, среди них М. Кра-
тенко [9, с. 119]. Им выделен целый ряд критериев качества 
для отдельных случаев оказания юридических услуг: пра-
вильность оформления жалоб и обращений, непротиворе-
чивость и ясность договоров, актуальность консультаций  
и иные. Было определено, что качество связано с личны-
ми качествами юриста или адвоката (профессионализмом, 
добросовестностью). Некоторые высказали мнение [3; 6],  
что оценочные признаки качества нужно искать в структу-
ре процесса предоставления правовой услуги. Однако об-
щего подхода к пониманию качества предоставления пра-
вовых услуг еще не найдено.

При оценке качества правовых услуг нецелесоо-
бразно опираться исключительно на восприятие полу-
чателя. Результат определяется многими причинами. 
Полагать, что способность юриста добиться желаемого  
для клиента результата предопределена только его 
компетенциями, не совсем верно. Значит, результат  
не может являться единственным и основным призна-
ком оценки качества предоставляемой правовой ус-
луги. По мнению М. Кратенко, под термином «каче-
ство услуги» следует понимать оценку самого процес-
са совершения услуги, а также условий ее получения,  
а не результата деятельности юриста [9, с. 121].

Экспертный опрос руководителей юридических фирм 
и опытных юристов, работающих с гражданами, показал, 
что следует считать нарушением требований к качеству 
правовых услуг поведение юриста, если он дает стопро-
центную гарантию решения правовой проблемы, а также 
заверяет получателя в том, что достижение положитель-
ного результата возможно при любых обстоятельствах. 
Подобные заверения следует квалифицировать как недо-
бросовестные, так как положительный результат зависит 
от множества причин и факторов, влияние которых юрист 
предугадать в полной мере не может. Поэтому можно га-
рантировать только добросовестную реализацию процес-
сов предоставления услуги. Юрист может отвечать лишь  
за свои действия при совершении правовой услуги. Про-
игранный спор не всегда указывает на недобросовестную 
или некомпетентную работу юриста. Иногда даже каче-
ственное предоставление правовых услуг не может привести  
к положительному результату, например при рассмотрении 
дела в суде. Поэтому, чтобы выделить признаки качествен-
ной работы юриста, следует рассмотреть полностью весь 
цикл процесса предоставления правовой услуги, включая: 
выстраивание взаимодействий с клиентом; составление 
нужных документов; участие в правовых процедурах; сбор  
и проверку информации; формирование доказательной 
базы. Следует выяснить, выполнил ли юрист все действия, 
которые необходимо было реализовать для разрешения 
проблемы получателя, исходя из обстоятельств конкрет-
ного дела, действующего законодательства, сложившейся 
правоприменительной практики, с соблюдением требова-
ний профессиональной этики.

Исходя из вышеизложенного, предлагаем рассматри-
вать совокупность оценочных признаков качества право-
вых услуг, сгруппированных по трем группам:

а) профессиональные;
б) процедурные;
в) потребительские.
Профессиональные признаки носят относительно  

объективный характер, так как поддаются оценке сравни-
тельно легко. В этих признаках отражены интересы об-
щества, поскольку государство обеспечивает обучение  
и переподготовку профессиональных юристов, с помощью 
которых функционирует российская правовая система.  
Разработке единой концепции, обсуждению кадровых про-
блем и реализации решений правовых проблем посвящена 
работа И. Смирновой [10].

В процедурных признаках воплощаются морально-эти-
ческие аспекты деятельности юриста. Именно на их осно-
ве создаются и поддерживают членство профессиональные 
юридические ассоциации. Эти признаки находят свое от-
ражение в некоторых законах, регулирующих деятельность 
адвокатов, а также в различных кодексах профессиональ-
ных юридических ассоциаций. 

Ассоциации юристов без участия государства форми-
руют и реализуют собственные показатели качества, на-
пример некоммерческое партнерство «Объединение участ-
ников рынка правовых услуг Национальная правовая па-
лата» [11, с. 48]. Опубликованный им документ включает  
в себя три составляющие: «Квалификация лиц, оказываю-
щих юридические услуги», «Дисциплинарные процедуры», 
«Принятие поручений в системе отношений с клиентами». 
Публикация показателей позволяет потенциальному полу-
чателю услуг предварительно оценить примерный уровень 
качества работы юриста. Более того, обращение в фирму 
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в этом случае делает клиента более защищенным в своих 
правах, так как несоблюдение показателей может рассма-
триваться в качестве нарушения следования интересам по-
лучателя. Однако корпоративным стандартам качества сле-
дуют только некоторые юридические фирмы. М. Иванова  
в своем исследовании подчеркивает значимость разработки 
и менеджмента качества образовательных услуг под влия-
нием интеграционных процессов [12].

Потребительские признаки носят явно субъектив-

ный характер. Несмотря на субъективность оценки 
получателей правовых услуг, эти признаки отражают 
интересы потребителей. В данном случае необходимо 
проводить измерения уровня удовлетворенности и фик-
сации причин неудовлетворенности получателя услуг. 
Схожим образом предлагает проводить оценку меди-
цинской помощи К. Токарев [13]. 

Совокупность признаков оценки качества правовых ус-
луг по выделенным выше группам представлена в таблице.

Таблица 
Группы признаков оценки качества правовых услуг, получаемых гражданами

Профессиональные Процедурные Потребительские 
1. Высшее юридическое образование.
2. Опыт работы.
3. Отсутствие судимости.
4. Знание информационно-правовых 
систем.
5. Знание иностранных языков.
6. Количество стажировок.
7. Наличие сертификатов.
8. Участие в профессиональных 
ассоциациях и сообществах.
9. Количество рассмотренных дел.
10. Количество выигранных дел

1. Соблюдение конфиденциальности.
2. Невозможность гарантирования 
положительного результата.
3. Невозможность принятия 
поручения на ведение дела клиента, 
когда для этого нет оснований.
4. Оказание услуг в соответствии  
с законодательными нормами.
5. Разработка возможных 
вариантов решения проблемы и 
информирование об этом клиента

1. Положительные рекомендации.
2. Степень оправдания ожиданий клиента.
3.Внешний вид офиса.
4. Внешний вид юриста.
5. Доступность и культура речи юриста.
6. Вежливость и приветливость юриста.
7. Оперативность работы юриста по запросам 
клиента.
8. Отзывчивость юриста, желание помочь  
в любое время.
9. Честное отношение к клиенту.
10. Подробное описание этапов процесса работы.
11. Наличие бесплатной консультации,  
в том числе по телефону

Для получения полной оценки качества правовой услу-
ги следует применять все вышеперечисленные признаки  
в совокупности.

Выводы
1. Множество синонимичных и «родственных» по-

нятий, определяющих процесс оказания услуг правового 
характера, рационально консолидировать в общее поня-
тие «правовая услуга» для целей рассмотрения экономи-
ческих аспектов явления.

2. Оценка качества правовых услуг является одной  
из самых сложных проблем в теории услуг. 

3. Правовые услуги относятся к категории сложных, по-
этому результат предоставления услуги трудно прогнозиро-
вать. Следовательно, результат здесь не может быть един-
ственным или главным показателем качества правовой услуги.

4. Для комплексной оценки качества правовых услуг 
предложена совокупность признаков, состоящая из трех 
групп: а) профессиональные признаки; б) процедурные 
признаки; в) потребительские признаки.
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О ПОЛЯРНОМ ВОЗДЕЙСТВИИ КРЕДИТА НА ЭКОНОМИКУ

ON THE POLAR EFFECT OF THE CREDIT ON ECONOMICS

08.00.10 – Финансы, денежное обращение и кредит
08.00.10 – Finance, monetary circulation and credit

Будучи частью экономической системы, кредит отра-
жает проблемы общественного развития, которые невоз-
можно рассматривать изолированно от состояния эконо-
мики в целом. Но может ли кредит стать причиной эко-
номических кризисов? В принципе кредит — благо или зло?  
И каково его влияние на каждого и экономику в целом?  
В исследовании показано, что кредит способен оказы-
вать существенное влияние на экономический процесс. 
Выделены возможности российской экономики и опреде-
лены угрозы, противостоящие данным возможностям. 
Приведены аргументы, доказывающие функциональную  

ограниченность существующей в стране банковской кре-
дитной системы. Проанализированы позитивные и нега-
тивные стороны потребительского кредитования. Пред-
ложены меры, способные минимизировать кредитную за-
висимость россиян.

Being a part of the economic system, the credit reflects 
the problems of social development, which cannot be con-
sidered isolated from the state of the economy as a whole.  
But can the credit be the cause of the economic crises?  
Are loans — good or evil as a matter of fact? And what  


