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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Íåîáõ³äí³ñòü 
äîñë³äæåííÿ ïèòàíü, ïîâ’ÿçàíèõ ³ç âèçíà-
÷åííÿì êðèòåð³¿â ÿêîñò³ íàäàâàíèõ ïîñëóã, 
âèêëèêàíà òèì, ùî ñàìå â³äïîâ³äí³ñòü 
íàäàâàíèõ ïîñëóã, õàðàêòåðíèõ äëÿ íèõ êðè-
òåð³¿â ÿêîñò³, ìîæóòü ñâ³ä÷èòè ïðî íàëåæíå 
âèêîíàííÿ äàíî¿ ãðóïè çîáîâ’ÿçàëüíèõ â³äíî-
ñèí. Êîíêðåòíå âèçíà÷åííÿ êðèòåð³¿â îö³íêè 
ÿêîñò³ ïîñëóã äîçâîëèòü ñòîðîíàì äîãîâ³ðíèõ 
â³äíîñèí ³ç íàäàííÿ ïîñëóã çðîçóì³òè, ÿê³ âè-
ìîãè ìîæóòü âèñóâàòèñÿ ïîñëóãîîòðèìóâà÷åì 
äî ïîñëóãîíàäàâà÷à ùîäî ñóìë³ííîãî é íà-
ëåæíîãî âèêîíàííÿ. 

Ñòóï³íü ðîçðîáëåíîñò³ ïðîáëåìè. Òåîðå-
òè÷í³ ïèòàííÿ, ïîâ’ÿçàí³ ç âèçíà÷åííÿì êðèòå-
ð³¿â ÿêîñò³ ïîñëóã, áóëè ïðåäìåòîì äîñë³äæåíü 
òàêèõ ó÷åíèõ, ÿê: Å. Áåðë³íà, Î. Æìàêîâî¿, 
Í. Êîçëîâî¿, Í. Ïîëÿêîâî¿, Í. Ôðîëîâî¿ òà ³í-
øèõ.

Ìåòîþ ñòàòò³ º âèçíà÷åííÿ êðèòåð³-
¿â ÿêîñò³ ïîñëóã íà ïðèêëàä³ îêðåìèõ âèä³â 
ïîñëóã, à òàêîæ âèçíà÷åííÿ çàãàëüíèõ êðèòå-
ð³¿â, ÿê³ ìîæóòü áóòè âëàñòèâ³ âñ³ì ïîñëóãàì. 

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Ó ñó÷àñ-
íîìó ñâ³ò³ ñïîæèâàííÿ ïîñëóã íàñåëåííÿì 
çðîñòàº ç êîæíèì ðîêîì. Îñê³ëüêè òàêîæ 
çðîñòàþòü ³ âèìîãè äî íàäàâàíèõ ïîñëóã, òî 
íåîáõ³äíî çâåðíóòèñÿ äî äîñë³äæåííÿ ïèòàíü 
ùîäî ÿêîñò³ ïîñëóã. 

Ô³ëîñîôñüêå çíà÷åííÿ ÿêîñò³ âèçíà÷àºòüñÿ 
â òàêèé ñïîñ³á: ÿê³ñòü – öå íàÿâí³ñòü ³ñòîòíèõ 
îçíàê, âëàñòèâîñòåé, îñîáëèâîñòåé, ùî â³ä-
ð³çíÿþòü îäèí ïðåäìåò àáî ÿâèùå â³ä ³íøèõ ³ 
íàäàþòü éîìó âèçíà÷åíîñò³. ßê³ñòü ïðåäìåòà 
àáî ÿâèùà çàçâè÷àé íå çâîäèòüñÿ äî îêðåìèõ 
éîãî âëàñòèâîñòåé. Âîíî ïîâ’ÿçàíå ³ç ïðåä-
ìåòîì çàãàëîì, îõîïëþº éîãî ö³ëêîì ³ íåâ³ä-
ä³ëüíå â³ä íüîãî. Òîìó ïîíÿòòÿ ÿêîñò³ ïîâ’ÿçó-
ºòüñÿ ç áóòòÿì (ñóòí³ñòþ) ïðåäìåòà. Ïðåäìåò 
íå ìîæå, çàëèøàþ÷èñÿ ñàìèì ñîáîþ, âòðàòè-
òè ñâîþ ÿê³ñòü. Ë³íãâ³ñòè÷íå çíà÷åííÿ ñëîâà 
«ÿê³ñòü» òàêå: ÿê³ñòü – öå ñóêóïí³ñòü âëàñòè-
âîñòåé ïðîäóêö³¿, ùî îáóìîâëþþòü ¿¿ ïðèäàò-

í³ñòü çàäîâîëüíÿòè ïåâí³ ïîòðåáè, â³äïîâ³äíî 
äî ¿¿ ïðèçíà÷åííÿ.

ßê âèäíî ç íàâåäåíèõ âèçíà÷åíü, çíà÷åí-
íÿ ñëîâà «ÿê³ñòü» ïîâ’ÿçàíå ç óñòàíîâëåííÿì 
îçíàê ³ âëàñòèâîñòåé ïðåäìåòà, ÿê³ äîçâîëÿòü 
éîãî â³äð³çíèòè â³ä ³íøèõ ïðåäìåò³â. Âîäíî-
÷àñ ö³ îçíàêè, âëàñòèâîñò³ ìàþòü õàðàêòåðè-
çóâàòè ðîçãëÿíóòèé ïðåäìåò ³ç ïîãëÿäó éîãî 
«ïîçèòèâíî¿ ïðèäàòíîñò³» ³ ìàêñèìàëüíîãî 
çàäîâîëåííÿ ïîòðåá ÷ëåí³â ñóñï³ëüñòâà. Ïî-
ñëóãè, áóäó÷è îäíèì ³ç íàéâàæëèâ³øèõ «ïðåä-
ìåò³â», ñïîæèâàíèõ íàñåëåííÿì, òàêîæ ìàþòü 
áóòè íàëåæíî¿ ÿêîñò³, ùî õàðàêòåðíî ÿê äëÿ 
âñ³õ ïîñëóã, òàê ³ äëÿ êîæíîãî îêðåìîãî ¿õ âèäó.

Ó öèâ³ëüíîìó çàêîíîäàâñòâ³ Óêðà¿íè â³ä-
ñóòíº ëåãàëüíå âèçíà÷åííÿ ÿêîñò³ íàäàâàíèõ 
ïîñëóã, ùî íåãàòèâíî ïîçíà÷àºòüñÿ íà ìîæ-
ëèâîñò³ õàðàêòåðèçóâàòè ïîñëóãè ç ïîçèö³¿ 
âèçíà÷åííÿ ¿õíüî¿ ÿêîñò³. 

Íàñàìïåðåä âàðòî âêàçàòè íà íàÿâíå â ë³òå-
ðàòóð³ ðîçóì³ííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã. 1988 ð. Â. Öåé-
òàìëåì áóëî äàíî îäíå ç ïåðøèõ âèçíà÷åíü 
ÿêîñò³ ïîñëóã: «ßê³ñòü ïîñëóãè – öå ñóäæåí-
íÿ ñïîæèâà÷à ïðî äîñêîíàë³ñòü àáî ïåðåâàãó 
ïîñëóãè» [2, ñ. 84]. Í. Ïîëÿêîâà, Â. Ïîëÿê³â, 
Þ. Áàðàíîâà ââàæàþòü, ùî «ÿê³ñòü ïîñëóãè 
âèçíà÷àºòüñÿ ÿê ïîð³âíÿííÿ î÷³êóâàíü ñïîæè-
âà÷³â ³ç ðåàëüíèìè ðåçóëüòàòàìè ä³ÿëüíîñò³ 
âèðîáíèêà ïîñëóãè» [6, ñ. 469]. ßê âèäíî ç 
íàâåäåíèõ ï³äõîä³â, âèçíà÷åííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã 
ïîâ’ÿçóºòüñÿ, íàñàìïåðåä, ³ç ñóá’ºêòèâíèì 
ïîãëÿäîì ñïîæèâà÷à íà íàäàíó éîìó ïîñëóãó.

 Ï³ä ÷àñ ðîçãëÿäó ïèòàíü ïðî ÿê³ñòü ïîñëóã 
íåîáõ³äíî çâåðíóòè óâàãó íà îñîáëèâîñò³ 
âèçíà÷åííÿ êðèòåð³¿â ÿêîñò³ ïîñëóã. Áåçóìîâ-
íî, äëÿ îêðåìèõ âèä³â ïîñëóã õàðàêòåðíèìè 
áóäóòü îñîáëèâ³ êðèòåð³¿. Ñàìå çà äîïîìîãîþ 
âñòàíîâëåííÿ êðèòåð³¿â ÿêîñò³ ïîñëóã ³ ¿õíüîãî 
äîòðèìàííÿ ìîæíà âèçíà÷àòè, ÷è íàëåæíèì 
÷èíîì âèêîíàí³ óìîâè äîãîâîðó ïðî íàäàííÿ 
ïîñëóã òîãî àáî ³íøîãî âèäó. Â þðèäè÷í³é ë³-
òåðàòóð³ íå ðàç çâåðòàëèñÿ äî äîñë³äæåííÿ 
ïðîáëåì, ïîâ’ÿçàíèõ ³ç âèçíà÷åííÿì êðèòåð³¿â 
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ÿêîñò³ ïîñëóã, ´ðóíòóþ÷èñü íà õàðàêòåðèñòèö³ 
îêðåìèõ âèä³â ïîñëóã. Ó äàí³é ðîáîò³ ïèòàí-
íÿ ïðî ÿê³ñòü ïîñëóã áóäóòü ðîçãëÿíóò³ çà ìî-
äåëëþ – â³ä ÷àñòêîâîãî äî çàãàëüíîãî. ²íàêøå 
êàæó÷è, ïðîàíàë³çóºìî ñïîñîáè âèçíà÷åííÿ 
ÿêîñò³ îêðåìèõ ïîñëóã, à ïîò³ì ñïðîáóºìî âè-
ä³ëèòè çàãàëüí³, õàðàêòåðí³ äëÿ âñ³õ ïîñëóã, 
êðèòåð³¿ ¿õíüî¿ ÿêîñò³.

Äîñèòü ÷àñòî ñïîæèâà÷³ çâåðòàþòüñÿ 
çà íàäàííÿì ïðàâîâèõ ïîñëóã. Áåçóìîâíî, 
íà ïåðøèé ïîãëÿä, îñíîâíèì ïîêàçíèêîì 
ÿêîñò³ äàíîãî âèäó ïîñëóã º âèíåñåííÿ â³ä-
ïîâ³äíîãî ð³øåííÿ ñóäó íà êîðèñòü êë³ºíòà. 
Çîêðåìà, ó ñâî¿é ðîáîò³ Í. Êîçëîâà çàçíà-
÷àº, ùî íàëåæíà ÿê³ñòü ïðàâîâî¿ ïîñëóãè âè-
ðàæàºòüñÿ â äîñÿãíåíí³ þðèñòîì âèã³äíîãî 
äëÿ éîãî êë³ºíòà ïðîöåñóàëüíîãî ðåçóëüòàòó, 
õî÷à «<…> íàä³éíèõ êðèòåð³¿â, íàïåâíî, íå ³ñ-
íóº. Ãîëîâíå, ùîá ñàì êë³ºíò íå ïîìèëÿâñÿ 
ñòîñîâíî íåîáõ³äíîãî äëÿ íüîãî ðåçóëüòàòó 
ïîñëóã <…>» [5, ñ. 51]. Âîäíî÷àñ àâòîð íå 
ñòâåðäæóº, ùî ò³ëüêè íàÿâí³ñòü ïîçèòèâíîãî 
ðåçóëüòàòó º êðèòåð³ºì ÿêîñò³ ïðàâîâî¿ ïîñëó-
ãè. ßê ïðàâèëüíî çàçíà÷åíî Í. Ïîëÿêîâîþ, 
Â. Ïîëÿêîâèì, Þ. Áàðàíîâîþ, «ãàðàíòóâàííÿ 
âèãðàøíîñò³ ñïðàâè – ñâîºð³äíèé îáìàí êë³-
ºíòà. <…> Îö³íèòè âñ³ ìîæëèâ³ ôàêòîðè, ùî 
âïëèâàþòü íà ïîçèòèâíèé ðåçóëüòàò ñïðàâè, 
íåìîæëèâî, à òîìó é çàâ³ðåííÿ êë³ºíòà â ãà-
ðàíòîâàíîìó óñï³øíîìó âèð³øåíí³ éîãî ïè-
òàííÿ º ïîðóøåííÿì åòèêè þðèñòà» [6, ñ. 471]. 

 Íåîáõ³äíî çâåðíóòè óâàãó íà òå, ùî 
ïîñëóãè, íàäàâàí³ þðèñòàìè, íå îáìåæóþòü-
ñÿ âåäåííÿì ñïðàâ ð³çíèõ êàòåãîð³é ó ñóä³. 
Þðèñòàìè íàäàþòüñÿ ïîñëóãè ð³çíèõ âèä³â, 
ÿê-îò: êîíñóëüòàö³¿, ñêëàäàííÿ äîêóìåíò³â, 
ïðåäñòàâëåííÿ ³íòåðåñ³â ó ð³çíèõ ³íñòàíö³ÿõ 
òîùî. Òîìó íå ìîæíà çâîäèòè ÿê³ñòü ïðà-
âîâèõ ïîñëóã ëèøå äî îäåðæàííÿ âèã³äíîãî 
äëÿ êë³ºíòà ð³øåííÿ ñóäó. Íà äàíó îáñòàâèíó 
çâåðòàâ óâàãó Å. Áåðë³í, ùî âêàçóâàâ íà äè-
ôåðåíö³éîâàíèé íàá³ð êðèòåð³¿â ÿêîñò³ ïðà-
âîâèõ ïîñëóã, âèõîäÿ÷è ç ¿õíüîãî ðîçìà¿òòÿ. 
Àâòîð âèä³ëÿº òàê³ êðèòåð³¿ ÿêîñò³ ïðàâîâèõ 
ïîñëóã: «<…> â³äñóòí³ñòü ó òåêñò³ þðèäè÷íîãî 
âèñíîâêó àáî ³íøîãî äîêóìåíòà, ñêëàäåíîãî 
þðèñòîì, ïîìèëîê ³ þðèäè÷íèõ íåòî÷íîñ-
òåé <…>; íàÿâí³ñòü ó íàäàâàí³é êîíñóëüòàö³¿ 
êë³ºíòîâ³ ïîñèëàíü íà ñóäîâó <…> ïðàêòèêó; 
ïîâíà é äîêëàäíà âêàç³âêà íà âñ³ ðåêâ³çèòè â 
ñêàðç³ àáî ³íøîìó äîêóìåíò³ <…>» [1, ñ. 25].  
Ñ. Ãàâðèëîâ âèä³ëÿº òàê³ êðèòåð³¿ ÿêîñò³ ïðà-
âîâèõ ïîñëóã: «ïðàâèëüí³ñòü îôîðìëåííÿ 
ñêàðã ³ çâåðíåíü, íåñóïåðå÷í³ñòü ³ ÿñí³ñòü äî-
ãîâîð³â, àêòóàëüí³ñòü êîíñóëüòàö³é» [3, ñ. 20].

 Òàêîæ â þðèäè÷í³é ë³òåðàòóð³ âèä³ëÿþòüñÿ 
êðèòåð³¿ îö³íêè ïðàâîâèõ ïîñëóã ÿê ³ç ïîçèö³¿ 
êë³ºíòà (ïîñëóãîîòðèìóâà÷à), òàê ³ ç ïîçèö³¿ 
þðèñòà (ïîñëóãîíàäàâà÷à). Òàê, êðèòåð³ÿìè 
ÿêîñò³ ïðàâîâèõ ïîñëóã, ç ïîãëÿäó êë³ºíòà, º: 
ãàðàíòîâàíå îäåðæàííÿ áóäü-ÿêîãî áàæàíîãî 
êë³ºíòîì ðåçóëüòàòó; óì³ííÿ çáåð³ãàòè êîíô³-
äåíö³éí³ â³äîìîñò³; ñï³âïåðåæèâàííÿ; äîõ³äëè-
â³ñòü ó íàäàíí³ êîíñóëüòàö³é òîùî. Êðèòåð³ÿìè 
ÿêîñò³ ïðàâîâèõ ïîñëóã, çà âåðñ³ºþ þðèñòà, º: 
þðèäè÷íà êâàë³ô³êàö³ÿ; ð³âåíü ìàðêåòèíãîâî¿ 
ï³äãîòîâêè; äîâåäåííÿ ðåçóëüòàò³â àíàë³çó ïè-
òàíü ³ ðåêîìåíäàö³é äî â³äîìà êë³ºíòà. 

Êð³ì òîãî, íåîáõ³äíî çâåðíóòè óâàãó íà 
ìîæëèâ³ ðîçá³æíîñò³ â ðîçóì³íí³ ÿêîñò³ ïðà-

âîâèõ ïîñëóã ³ç áîêó ïîñëóãîîòðèìóâà÷à é 
ïîñëóãîíàäàâà÷à. Í. Ôðîëîâà ö³ëêîì ïðà-
âèëüíî âèñëîâëþºòüñÿ ñòîñîâíî öüîãî: «<…> 
Ðåçóëüòàòîì íàäàííÿ þðèäè÷íî¿ ïîñëóãè 
ïîâèíåí áóòè íå âèãðàø ñïðàâè ñàì ïî ñîá³, 
à âèõ³ä ç³ ñï³ðíî¿ ñèòóàö³¿, ó ÿêó ïîòðàïèâ ï³ä-
ïðèºìåöü, ç ì³í³ìàëüíèìè âòðàòàìè. ² ÿê³ñòü 
ïîñëóãè àäâîêàòà ñàìå é ïîëÿãàëà â óì³íí³ 
îö³íèòè âñ³ îáñòàâèíè ñïðàâè é íàäàòè ïîñëó-
ãó òàêèì ÷èíîì, ùîá ï³ñëÿ «âèãðàøó ñïðàâè» 
êë³ºíò íå âèÿâèâñÿ â ùå á³ëüø íåâèã³äíîìó 
ñòàíîâèù³» [8, ñ. 74]. 

 Âñ³ ïåðåë³÷åí³ êðèòåð³¿ ñâ³ä÷àòü ïðî îñî-
áëèâîñò³ ñàìî¿ íàäàâàíî¿ ïîñëóãè. ßêùî æ 
óçàãàëüíþâàòè çàçíà÷åí³ êðèòåð³¿, òî ¿õ ìîæ-
íà ïîçíà÷èòè ÿê êðèòåð³¿, ùî ñâ³ä÷àòü ïðî 
íàëåæíå âèêîíàííÿ ïðîôåñ³éíèõ îáîâ’ÿçê³â 
ïîñëóãîíàäàâà÷à. 

Ùå îäíèìè âàæëèâèìè ïîñëóãàìè äëÿ 
íàñåëåííÿ º ìåäè÷í³ ïîñëóãè. Ãîëîâíèì êðè-
òåð³ºì, ùî áàçóºòüñÿ íà îñíîâíîìó ïðèíöèï³ 
ä³ÿëüíîñò³ ìåäè÷íîãî ïðàö³âíèêà, º êðèòåð³é 
«íå íàøêîäü». Ïðèðîäíî, íå çàâæäè ë³êàðå-
â³ âäàºòüñÿ âèë³êóâàòè ïàö³ºíòà. Îäíàê ãî-
ëîâíèì îáîâ’ÿçêîì ë³êàðÿ º çä³éñíåííÿ âñ³õ 
íåîáõ³äíèõ ä³é, ÿê³ ñïðÿìîâàí³ íà ïîë³ïøåííÿ 
ñòàíó õâîðîãî. Â þðèäè÷í³é ë³òåðàòóð³ çàçíà-
÷àºòüñÿ, ùî ï³ä ÷àñ âèçíà÷åííÿ ÿêîñò³ ìåäè÷-
íî¿ ïîñëóãè âàðòî âèõîäèòè ç³ ñòàíäàðòó, ùî 
âñòàíîâëþº ì³í³ìàëüí³ âèìîãè äî ¿¿ îáñÿãó é 
îòðèìàííÿ. 

Ùî ñòîñóºòüñÿ âèçíà÷åííÿ ÿêîñò³ ìåäè÷-
íèõ ïîñëóã, òî ìîæíà òàêîæ âèêîðèñòîâóâàòè 
ìîäåëü ðîçïîä³ëó íà êðèòåð³¿, íà ÿê³ îð³ºíòó-
þòüñÿ ïàö³ºíòè (ïîñëóãîîòðèìóâà÷³) ³ ë³êàð³ 
(ïîñëóãîíàäàâà÷³). Òàê, á³ëüø³ñòü ïàö³ºíò³â 
äóìàº, ùî êðèòåð³ÿìè ÿêîñò³ ìåäè÷íèõ ïîñëóã 
º: ö³ëêîâèòå âèë³êóâàííÿ (äîñÿãíåííÿ ïîçè-
òèâíîãî åôåêòó â³ä ïîñëóãè); ³íôîðìóâàííÿ 
ïðî ñòàí çäîðîâ’ÿ íà ìîìåíò ïî÷àòêó ë³êóâàí-
íÿ, ï³ä ÷àñ çä³éñíåííÿ ë³êóâàííÿ, íà ìîìåíò 
çàê³í÷åííÿ ë³êóâàííÿ; êîíô³äåíö³éí³ñòü ³ç áîêó 
ë³êàðÿ; äîáðîçè÷ëèâå òà ñï³â÷óòëèâå ñòàâëåí-
íÿ ë³êàðÿ äî ïàö³ºíòà. Äëÿ ë³êàðÿ îñíîâíèìè 
êðèòåð³ÿìè îö³íêè ÿêîñò³ ìåäè÷íèõ ïîñëóã º: 
ïðàâèëüíå âèçíà÷åííÿ çàõâîðþâàííÿ ïàö³ºí-
òà (óñòàíîâëåííÿ ä³àãíîçó); ïðàâèëüíå ïðè-
çíà÷åííÿ ë³êóâàííÿ ïàö³ºíòà; íàëåæíå âèçíà-
÷åííÿ âêàç³âîê, ÿêèõ ïîâèíåí äîòðèìóâàòèñÿ 
õâîðèé ï³ñëÿ ïðîõîäæåííÿ êóðñó ë³êóâàííÿ; 
äîâåäåííÿ äî â³äîìà ïàö³ºíòà íàñë³äê³â, ÿê³ 
ìîæóòü áóòè, ÿêùî â³í íå áóäå äîòðèìóâàòèñÿ 
ïðèïèñ³â ë³êàðÿ.

Â þðèäè÷í³é ë³òåðàòóð³ íå ðàç äîñë³äæó-
âàëèñÿ ïðîáëåìè, ùî ñòîñóþòüñÿ êðèòåð³¿â 
îö³íêè ÿêîñò³ ìåäè÷íèõ ïîñëóã. Íàïðèêëàä, 
Î. Æàìêîâà âèä³ëÿº òàê³ êðèòåð³¿ ÿêîñò³ ìå-
äè÷íèõ ïîñëóã: «<…> êâàë³ô³êàö³ÿ âèêîíàâöÿ, 
òåõí³÷íà îñíàùåí³ñòü ìåäè÷íî¿ îðãàí³çàö³¿; 
ïîâíîòà ïðîöåñó îáñòåæåííÿ, ä³àãíîñòèêè é 
ë³êóâàííÿ; â³äïîâ³äí³ñòü ôàêòè÷íîãî ðåçóëüòà-
òó ïðîãíîçîâàíîìó<…>» [4, ñ. 12].

Íåîáõ³äíî çàçíà÷èòè, ùî íåäîòðèìàííÿ ë³-
êàðåì âèìîã ùîäî ïåðåá³ãó ë³êóâàííÿ (âèçíà-
÷åííÿ ä³àãíîçó, ïðàâèëüíå ïðèçíà÷åííÿ ë³êó-
âàííÿ, ³íôîðìóâàííÿ ïàö³ºíòà ïðî ñòàí éîãî 
çäîðîâ’ÿ òîùî) áóäå ñâ³ä÷èòè ïðî íåñóìë³í-
íå âèêîíàííÿ ïðèéíÿòèõ íà ñåáå çîáîâ’ÿçàíü 
³ ìîæå ïðèçâåñòè äî êîìïåíñàö³¿ çàïîä³ÿíî¿ 
øêîäè õâîðîìó. ßê ïðàâèëüíî âèçíà÷àºòüñÿ 
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â þðèäè÷í³é ë³òåðàòóð³, íàäàííÿ ñïîæèâà÷åâ³ 
ìåäè÷íèõ ïîñëóã íåíàëåæíî¿ ÿêîñò³ ñïðè÷è-
íÿº íàñòàííÿ öèâ³ëüíî-ïðàâîâî¿ â³äïîâ³äàëü-
íîñò³. 

Ùå îäèí ³ç âèä³â ïîñëóã, ùî ìàº âåëèêå 
çíà÷åííÿ, îñê³ëüêè äîçâîëÿº ïîñëóãîîòðèìó-
âà÷åâ³ íàáóòè ïðîôåñ³éíèõ çíàíü ³ íàâè÷îê, – 
öå îñâ³òí³ ïîñëóãè. Ó÷åíèìè ñëóøíî çâåðòà-
ºòüñÿ óâàãà íà òå, ùî «<…> ÿê³ñòü îñâ³òíüî¿ 
ïîñëóãè âèçíà÷àºòüñÿ âèìîãàìè äåðæàâíèõ 
ñòàíäàðò³â ³ ³íøèõ îáîâ’ÿçêîâèõ âèìîã, óìî-
âàìè äîãîâîðó, âèìîãàìè òà ö³ëÿìè, äëÿ ÿêèõ 
îñâ³òí³ ïîñëóãè âèêîðèñòîâóþòüñÿ, ö³ëÿìè, 
ïðî ÿê³ áóâ ñïîâ³ùåíèé âèêîíàâåöü» [7, ñ. 13]. 

Ðîçãëÿäàþ÷è ïèòàííÿ ïðî ÿê³ñòü îñâ³òí³õ 
ïîñëóã çà ôîðìóëîþ «ÿê³ñòü ³ç ïîçèö³¿ ïîñëó-
ãîîòðèìóâà÷à é ÿê³ñòü ³ç ïîçèö³¿ ïîñëóãîíà-
äàâà÷à», ìîæíà âèñëîâèòè òàêå ñóäæåííÿ. 
Îñíîâíèìè êðèòåð³ÿìè îñâ³òí³õ ïîñëóã, ³ç ïî-
ãëÿäó òîãî, õòî íàâ÷àºòüñÿ (ïîñëóãîîòðèìó-
âà÷à), º: ìîæëèâ³ñòü çàñòîñóâàííÿ îòðèìàíèõ 
çíàíü ó ñâî¿é ïîäâëüø³é òðóäîâ³é ä³ÿëüíîñò³; 
äîñòóïí³ñòü ñïðèéíÿòòÿ îäåðæóâàíèõ çíàíü; 
äîñòàòíÿ ê³ëüê³ñòü ãîäèí, ùî äîçâîëÿº îäåð-
æàòè ïîâíå óÿâëåííÿ ïðî äîñë³äæóâàíèé 
ïðåäìåò; âèñîêà ïðîôåñ³éíà ï³äãîòîâêà 
íàâ÷àëüíîãî ïåðñîíàëó (âèêëàäà÷³â); òåõí³÷íà 
îñíàùåí³ñòü íàâ÷àëüíîãî çàêëàäó; çàáåçïå-
÷åííÿ íàâ÷àëüíîþ ë³òåðàòóðîþ. 

Äëÿ íàâ÷àëüíî¿ ñòîðîíè (ïîñëóãîíàäàâà÷à) 
îñíîâíèìè êðèòåð³ÿìè ÿêîñò³ îñâ³òí³õ ïîñëóã 
º: ìîæëèâ³ñòü ìàòè äîñòóï äî çàõîä³â ùîäî 
ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ êâàë³ô³êàö³¿; íàÿâí³ñòü 
ó íàâ÷àëüíîìó çàêëàä³ ñó÷àñíèõ òåõí³÷íèõ 
çàñîá³â, ùî äîçâîëÿþòü ïîë³ïøèòè ñïðèé-
íÿòòÿ ìàòåð³àëó, ÿêèé âèêëàäàºòüñÿ, òèìè, 
õòî íàâ÷àºòüñÿ; ìîæëèâ³ñòü ïðîâåäåííÿ ïðî-
ô³ëþþ÷èõ êîíôåðåíö³é, ùî òàêîæ äîçâîëèòü 
äîñÿãòè òèì, õòî íàâ÷àºòüñÿ, âèñîêîãî ð³âíÿ 
îñâ³÷åíîñò³, à òèì, õòî íàâ÷àº, – ðîçøèðèòè 
ñâ³é ïðîôåñ³éíèé êðóãîç³ð. 

ßê âèäíî ç âèùåçàçíà÷åíîãî, áàãàòî â 
÷îìó ï³äõîäè äî âèçíà÷åííÿ êðèòåð³¿â îñâ³òí³õ 
ïîñëóã, ÿê ³ç áîêó òèõ, õòî íàâ÷àº, òàê ³ ç áîêó 
òèõ, õòî íàâ÷àºòüñÿ, çá³ãàþòüñÿ. Öå ïîÿñ-
íþºòüñÿ òèì, ùî ñòîðîíè áàæàþòü äîñÿãòè 
çàãàëüíî¿ ìåòè – ò³, õòî íàâ÷àþòü, ïîâèíí³ 
íàäàòè âåñü êîìïëåêñ çíàíü, ùîá çãîäîì ò³, 
õòî íàâ÷àþòüñÿ, çàñòîñóâàëè ¿õ íà ïðàêòèö³, 
à ò³, õòî íàâ÷àþòüñÿ, ó ñâîþ ÷åðãó, íàìàãà-
þòüñÿ îïàíóâàòè çíàííÿ, ÿê³ ¿ì íàäàþòüñÿ â 
íàâ÷àëüíîìó çàêëàä³, äëÿ ìàéáóòíüî¿ ïðîôå-
ñ³éíî¿ ä³ÿëüíîñò³. 

Ðîçãëÿíóâøè îêðåì³ ïèòàííÿ, ùî ñòîñó-
þòüñÿ êðèòåð³¿â ÿêîñò³ òàêèõ âèä³â ïîñëóã, ÿê: 
ïðàâîâ³, ìåäè÷í³, îñâ³òí³, ìîæíà âèñëîâèòè 
äóìêó ïðî òå, ùî âñ³ äîòðèìàííÿ êðèòåð³-
¿â ÿêîñò³, íå ò³ëüêè ïåðåë³÷åíèõ, àëå é ³íøèõ 
ïîñëóã, ñâ³ä÷èòü ïðî ñóìë³ííå âèêîíàííÿ ïðè-
éíÿòèõ íà ñåáå îáîâ’ÿçê³â ³ç íàäàííÿ ïîñëóã. 

Ï³ä ÷àñ äîñë³äæåííÿ ïèòàíü ïðî êðèòåð³¿ 
ÿêîñò³ ïîñëóã ìîæíà âêàçàòè íà òå, ùî ïîñëó-
ãîîòðèìóâà÷, îö³íþþ÷è ÿê³ñòü íàäàíî¿ ïîñëó-
ãè, çàçâè÷àé êåðóºòüñÿ ñóá’ºêòèâíîþ äóìêîþ. 
Äëÿ îäíîãî íàäàíà ïîñëóãà áóäå â³äïîâ³äàòè 
ïðåä’ÿâëåíèì ïîñëóãîîòðèìóâà÷åì âèìîãàì. 
Äëÿ ³íøîãî æ íàäàíà ïîñëóãà íå áóäå â³äïî-
â³äàòè òîìó, ÷îãî î÷³êóâàâ ïîñëóãîîòðèìó-

âà÷. Òàê, îòðèìàíà íà êîíñóëüòàö³¿ â àäâî-
êàòà ³íôîðìàö³ÿ áóäå äîñòàòíÿ äëÿ îäíîãî, 
à äëÿ ³íøîãî áóäóòü ïîòð³áí³ äîäàòêîâ³ ä³¿ ç 
áîêó ïîñëóãîíàäàâà÷à, íàïðèêëàä, ïèñüìîâå 
âèêëàäåííÿ íåîáõ³äíèõ â³äîìîñòåé. 

Â þðèäè÷í³é ë³òåðàòóð³ çâåðòàëàñÿ óâàãà 
íà òàêå: ÿêùî âèçíà÷åííÿ ÿêîñò³ ïîñëóãè áà-
çóºòüñÿ íà ñï³ââ³äíîøåíí³ ì³æ î÷³êóâàííÿìè 
ñïîæèâà÷à ³ éîãî ðåàëüíèì ñïðèéíÿòòÿì, òå 
öå ìîæå ïðèçâåñòè äî äåÿêèõ «îìàí». ßêùî 
ïîñëóãîîòðèìóâà÷ íå îñîáëèâî âèìîãëèâèé, 
àëå çàäîâîëåíèé, íàâðÿä ÷è ìîæíà ç óïåâ-
íåí³ñòþ ñòâåðäæóâàòè ïðî âèñîêó, íàëåæíó 
ÿê³ñòü ïîñëóãè.

Îäíàê, íåçâàæàþ÷è íà ³íäèâ³äóàëüíèé ï³ä-
õ³ä êîæíîãî ïîñëóãîîòðèìóâà÷à äî îö³íêè 
ÿêîñò³ ïîñëóã, âàðòî çâåðíóòè óâàãó íà îá’ºê-
òèâí³ êðèòåð³¿ ÿêîñò³ ïîñëóã. Íàñàìïåðåä òàê³ 
êðèòåð³¿ ìîæíà çâ’ÿçàòè ³ç ö³ëÿìè ò³º¿ àáî ³í-
øî¿ ïîñëóãè. Òàê, ÿêùî íàäàºòüñÿ ìåäè÷íà 
ïîñëóãà ç ä³àãíîñòóâàííÿ ïàö³ºíòà, òî ìåòîþ 
º âñòàíîâëåííÿ ïðàâèëüíîãî ä³àãíîçó. Ó öüî-
ìó ðàç³ êðèòåð³ÿìè ÿêîñò³ áóäóòü: ïðàâèëüíå 
âèêîðèñòàííÿ ìåòîä³â ä³àãíîñòèêè, íàäàííÿ 
äàíîãî âèäó ìåäè÷íî¿ ïîñëóãè ôàõ³âöÿ â äàí³é 
ñôåð³ ìåäèöèíè. Ó áóäü-ÿêîìó ðàç³ îñíîâíèì 
êðèòåð³ºì ÿêîñò³ íàäàâàíèõ ïîñëóã çàâæäè 
áóäå âèñîêèé ïðîôåñ³éíèé ð³âåíü ïîñëóãîíà-
äàâà÷à. Â³äïîâ³äí³ñòü ÿêîñò³ ïîñëóãè äàíîìó 
êðèòåð³þ áóäå ïîêàçíèêîì ñóìë³ííîãî é íà-
ëåæíîãî íàäàííÿ ïîñëóãè. 

Âèñíîâêè. Íà ï³äñòàâ³ âèêëàäåíîãî ìîæíà 
çðîáèòè âèñíîâîê ïðî òå, ùî ðàö³îíàëüíèì 
áóëî á çàêð³ïëåííÿ íà çàêîíîäàâ÷îìó ð³âí³ 
îñíîâíèõ êðèòåð³¿â îö³íêè ÿêîñò³ ïîñëóã. Öå 
íåîáõ³äíî, íàñàìïåðåä, äëÿ òîãî, ùîá ñòîðî-
íè äîãîâ³ðíèõ â³äíîñèí ³ç íàäàííÿ ïîñëóã (ïî-
ñëóãîíàäàâà÷ ³ ïîñëóãîîòðèìóâà÷) óñâ³äîì-
ëþâàëè, ùî âàðòî ðîçóì³òè ï³ä ñóìë³ííèì ³ 
íàëåæíèì âèêîíàííÿì çîáîâ’ÿçàííÿ ç íàäàí-
íÿ òîãî àáî ³íøîãî âèäó ïîñëóã. Îñê³ëüêè 
â³äïîâ³äí³ñòü íàäàíî¿ ïîñëóãè âñòàíîâëåíèì 
çàêîíîäàâöåì êðèòåð³ÿì ¿¿ ÿêîñò³ äîçâîëèòü 
ñòâåðäæóâàòè ïðî íàëåæíå âèêîíàííÿ ä³é ³ç 
íàäàííÿ ïîñëóãè. 


