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Актуальність. 

Україна нині проходить шлях інте-
грації і в європейське, і в світове спів-
товариство, та входження до Світової 
організації торгівлі, що зумовлює 
необхідність організацій та підпри-
ємств усіх сфер, в тому числі і сфе-
ри побутових послуг, до підвищення 
рівня показників якості продукції. 
Сучасний «економічний» світ сти-
мулює виробників бути максимально 

конкурентоспроможними, висуває на 
перший план споживача, як основно-
го елемента процесу комерціалізації, 
визначає доцільність розглядати всю 
внутрішню діяльність як споживачів 
під час доставки продуктів та послуг.

Аналіз останніх досліджень 
та публікацій. 

Питанню правового регулювання 
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Анотація. У статті проаналізовано окремі питання правового регулювання 
окремих категорій   системи управління якості у сфері побутового обслуговування.

Розкрито правові ознаки категорій «якість» із філософського, соціального, 
технічного, економічного та правового погляду. Проаналізовано правові засади 
запровадження стандартів  серії  ISO  9000. Розкрито питання щодо визначення 
поняття «послуга», «побутова послуга» та «система управління якістю». Запро-
поновано удосконалити класифікацію послуг, зокрема соціальних послуг. Дослідже-
но питання імплементації норм Європейської соціальної хартії.
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та впровадження системи управління 
якістю присвячували свої роботи коло 
авторів: В.В. Апопій, М.С. Одарчен-
ко, В.М. Литвиненко, Б.І. Сташків, 
Л.А. Траченко,  Н.І. Чудик-Білоусова, 
Є.П. Яригіна та інші.  

Мета статті – визначити ок-
ремі правові дефініції організацій-
но-правового забезпечення систем 
управління якістю у сфері побутово-
го обслуговування. 

Результати.  

У сучасних системах управління 
все більш помітну роль грає управ-
ління якістю виробництва та обслуго-
вування. Пояснюється це, по-перше, 
тим, що якість, поряд з ціною, гаран-
тіями, термінами постачання і серві-
сом є найбільш вагомим складовим 
конкурентоспроможності продукції. 
По-друге, якість продукції повинна 
гарантувати її безпеку й екологічну 
чистоту та забезпечувати можливість 
її обов’язкової сертифікації, що кон-
тролюється державою. Управління 
якістю продукції стало основною 
частиною виробничого процесу. Сьо-
годні одним з вагомих чинників, що 
зумовлюють рівень життя, безпеку в 
економічному, соціальному та еколо-
гічному аспектах, є якість. 

 Якість – це міра вартості, при-
датності (застосування) чого-небудь 
для використання за призначенням, 
сукупність характеристик продукту 
(товару чи послуги) стосовно його 
передба чуваної норми (Великий тлу-
мачний словник сучасної української 
мови…, 2007), вона не зводиться до 
окремих властивостей, а охоплює 
послугу цілком і невіддільна від неї 
(не можна, залишаючись самим со-
бою, втратити свою якість). Науков-
ці дедалі більше звертають увагу на 

доречність розуміння різного змі-
сту і техніко-економічного поняття 
«якість». Часто, для розуміння по-
няття «якість» необхідно виходити 
з різних аспектів його розуміння, а 
саме: філософського, соціального, 
технічного, економічного та право-
вого (Попович, 2013; Аношин, 2017). 
Відповідно до філософського розу-
міння, якість визначається власти-
востями об’єкту, що характеризують 
його відносну стійкість та утворю-
ють внутрішній зміст. Соціальний 
«бік» якості розглядається у більш 
ширшому значенні, а саме як якість 
життя та життєдіяльності. Під ним 
«бачать» сукупність об’єктів якості: 
навколишнє природне середовище, 
охорона здоров’я, освіта, розвиток 
особистості, товари та послуги та 
інше. Технічний «бік» поняття – 
якість опосередковується сукупністю 
характеристик, їх кількісними па-
раметрами, під час проектування та 
визначається через порівняння про-
дукту з аналогом, еталоном або ж ви-
значеними стандартами. З економіч-
ної точки зору, якість розглядається 
як уречевлений результат виробничої 
діяльності, що супроводжується від-
повідними витратами і визначається 
ступенем відповідності продукту ви-
могам споживачів (Аношин, 2017). 

З правової точки зору, термін 
«якість» можливо лише умовно уза-
гальнити і назвати – сукупністю власти-
востей, що відповідають вимогам, вста-
новленими у законодавству, технічній 
документації та умовам договору. Для 
кожного виду суспільних відносин, що 
врегульовуються, нормативна база ро-
зуміє «якість» по-різному. Зокрема, у 
законодавстві про основні принципи та 
вимоги до безпечності і якості харчових 
продуктів мова йде про «параметри без-
печності» – науково обґрунтовані та за-
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тверджені центральним органом вико-
навчої влади, що формує та забезпечує 
реалізацію державної політики у сфері 
охорони здоров’я, параметри, включа-
ючи максимальні межі залишків, мак-
симальні рівні, допустимі добові дози, 
рівні включень, недотримання яких у 
харчових продуктах може призвести до 
шкідливого впливу на здоров’я людини 
(«Про основні принципи та вимоги до 
безпечності…», 1997). Якість води – 
характеристика складу і властивостей 
води, яка визначає її придатність для 
конкретних цілей використання (Вод-
ний кодекс України, 1995). У законодав-
стві про порядок надання соціальних 
послуг мова йде про «показники якості 
соціальних послуг», які визначаються 
як  сукупність індикаторів, що вико-
ристовуються для оцінювання процесу 
та результатів діяльності надавача со-
ціальних послуг на відповідність вста-
новленим вимогам та результативності 
соціальних послуг щодо профілактики 
складних життєвих обставин, подо-
лання або мінімізації їх негативних на-
слідків для осіб/сімей, які перебувають 
у таких обставинах (п. 13 ст. 1 Закону 
України «Про соціальні послуги».

 Основними завданнями впро-
вадження систем управління якості 
на підприємствах є (Національний 
стандарт України «Системи управ-
ління якістю. Основні положення та 
словник термінів (ISO 9000:2005…, 
2007): задоволення потреб спожива-
чів продукцією високої якості; пошук 
ринків збуту продукції, зокрема, ви-
хід на ринки не лише Європейського 
Союзу, а й ринки Азії, так і в межах 
міжнародних угод, зокрема Угода про 
створення зони вільної торгівлі між 
державами-учасницями ГУАМ; Угода 
про створення Співдружності Неза-
лежних Держав; забезпечення конку-
рентоспроможності на внутрішньому 

та зовнішньому ринках; удоскона-
лення системи якості на підприєм-
стві; зведення до мінімуму кількості 
проведення періодичних аудитів, які 
здійснюються на вимоги споживачів; 
покращення роботи постачальників 
і субпідрядників; зростання ділової 
репутації підприємства та ін.

 На теперішній час діє  четверта 
версія  стандартів  серії  ISO  9000, 
що    наближена до ідеології TQM 
(Total Quality Management – Загальне 
управління якістю). Вона складається 
з трьох взаємопов’язаних стандартів: 
1) ISO 9000:2005 «Системи управ-
ління якістю. Основні положення і 
словник» (Національний стандарт 
України «Системи управління якіс-
тю. Основні положення та словник 
термінів (ISO 9000:2005…, 2007), 
що визначає терміни та визначен-
ня щодо управління якістю, а також 
узагальнення основних принципів 
управління якістю; 2)  ISO  9001:2008  
«Системи  управління  якістю.  Ви-
моги» (ISO  9001:2008  «Системи  
управління  якістю…, 2020), цей 
стандарт містить  вимоги  до систе-
ми  управління  (менеджменту)  якіс-
тю.  Саме  за  стандартом  ISO  9001 
проводиться  сертифікація  (тобто  
підтвердження  відповідності  вимо-
гам стандарту). За підсумками сер-
тифікації видається сертифікат, що 
підтверджує відповідність  компанії  
всім  вимогам  стандарту  ISO  9001; 
3) ISO 9004:2009 «Системи управлін-
ня якістю для досягнення стійкого 
успіху організації. Підхід на основі 
управління якості». Цей стандарт є 
додатком до  стандарту ISO 9001 та 
включає рекомендації щодо покра-
щення діяльності у складних умовах 
постійно змінюваного середовища. 
Сертифікація за стандартом ISO 9004 
відповідно не проводиться. В Укра-
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їні міжнародні стандарти серії ISO 
9000 (ДСТУ ISO 9000:2007, ДСТУ 
ISO 9001:2009, ДСТУ ISO 9004:2012) 
впроваджені в якості національних.

Обов’язкова стандартизація в 
Україні відмінена. Закон України 
«Про технічні регламенти та оцінку 
відповідності» («Про технічні регла-
менти…», 2015) визначає правові і 
організаційні засади розробки, при-
йняття та застосування технічних 
регламентів та передбачених ними 
процедур оцінки відповідності, та   
проведення добровільної оцінки від-
повідності, система управління якіс-
тю, системи екологічного управлін-
ня, персоналу і цілеспрямований на 
забезпечення єдиної державної тех-
нічної політики у сфері підтверджен-
ня відповідності.

 Необхідність узгодження потреб 
та інтересів між окремими суб’єктами 
суспільних відносин передбачає пев-
ний вид регулювання, яке може бути як 
зовнішнім по відношенню до суб’єкта, 
так і внутрішнім (саморегулювання). 
Протягом усього свого розвитку сус-
пільство виробило систему засобів 
та способів регламентації діяльності 
суб’єктів конкретних суспільних від-
носин. Такою єдиною системою пра-
вових засобів, за допомогою яких за-
безпечується результативний правовий 
вплив на суспільні відносини, є меха-
нізм правового регулювання.

Приватно-правове регулювання 
категорії «якість» здійснюється в пер-
шу чергу відповідно до ЦК України. 
Норми, що визначають обов’язки про-
давця щодо якості товару, передбача-
ють, що продавець повинен передати 
покупцеві товар, якість якого відпові-
дає умовам договору купівлі-продажу. 
У разі відсутності в договорі купів-
лі-продажу умов щодо якості товару 
продавець зобов’язаний передати по-

купцеві товар, придатний для мети, з 
якою товар такого роду звичайно ви-
користовується. Якщо продавець при 
укладенні договору купівлі-продажу 
був повідомлений покупцем про кон-
кретну мету придбання товару, про-
давець повинен передати покупцеві 
товар, придатний для використання 
відповідно до цієї мети. У разі про-
дажу товару за зразком та (або) за 
описом продавець повинен переда-
ти покупцеві товар, який відповідає 
зразку та (або) опису. Якщо законом 
встановлено вимоги щодо якості то-
вару, продавець зобов’язаний переда-
ти покупцеві товар, який відповідає 
цим вимогам. Продавець і покупець 
можуть домовитися про передання 
товару підвищеної якості порівняно 
з вимогами, встановленими законом 
(ст. 673 ЦК України).

Механізм правового регулюван-
ня управління якістю включає в себе 
сукупність форм, методів та інстру-
ментів, за допомогою яких держава 
впливає на діяльність суб’єктів, що 
надають відповідні послуги з ме-
тою створення нормальних умов для 
функціонування останніх. Здійснюю-
чи вплив на формування суспільних 
відносин, держава забезпечує їх дер-
жавне регулювання, яке в юридичній 
науці розуміють як здійснюваний дер-
жавою за допомогою всіх юридичних 
засобів владний вплив на суспільні 
відносини з метою їх упорядкування, 
закріплення, охорони й розвитку (Ра-
бінович, 2002), а також на поведінку 
і свідомість учасників цих відносин 
шляхом нормативного закріплення їх 
прав та обов’язків, встановлення пев-
них дозволів та заборон, затверджен-
ня певних правових актів тощо.

Під побутовими послугами розу-
міють вид діяльності суб’єктів: «біз-
несу щодо задоволення конкретної 
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побутової потреби індивідуального 
замовника» (Апопій, 2006); «підпри-
ємницької діяльності щодо задоволен-
ня конкретної побутової потреби ін-
дивідуального замовника, пов’язаний 
із задоволенням конкретної побутової 
потреби індивідуального замовлення» 
(Моргулець, 2012); «побутові послуги 
- це діяльність, товар матеріальної або 
нематеріальної форми, що задоволь-
няє конкретну, індивідуальну побуто-
ву потребу людини» (Язикова, 2009).

З правової точки зору послуги, 
в тому числі і побутові, є об’єктами 
цивільних правовідносин. На думку 
В. Васильєвої, послуга – це вид сус-
пільного блага, за допомогою якого 
задовольняються потреби внаслідок 
вчинення суб’єктом дій (здійснення 
діяльності), у корисних властивостях 
яких і полягає суб’єктивний інтерес 
особи (Васильєва, 2006; Скрипник, 
2018). Послугу визначають у вигля-
ді певної правомірної операції, тобто 
у вигляді низки доцільних дій вико-
навця або в діяльності, що є об’єктом 
зобов’язання, яка має нематеріальний 
ефект, несталий речовий результат або 
уречевлений результат, пов’язаний з 
іншими договірними відносинами, і 
характеризується властивостями здійс-
ненності, невід’ємності від джерела, 
миттєвої споживаності, неформалізо-
ваності її якості (Степанов, 2005). 

Послуга – це діяльність, яка спря-
мована не на створення якогось ма-
теріалізованого об’єкта, мета послу-
ги – сприяти вилученню корисних 
властивостей вже наявного об’єкта, 
не допустити настання негативних 
наслідків для замовника послуги. Ця 
діяльність щодо сприяння становить 
цінність для особи, якій надається 
послуга, що споживається водночас 
з її наданням. Для послуги як для 
об’єкта цивільних прав характер-

ною особливістю є не лише її зміст, 
а і суб’єкт, який надає цю послугу. 
У формуванні змісту послуги беруть 
участь обидва учасники відносних 
правовідносин, лише за погодження 
істотних умов надання послуги вона 
є об’єктом цивільних правовідносин. 
У законодавстві передбачена пре-
зумпція особистого виконання дого-
вору про надання послуг. Важливою 
характеристикою послуги, що визна-
чає його ціннісну вартість, є викона-
вець послуги. Для послуги як об’єкта 
цивільних прав важливим є і її «но-
сій», тобто, хто саме надаватиме ту 
чи іншу послугу (Скрипник, 2018). 

Законодавчий поділ послуг здійс-
нюється за сферами надання. Підтвер-
дженням такої позиції є прийняття цілої 
низки нормативно-правових актів, що є 
спеціальним законодавством для рег-
ламентації такого роду зобов’язань. Це 
закони «Про аудит фінансової звітності 
та аудиторську діяльність», «Про теле-
комунікації», «Про поштовий зв’язок», 
«Про оцінку майна, майнових прав та 
професійну оціночну діяльність в Укра-
їні», «Про фінансові послуги та дер-
жавне регулювання ринків фінансових 
послуг», «Про туризм», «Про житло-
во-комунальні послуги»  та підзаконні 
нормативні акти – Правила постачан-
ня природного газу, Правила надання 
послуг поштового зв’язку; Правила 
надання послуг з централізованого во-
допостачання та централізованого во-
довідведення і типових договорів про 
надання послуг з централізованого во-
допостачання та централізованого во-
довідведення  тощо.

У теорії цивільного права тради-
ційно послуги ще поділяють на такі, в 
яких виконавцем вчиняються дії юри-
дичного характеру (доручення, комі-
сія), фактич ного характеру (зберіган-
ня, перевезення), або змішані (довірче 
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управління май ном, транспортна екс-
педиція) та послуги кредитно-грошо-
вого характеру (позика, кредитний 
договір, факторинг, банківський ра-
хунок, договір банківського вкладу, 
договір умовного зберігання (ескроу)) 
(Цивільне право України, 2017).  

Якщо послуги надаються у сфе-
рі побутового обслуговування, то на 
такі відносини поширюється законо-
давство про захист прав споживачів, 
у тому числі Закон України «Про за-
хист прав споживачів», Правила по-
бутового обслуговування населення, 
в частині, що регулює надання нема-
теріальних послуг, а також Інструк-
ція щодо надання окремих видів по-
бутових послуг.

Звертає увагу новий Закон України 
«Про соціальні послуги», що визначає 
критерії класифікації таких послуг, зо-
крема, соціальні послуги поділяються 
на послуги, спрямовані на: соціальну 
профілактику – запобігання виник-
ненню складних життєвих обставин 
та/або потраплянню особи/сім’ї в такі 
обставини; соціальну підтримку – 
сприяння подоланню особою/сім’єю 
складних життєвих обставин; соці-
альне обслуговування – мінімізацію 
для особи/сім’ї негативних наслідків 
складних життєвих обставин, під-
тримку їх життєдіяльності, соціаль-
ного статусу та включення у громаду. 
За типами таких послуг виокремлю-
ють допоміжні соціальні послуги, 
що надаються у вигляді натураль-
ної допомоги (продукти харчування, 
предмети і засоби особистої гігієни, 
санітарно-гігієнічні засоби для приби-
рання, засоби догляду, одяг, взуття та 
інші предмети першої необхідності, 
організація харчування, забезпечення 
паливом тощо) та технічних послуг 
(транспортні послуги, переклад же-
стовою мовою тощо). 

На виконання норм Європей-
ської соціальної хартії (Європейська 
соціальна хартія, 1996) Україна зо-
бов’язалася сприяти діяльності або 
створенню служб, які сприятимуть 
добробуту та розвитку як окремих 
осіб так і груп у суспільстві, їх адап-
тації до соціального оточення; заохо-
чення участі окремих осіб, а також 
добровільних чи інших організацій 
у створенні і діяльності таких служб. 
Відповідно до ст. 13, 14 Хартії має 
функціонувати система соціальних 
служб, призначений для здійснення 
допомоги усім людям у розв’язанні 
проблем, пов’язаних з адаптацією 
до соціального оточення, незалежно 
від їх природи і особистих, сімейних, 
професійних, фізичних або психіч-
них наслідків. Такі соціальні служби 
можуть або бути загальними, або спе-
ціалізуватися на обслуговуванні кон-
кретних груп населення. Відповідно 
Україна має забезпечити доступність 
і рівність у користуванні такими по-
слугами. Згідно її Угодою про асоці-
ацію між Україною, з однієї сторони, 
та Європейським Союзом Європей-
ським співтовариством з атомної 
енергії і їхніми державами-членами, 
з іншої сторони Україна як держава 
взяла на себе обов’язок щодо поси-
лення рівня соціального захисту та 
модернізації систем соціального за-
хисту, зокрема щодо якості, доступ-
ності та фінансової стабільності. Ви-
конання вищезгаданих зобов’язань у 
соціальній сфері здійснюється через 
мережу спеціально створених ор-
ганів та установ, які уповноважені 
приймати відповідні рішення щодо 
надання особі соціального забез-
печення за наявності визначених 
законодавством підстав та з дотри-
манням встановлених державних со-
ціальних стандартів та нормативів.
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В Україні за цією класифікаційною 
оз накою індивідуальні побутові послу-
ги відповідно мають бути розподілені 
згідно із Національним класифікато-
ром (Державний класифікатор продук-
ції та послуг ДК 016:2010, 2010).

Висновки та перспективи.  

Пропонуємо удосконалити класи-
фікацію послуг та соціальних послуг, 
зокрема, таким видом як побутові по-
слуги, що здійснюються у рамках ре-
алізації права на соціальний захист. 
Незважаючи на всю свою універсаль-
ність, стандарти ISO 9000 не охо-
плюють всього комплексу питань, які 
виникають у межах запровадження в 
різних галузях промисловості. Забез-
печення переходу до раціональних 
моделей споживання і виробництва 
(«ощадливе виробництво») передба-
чено на рівні Цілей сталого розвитку 
України на період до 2030 року.
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Summary. In arƟcle separate quesƟons of legal regulaƟon of separate categories of a control 

system of quality in sphere of household services are analyzed. 
The legal characterisƟcs of the «quality» categories are revealed through philosophical, so-

cial, technical, economic and legal percepƟon. The legal basis for implemenƟng ISO 9000 series 
standards is analyzed. The quesƟons concerning the definiƟon of «service», «household service» 
and «quality management system» are revealed. It is proposed to improve the classificaƟon of 
services, in parƟcular social services. The implementaƟon of the norms of the European Social 
Charter has been studied.
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