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ВСТУП

Актуальність теми. Необхідність проведення дослідження питань цивільно-правового регулювання надання готельних послуг зумовлена багатьма чинниками.

Розвиток туристичної та рекреаційної діяльності, співробітництва у сфері спорту, освіти, науки та культури зумовлює необхідність розвитку готельних послуг у сучасному українському суспільстві. Підготовка та проведення пісенного конкурсу Євробачення–2005, матчів Чемпіонату Європи 2012 року з футболу в Україні значно посприяли збільшенню кількості готелів та інших засобів для розміщення глядачів та вболівальників. Але підбиття підсумків перебування туристів на концертах та матчах, що проводилися в Україні, довело недосконалість туристичної, зокрема й готельної галузі народного господарства країни, виявило прогалини законодавства в частині надання готельних послуг. Спроби реформування вітчизняної законодавчої та нормативно-правової бази виявилися недостатніми для вчасної підготовки готелів, унормування діяльності туроператорів та турагентів, надання споживачам готельних послуг відповідної якості та належного забезпечення проведення в Україні згаданих міжнародних заходів. На думку автора, зазначене також може стати перешкодою для організації та проведення на належному рівні пісенного конкурсу Євробачення–2017.

Державною стратегією регіонального розвитку на період до 2020 року, затвердженою постановою Кабінету Міністрів України від 06 серпня 2014 р. № 385, розвиток туризму, невід’ємною частиною якого є готельна індустрія, а також розвиток охорони здоров’я та рекреації визначено стратегічним завданням щодо: створення умов для розвитку сільської місцевості; зеленого туризму; стимулювання зайнятості населення; розбудови інфраструктури в прикордонних областях тощо. А тому забезпечення надання готельних послуг належного рівня сприятиме вирішенню цих завдань, а також формуванню позитивного іміджу держави на зовнішньому та внутрішньому туристичному ринку.

Комплексні цивільно-правові дослідження питань надання готельних послуг в Україні не проводилися. Окремим аспектам зобов’язальних відносин у сфері надання готельних послуг було приділено увагу в дисертаціях на здобуття наукового ступеня доктора юридичних наук Т. В. Боднар «Теоретичні проблеми виконання договірних зобов’язань (цивільно-правовий аспект)» (2005 р.), Н. В. Федорченко «Зобов’язання з надання послуг у цивільному праві України: теоретико-правові засади» (2015 р.), а також у дисертаціях на здобуття наукового ступеня кандидата юридичних наук, зокрема, у роботах Е. М. Грамацького «Договір зберігання у цивільному праві» (2004 р.), А. А. Телестакової «Система договорів про надання послуг в цивільному праві України» (2008 р.), І. С. Продаєвич «Припинення зобов’язання неможливістю його виконання» (2009 р.), Р. І. Яворського «Договір про надання туристичних послуг» (2015 р.), а також у кандидатських дисертаціях, предметом досліджень яких був захист прав споживачів, зокрема, Г. А. Осетинської «Цивільно-правовий захист прав споживачів за законодавством України» (2006 р.) та О. П. Письменної «Правовідносини, що виникають у зв’язку з порушенням прав споживачів внаслідок недоліків товарів, робіт (послуг)» (2007 р).
Теоретичну основу нашого дослідження складають праці відомих науковців і вчених-фахівців із загальної теорії держави і права, цивільного права, інших галузевих наук: І.Д. Бєляєва, Т.В. Боднар, В.І. Борисової, М.І. Брагінського, В.А. Васильєвої, В.В. Вітрянського, М.В. Владимирського-Буданова, О.В. Дзери, В.І. Дрішлюка, Л.М. Зілковської, І.С. Канзафарової, А.Д. Корецького, В.М. Коссака, О.В. Кохановської, Н.С. Кузнєцової, І.М. Кучеренко, В.В. Луця, Є.О. Мічуріна, Г.А. Осетинської, Н.О. Пархоменко, О.П. Письменної, Ю.Ю. Рябченка, Л.В. Саннікової, І.В. Спасибо-Фатєєвої, Д.І. Степанова, Р.О. Стефанчука, Є.О. Суханова, А.А. Телестакової, В.І. Труби, Н.В. Федорченко, Є.О. Харитонова, Я.М. Шевченко, В.Л. Яроцького та інших.
Детальних теоретичних досліджень потребують багато питань у сфері готельного обслуговування, серед яких визначення поняття «готельні послуги», виокремлення їх ознак та змісту, з’ясування правової природи договору на надання готельних послуг, укладення, зміни і припинення договору на надання готельних послуг, сторін договору, співвідношення такого договору та інших договорів, що використовуються при наданні готельних послуг. На практиці договори на надання готельних послуг не уніфіковані, споживачі і надавачі готельних послуг досить часто зазнають матеріальних і моральних збитків через неналежне виконання або невиконання сторонами їх умов. Ці та інші чинники свідчать про необхідність комплексного вивчення правових питань договору на надання готельних послуг.
Зв’язок роботи з науковими планами, програмами, темами. Дисертаційне дослідження виконане згідно з науковою темою «Приватноправове регулювання суспільних відносин: традиції, сучасність, перспективи» (державний РК 0113U002740), в межах якої здійснюються дослідження кафедри цивільно-правових дисциплін економіко-правового факультету Одеського національного університету імені І. І. Мечникова.

Мета і задачі дослідження. Метою дослідження є встановлення правової природи договорів на надання готельних послуг, визначення місця договорів на надання готельних послуг в системі договорів на надання послуг, з’ясування значення договору на надання готельних послуг у сучасних умовах.

Для досягнення поставленої мети визначено такі задачі:

– дослідити ґенезу правового регулювання відносин із надання готельних послуг, наукові погляди щодо питань правового регулювання готельних послуг;

– визначити систему цивільного законодавства, яке врегульовує відносини з надання готельних послуг, дослідити зміни законодавства, які впливають на механізм регулювання відносин з готельного обслуговування;

– розкрити зміст і правову природу відносин із надання готельних послуг;

– визначити ознаки і зміст поняття «готельні послуги» та договорів, за якими вони надаються;

– визначити місце договору на надання готельних послуг в системі договорів на надання послуг; довести самостійність договору на надання готельних послуг;

– встановити правові засади відповідальності за порушення обов’язків за договором на надання готельних послуг;
– розробити практичні пропозиції щодо удосконалення законодавчих норм у сфері надання готельних послуг та рекомендації щодо їх застосування учасниками цивільних правовідносин та судами;
– визначити перспективи розвитку законодавства, що врегульовує договірні відносини з надання готельних послуг.

Об’єктом дослідження є суспільні відносини у сфері готельного обслуговування.
Предметом дослідження є цивільно-правове регулювання надання готельних послуг.
Методи дослідження. В основу дослідження покладено загальні та спеціальні методи наукового пізнання. 

У роботі використано логічний та історичний методи, що дозволило виявити особливості та закономірності розвитку законодавства про готельні послуги на різних етапах розвитку суспільства (підрозділи 1.1-1.3 та ін.). Діалектичний метод було застосовано для дослідження змісту законодавства України про послуги, про готельне обслуговування у розвитку та взаємозв’язку, а також для формулювання висновків і пропозицій (в усіх розділах дисертації). Метод спостереження використовувався для збору та узагальнення інформації щодо поведінки учасників правовідносин у сфері готельного обслуговування.

У роботі широко використано комплексний підхід, заснований на поєднанні догматичного методу, методів аналізу і синтезу, зокрема при вивченні правових проблем надання готельних послуг, визначенні змісту понять, тлумачення нормативного змісту окремих статей ЦК України, законів України «Про туризм», «Про захист прав споживачів» підзаконних нормативних актів (в усіх розділах дисертації). Результатом застосування такого підходу стало узагальнення необхідного рівня, формулювання висновків теоретичного характеру і пропозицій практичної спрямованості. Методи логіко-аналітичний та порівняльний дали можливість відмежувати предмет вивчення надання готельних послуг у сфері економічних наук та юридичними: у галузях цивільного, адміністративного, фінансового права (підрозділи 1.1 і 1.2).

Використано також порівняльно-правовий метод дослідження при вивченні зарубіжного правового досвіду врегулювання відносин у сфері готельного обслуговування, що дозволило сформулювати загальнотеоретичні положення щодо поняття надання готельних послуг, договору на готельне обслуговування та визначити його істотні ознаки. Порівнювалися норми, що визначають права і обов’язки сторін договору на надання готельних послуг, відповідальність за невиконання та неналежне виконання готельних послуг (підрозділи 2.1-2.3, 3.1). 
Системно-структурний метод використано для характеристики сучасного стану законодавства України про готельне обслуговування, його поняттєвого апарату, а також інших питань, які стосуються предмета дисертаційного дослідження. Формально-логічний метод слугував виявленню шляхів удосконалення правових понять, що використовуються у законодавстві про надання послуг, готельних послуг, туристичного обслуговування. Ці та інші методи наукового пізнання дозволили автору дослідити недоліки чинного законодавства, визначити положення, які потребують змін, та сформулювати пропозиції щодо удосконалення вітчизняного законодавства (підрозділи 2.1-2.3, 3.1, 3.2).

Емпіричну базу дослідження складають матеріали оприлюдненої судової практики щодо розгляду спорів у сфері готельного обслуговування, статистичні спостереження за період 1995–2015 років.

Наукова новизна одержаних результатів полягає у тому, що робота є першим в юридичній науці України комплексним дослідженням цивільно-правових питань надання готельних послуг. 

Наукову новизну дисертації становлять такі положення.

Вперше: 

1) сформульовано поняття готельних послуг як надання послуг з проживання виконавцем – юридичною особою або фізичною особою – суб’єктом підприємницької діяльності – споживачам за відплатним договором;

2) запропоновано класифікувати готелі та аналогічні засоби розміщення за такими критеріями:

– залежно від форми власності (приватний, державний, комунальний);

– залежно від тривалості проживання (для тривалого проживання, для короткотермінового проживання, для короткострокового проживання);

– залежно від кількості місць (індивідуальний засіб розміщення – менш як 10 місць і колективний засіб розміщення – 10 або більше місць);

– залежно від оцінювання відповідності готелів вимогам певної категорії («зірковість» та рівень обслуговування);

3) на підставі аналізу законодавства України, судової практики українських судів та ЄСПЛ зроблено висновок про те, що номери у готелях можуть вважатися і приватним житлом, і місцем здійснення професійної діяльності фізичною особою;

4) сформульовано поняття обмежених готельних послуг як послуг, які не входять у вартість проживання і можуть надаватися як готелями, так і аналогічними засобами розміщення;

5) з позиції розуміння готельних послуг як складової туристичної системи обґрунтовується доцільність стандартизації та гармонізації вимог національного законодавства на надання готельних послуг до вимог ООН і ЄС;

отримали подальший розвиток:

6) висновок про те, що номери у готелях можуть вважатися і приватним житлом, і місцем здійснення професійної діяльності фізичною особою;
7) висновок про те, що відносини між готелем і споживачем (замовником) готельних послуг, які виникають на основі договору на готельне обслуговування, мають цивільно-правову природу, а власне договір є самостійним, різновидом договорів про надання послуг;

8) положення про те, що учасниками договору на готельне обслуговування є: одна сторона – готель або аналогічний засіб розміщення, а інша сторона – споживач (особа, що проживає, клієнт) та/або замовник; суб’єктами відповідальності за договором на надання готельних послуг є сторони договору – готель (аналогічні засоби розміщення) та споживач або замовник;

9) положення про те, що зберігання речей у готелях та аналогічних засобах розміщення не потребує спеціального оформлення у тому разі, коли речі було просто внесено до готелю, без оформленої передачі речі готелю на зберігання;

10) висновок про те, що готель несе перед споживачем відповідальність за невиконання або неналежне виконання умов договору на готельне обслуговування, крім випадків, передбачених Правилами користування, та якщо доведе, що це порушення сталося внаслідок випадку або непереборної сили;

удосконалено:

11) положення про визнання готелів та інших засобів розміщення житлом з метою забезпечення реалізації права людини на недоторканність житла. Моментом виникнення права особи на недоторканність житла стосовно місця проживання у готелях чи інших засобах розміщення є момент вселення до них;

12) висновок про те, що з огляду на непостійний характер проживання фізичної особи у готелі або іншому засобі розміщення, номер готелю є тимчасовим місцем проживання фізичної особи;

13) висновок про те, що до правовідносин із здійснення розміщення та надання готельних послуг не можуть застосовуватися правила законодавства про підряд, а також правила найму (оренди) з огляду на відмінності мети договорів та процедур їх виконання.

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що вони можуть бути використані: для удосконалення законодавства у сфері надання туристичних і готельних послуг, удосконалення нормативно-правової бази розвитку туризму та курортів, зокрема для розроблення Державної цільової програми розвитку туризму і курортів України на період до 2022 року (довідка Асоціації готельних об’єднань та готелів міст України про впровадження та апробацію результатів дисертаційного дослідження від 26.10.2016 р.); у діяльності правозастосовних органів при необхідності визначення змісту норм законодавства; у процесі викладання курсу «Цивільне і сімейне право», «Туристичні комплекси», «Правове регулювання в туризмі», «Основи туристичної діяльності» (довідка Київського технікуму готельного господарства про впровадження та апробацію результатів дисертаційного дослідження від 06.10.2016 р.).
Апробація результатів дисертації. Основні результати дослідження були оприлюднені на 15 науково-практичних конференціях, «круглому столі», а саме на: Міжнародній науково-практичній конференції «Практика сучасного туризму: соціальна та економічна ефективність» (За сприяння UN WTO) (м. Київ, 14 жовтня 2008 р.), Науково-практичній конференції «Державна політика розвитку цивільної авіації ХХІ столітті: економічні і стратегічні можливості України» (м. Київ, 19-20 лютого 2009 р.), Всеукраїнській практичній конференції «Особливості розвитку правової держави в умовах активізації євроінтеграційних процесів: проблеми теорії і практики» (м. Київ, 18 лютого 2010 р.), Підсумковій науково-практичній конференції професорсько-викладацького складу КУТЕП (м. Київ, 2010 р.), Круглому столі «Законодавство України в сфері туризму: стан, проблеми, перспективи розвитку» (м. Київ, 11 березня 2010 р.), ІІ Міжнародній науковій конференції «Становлення держави та права в умовах глобалізації: теоретичний та практичний аспект» (м. Київ, 24 лютого 2012 р.), Міжнародній науково-практичній конференції «Туризм та зближення культур» (м. Київ, 3 листопада 2011 р.), Підсумковій науково-практичній конференції професорсько-викладацького складу юридичного факультету «Вдосконалення нормативно-правового регулювання в сфері нотаріату, митної справи і туризму в Україні: проблеми ефективності» (м. Київ, 27 грудня 2011 р.), Круглому столі «Педагогічна майстерність та компетентність викладачів – основа якості підготовки фахівців в умовах особистісно орієнтованого навчання» (м. Київ, 2012 р.), Всеукраїнській науково-теоретичній конференції «Проблеми та стан дотримання захисту прав людини в Україні» (м. Київ, 29 листопада 2012 р.), ІІІ Міжнародній науковій конференції «Транспортне право в ХХІ столітті» (м. Київ, 21 лютого 2013 р.), 6 Міжнародній науково-практичній «Туризм в умовах глобалізації: виклики часу» (м. Київ, 23 жовтня 2014 р.), Підсумковій науково-практичній конференції викладачів юридичного факультету (м. Київ, 24 грудня 2015 р.), Міжнародній науково-практичній конференції «Шості юридичні диспути з актуальних проблем приватного права, присвячені пам’яті Є.В. Васьковського (до 150-річчя від дня його народження)» (м. Одеса, 20–21 травня 2016 р.), Міжнародній науково-практичній конференції «Актуальні проблеми формування громадського суспільства та становлення правової держави» (м. Черкаси, 26–27 травень 2016 р.). 
Публікації. За темою дисертації опубліковано: 8 статей у виданнях, які входять до переліку наукових фахових видань, затверджених МОН України, 1 стаття – у науковому виданні іноземної держави, 15 доповідей на науково-практичних конференціях та «круглих столах».

РОЗДІЛ 1

ЦИВІЛЬНО-ПРАВОВІ ЗАСАДИ

НАДАННЯ ГОТЕЛЬНИХ ПОСЛУГ

1.1. Загальна характеристика досліджень правових аспектів надання готельних послуг

Готелі завжди відігравали значну роль в житті суспільства. Наразі неможливо уявити діяльність людини у сфері туризму, екскурсій та спорту, бізнесу та навчання, оздоровлення, відправлення релігійних культів, та безпосередньо проживання без існування готелів. На сьогодні готельна індустрія в Україні, не зважаючи на значні зрушення, все ще перебуває у стані становлення.
В публікаціях доповідей WTO, присвячених прогнозу розвитку туризму у Європі «Tourism 2020 Vision – Europe», зазначається, що Україна є менш очевидним туристичним напрямком і перебуває в стадії становлення порівняно з іншими країнами. Готелі та інфраструктура проходять курс реабілітації, в першу чергу для задоволення бізнес-користувачів. Хотілося б сподіватися, що ця робота зробить країну привабливою для туристів. Серед визначних туристичних місць названо Крим, привабливий для туристів своєю природною красою, і Київ названо «містом, яке треба побачити». Планується, що п’ятизіркових готелів буде побудовано більше [257; 256].

Невтішний прогноз WTO майже виправдався. З 1995 року по 2015 рік спостерігається нестабільність кількісних показників готелів та аналогічних засобів тимчасового розміщення в Україні. Однак міжнародні культурні та спортивні заходи дали поштовх для розвитку готельній індустрії. Наведемо дані Держкомстату за цей період (див. таблиці 1, 2).

Таблиця 1.1
Готелі та інші місця для тимчасового проживання [26]
	Роки
	Кількість підприємств готельного типу
	Кількість номерів
	Житлова площа всіх номерів, тис. м2

	1995
	1396
	62360
	1032,3

	1996
	1368
	60601
	999,9

	1997
	1375
	58464
	1002,1

	1998
	1328
	55487
	1010,7

	1999
	1326
	51450
	948,7

	2000
	1308
	51012
	949,1

	2001
	1258
	49966
	947,9

	2002
	1254
	51107
	977,0

	2003
	1218
	50412
	997,8

	2004
	1192
	50414
	1012,2

	2005
	1232
	51686
	1072,4

	2006
	1269
	53645
	1120,2

	2007
	1420
	62165
	1313,6

	2008
	1595
	71580
	1508,4

	2009
	1684
	76019
	1624,6

	2010
	1731
	79833
	1700,6


Таблиця 1.2
Колективні засоби розміщування [73]
	     Роки
	Кількість колективних 
Засобів розміщування
	Кількість місць, тис.
	Кількість розміщених, тис.

	
	усього
	у тому числі
	усього
	у тому числі
	усього
	у тому числі

	
	
	готелів та аналогічних засобів розміщування
	спеціалізованих засобів розміщування
	
	готелях та аналогічних засобах розміщування
	спеціалізованих засобах розміщування
	
	готелях та аналогічних засобах розміщування
	спеціалізованих засобах розміщування

	2011
	5882
	3162
	2720
	567,3
	154,2
	413,1
	7426,9
	4656,8
	2770,1

	2012
	6041
	3144
	2897
	583,4
	162,8
	420,6
	7887,4
	4983,9
	2903,5

	2013
	6411
	3582
	2829
	586,6
	179,1
	407,5
	8303,1
	5467,8
	2835,3

	2014
	4572
	2644
	1928
	406,0
	135,5
	270,5
	5423,9
	3814,2
	1609,7

	2015
	4341
	2478
	1863
	402,6
	132,5
	270,1
	5779,9
	4297,2
	1482,7


Виокремивши з наведених таблиць дані лише щодо готелів та аналогічних засобів розміщення, можна побудувати таку діаграму (див. рис. 1).
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Рис.1.1. Динаміка зміни кількості готелів та аналогічних засобів розміщення протягом 1995-2015 років

Як бачимо, з 1995 року до 2004 року включно відбувався спад кількості готелів, що пов’язано із занепадом туристичної галузі, зменшенням купівельної спроможності населення, відсутності популярних, привабливих для іноземців, міжнародних подій в житті країни тощо. 

Початок зростання кількості готелів (а, відповідно, й номерного фонду) спостерігається у 2005 році, що було пов’язано із проведенням пісенного конкурсу Євробачення-2005, надалі з 2005 р. по 2010 р. включно відбувається стабільне зростання кількості готелів в середньому на 6,5 % на рік. І наступний значний стрибок відбувся у 2011 р. – на 82,7 % порівняно з 2010 р., що пов’язано із проведенням Чемпіонату Європи 2012 року з футболу в Україні.

Готовність готелів у містах України, які готувалися до футбольного турніру (відремонтовано і відкрито 290 готелів), покращення транспортної інфраструктури відзначив голова UNWTO Талеб Ріфаї, перебуваючи у м. Києві з інспекційним візитом 3 грудня 2012 року[253].

Після проведення значної для країн Європи спортивної події – Євро-2012 по футболу, Globe Sports, National Geographic, радник TripAdvisor і The Lonely Planet за рейтингами назвали Україну серед топ-10 перспективних країн для туризму на 2013 рік. Україна перетворилася з аутсайдера в країну першого плану для туристичного світу[255].

І подальший розвиток готельної індустрії у 2013 році, про що свідчать як статистичні дані, так і свідчення міжнародних експертів, зумовлений проведенням Україною політики відкритості, полегшенням отримання віз і зменшенням хабарництва на митниці та кордоні, популяризацією її пам’яток історії та культури та іншими чинниками. На жаль, слід відзначити, що статистичні дані за 2014 і 2015 рр. наведені без урахування тимчасово окупованої території Автономної Республіки Крим, м. Севастополя та частини зони проведення антитерористичної операції. Дані, що містяться на сайті Федеральної служби державної статистики РФ щодо АР Крим надто розрізнені а щодо окремих районів відсутні [186]. А тому дані за ці 2 роки не можна порівнювати із статистикою минулих років.

Наукові дослідження вітчизняних науковців мають ставити за мету визначення шляхів розвитку готельної індустрії в Україні. Теоретичні питання підприємницької (господарської) діяльності у сфері готельного бізнесу привертали увагу фахівців різних галузей наук – економіки[3; 17; 192; 197; 116; 12; 87], архітектури[89; 67], географії[132], державного управління[72]. Однак у вітчизняній юридичній науці відсутні комплексні цивільно-правові дослідження, присвячені проблемам правового регулювання надання готельних послуг.

Поміж галузевих юридичних досліджень, в яких автори торкалися окремих аспектів надання готельних послуг, слід назвати роботи з конституційного права Н.А. Опанасюк (2005 р.)[115], з адміністративного – Ю.В. Вишневська (2011 р.) [20], з цивільного – О.Ю. Серьогін (2002 р.) і М.М. Гудима (2012 р.) [196; 34]. У єдиному існуючому на сьогодні комплексному дослідженні системи договорів про надання послуг в цивільному праві України, виконаному А.А.Телестаковою, договір про надання готельних послуг (договір на надання готельних послуг) не розглядається, автор не включає даний договір до запропонованої нею системи, в основу якої покладається спрямованість послуги на конкретний об’єкт[207].

Певний інтерес для нашого дослідження має дисертація Р.І. Яворського[234], в якій при розгляді правового регулювання відносини з надання туристичних послуг за договором, автор аналізує окремі міжнародно-правові акти, зокрема, Міжнародну готельну конвенцію про укладення договорів між власниками готелів та турагентами, прийняту у 1975 році в м. Парижі, метою якої є врегулювання відносин між готелями та турагентами, визначення видів договорів, що укладаються між готелями та турагентами, порядок скасування та ануляцію замовлених послуг. Автором також наводяться корисні для його предмета дослідження узагальнення положень Міжнародної конвенції по контрактах між власниками готельних підприємств та Бюро подорожей 1981 р. [234, С.16-17]. Аналіз згаданих конвенцій цікавий для пізнання і мав би практичну направленість, якби було визначено їхній статус, а тому положення аналізованої роботи не становили практичної цінності для нашого дослідження.
За радянських часів розвитку теорії зобов’язального права проблеми правового регулювання надання готельних послуг залишались поза увагою науковців, оскільки такі послуги не виокремлювалися, а розглядалися як обслуговування громадян та іноземців. Однак оскільки галузь готельного обслуговування безпосередньо була пов’язана з туристичною, то в деяких дисертаціях з туризму окремі аспекти готельної діяльності висвітлювалися[43; 230; 206; 119; 88].

Перехід від адміністративно-господарського ладу до ринкової економіки призвів змін в розумінні зобов’язальних правовідносин, зокрема, й щодо надання готельних послуг. Це стало відображатися в нормативно-правових актах, що приймалися замість радянських, а також зумовило збільшення кількості публікацій з питань надання послуг в цивільному праві та появи окремих дисертаційних досліджень.

Серед авторів, чиї дослідження безпосередньо присвячені цивільно-правовим питанням надання готельних послуг на теренах колишнього СРСР, можна назвати тільки російських – М.Б. Цалікову, А.В. Тихомирову, Д.О. Жмуліну[219; 210; 50]. Роботи названих авторів заслуговують на увагу з теоретичної точки зору, однак зважаючи на те, що російське законодавство дещо різниться від українського, з практичної точки зору застосування не можуть мати. Крім цього, багато аспектів законодавчого регулювання цивільних відносин у сфері надання та отримання готельних послуг, особливостей укладення, чинності, припинення договору на готельне обслуговування залишилось поза увагою названих авторів. 

Що стосується власне поняття «послуги», юридичних ознак послуг, то це питання певною мірою було предметом розгляду зазначеної вище дисертації А.А.Телестакової, а також досліджень, які стосуються договорів оплатного виконання робіт, договорів на надання послуг та їх різновидів, зокрема в працях Н.В. Федорченко, С.В. Антонова, О.М. Сибіги, О.І. Смотрова [214; 4; 198; 200]. Однак в останніх поняття «послуги» розглядалось виключно в контексті обраного авторами відповідного предмету досліджень.
Інтерес до проблематики надання готельних послуг виявився в роботі Г.А. Осетинської, присвяченій захисту прав споживачів [117]. Зокрема автором було розглянуто систему національної та міжнародної сертифікації готельних послуг, визначено перелік нормативних документів, які необхідно представити споживачу при наданні готельних послуг (національний знак відповідності і сертифіката відповідності). 

Окремі питання надання готельних послуг (послуг з розміщення) розглядалися українськими вченими при вивченні правового регулювання міжнародних туристичних відносин [196], договору на надання туристичних послуг [233]. Законодавче регулювання надання готельних послуг, теоретичні питання договору на готельне обслуговування як різновиду договірних зобов’язань з надання послуг становило предмет наукового дослідження Н.В. Федорченко [216, С.169-174; 215]. Туристична діяльність і діяльність із надання готельних послуг тісно пов’язані між собою, і в сучасних умовах кожна уявляє з себе самостійний сегмент вітчизняної економіки. При цьому діяльність із надання готельних послуг не тільки є самостійним різновидом підприємницької діяльності, а й має допоміжний характер для просунення туристичних послуг. Особливої уваги потребує вивчення правового регулювання відносин, які складаються в процесі функціонування ринку туристичних і готельних послуг у їх взаємозв’язку.

Стосовно теми нашого дослідження важливе значення мають роботи, присвячені загальним положенням про зобов’язання та загальним положенням про договір. Це зумовлене тим, що предмет нашого дослідження безпосередньо пов’язаний з багатьма видами зобов’язальних, зокрема, й договірних правовідносин, які в свою чергу потребують самостійного вивчення, які охопити в межах однієї роботи досить складно. У ході нашого дослідження ми використовували також роботи таких авторів, як О.А. Беляневич, Т.В. Боднар, С.О. Бородовський, О.В. Дзера, В.І. Дрішлюк, І.І. Зазуляк, І.С. Канзафарова, І.М. Кучеренко, Н.С. Кузнєцова, А.В. Луць, В.Г. Олюха, а також до робіт інших науковців, присвячених зобов’язальному праву.

Традиційними стали дослідження економічних питань ведення готельного бізнесу (питання технології і організації готельних послуг, готельного менеджменту, розвитку світового ринку послуг гостинності [3; 17; 192; 197; 116; 12; 87]). Зазвичай такі дослідження присвячені вивченню технології і організації надання готельних послуг, вивченню кадрового, фінансового, матеріально-технічного забезпечення готельної галузі, аналізу виробничих показників надання готельних послуг, і ґрунтуються на нормативно-правових вимогах щодо організації готельної справи. Готельні послуги як економічне явище є виробництвом послуг фізичними та юридичними особами, які мають відповідні матеріальні та трудові ресурси. Сукупність різних видів діяльності, які забезпечують споживачам послуг зручність при купівлі, замовленні та споживанні послуг, є готельним обслуговуванням, яке також характеризується економічним змістом – видом діяльності з надання готельних послуг. Таким чином, економічна відмінність відносин у сфері готельного обслуговування полягає в тому, що ініціативу і заінтересованість у готельних послугах виявляє замовник, інтереси якого повинен дотримуватися виконавець, який виконує його замовлення і отримує за це винагороду (дохід). У праві – замовник робить пропозицію укласти договір, який є відплатним.

Економічні відносини у сфері готельного обслуговування в результаті регулювання нормами права вступають у тісну взаємодію з правовими відносинами. У контексті нашої праці дослідження економічних питань готельного бізнесу можуть стати в нагоді лише в частині вивчення історії готельної справи, оскільки в них законодавче та інше нормативно-правове регулювання надання готельних послуг береться за аксіому, без критичного аналізу чинних вітчизняних, зарубіжних і міжнародних нормативно-правових актів. А також для визначення значення якості надання готельних послуг.
З огляду на відсутність комплексних досліджень цивільно-правових аспектів надання готельних послуг, залишається невирішеними багато питань у сфері законодавчого регулювання суспільних відносин у сфері надання готельних послуг, існує потреба у регламентації такої діяльності та нормативного закріплення видів договорів, що використовуються в правовідносинах з надання готельних послуг, у законодавчому закріпленні загальних категорій і понять, використовуваних у правовідносинах з надання готельних послуг, що мають істотне юридичне значення, зокрема таких як «готель», «аналогічні засоби розміщення», при визначенні співвідношення цих понять і таких, як «житло», «місце проживання» і «місце перебування» тощо.

Нормотворчість останніх років, активізація міжнародно-правової інтеграції супроводжується як позитивними, так і негативними (проблемними, суперечливими) явищами. За останнє десятиліття набрала чинність значна кількість законів і підзаконних актів, які містять різні підходи до визначення юридичних понять у сфері туристичних та готельних правовідносин.

Як показує аналіз чинного законодавства, якість багатьох дефініцій є низькою. У чинному законодавстві не визначені чітко назва договору, за яким надаються готельні послуги, істотні ознаки такого договору, сторони договору, а техніко-юридичні формули визначення цих понять та інших, що використовуються в законах та підзаконних нормативно-правових актах істотно різняться.

Існує потреба у узгодженні поняття «готель», «аналогічні засоби розміщення», які надаються в галузевих нормативно-правових актах (Законі України «Про туризм», Правилах користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, затверджених наказом Державної туристичної адміністрації України від 16.03.2004 р. № 19 [151] тощо), із нормами загального законодавства (ЦК України та ГК України).

Чинне законодавство є суперечливим і недостатнім. Сьогодні весь світ йде шляхом уніфікації вимог до законодавства у сфері надання готельних послуг. Україна не є учасницею Міжнародної готельної конвенції щодо укладання контрактів власниками готелів та турагентами від 01.01.1975 р. [95], а також інших конвенцій у сфері уніфікації правил надання туристичних, зокрема, й готельних послуг. Метою цієї роботи є також вивчення можливості ратифікації Україною міжнародних нормативно-правових актів.
Виходячи із окреслених проблемних питань, які потребують дослідження, а також із тих завдань, визначених у вступі дисертації, й було обрано тему дослідження, визначено його предмет і об’єкт.

1.2. Походження і розвиток правових відносин щодо надання готельних послуг

Аналіз історичного досвіду є особливо актуальним для теоретико-правового дослідження питань надання та отримання готельних послуг. Він дозволяє пізнати сутність правової природи готельних послуг, виявити тенденції в розвитку норм, що врегульовують відносини у сфері надання готельних послуг.

Виникнення готельної справи пов’язують із потребами людей у спілкуванні і розвитком торгових відносин. Як відзначає В.І. Сергієвич, у древніх пам’ятниках вже зустрічається слово «готель» як місце притулку для людей подорожуючих [195, С. 256]. 
Відомо, що здавна станноприйомні будинки (рос. – станноприимные дома), готелі належали до духовного відомства і слугували прихистком для богомольців, які мандрували по святих місцях, прочан, мандрівників[7, С.94, 101]. 

Виникнення готелів пов’язують із наданням в стародавні часи іноземцям певних привілеїв. Всіх іноземців поділяли на тимчасових гостей і іноземців осілих. Англійське слово «hospitality» (гостинність) походить від старофранцузького «хоспис», що означає «странноприйомний дім». З Х-ХІ ст. поняття «готель», яке походить від слова «гості», міцно закріплюється в давньоруській мові.

Гості, (курсив – М.Ф. Владимирського-Буданова) за загальним правом всіх первісних (первобытных) народів, тимчасово засвоюються сім’єю, яка прийняла їх. Способи такого засвоєння були різними; звичайним і водночас простим способом був дотик гостя до сімейного вогнища, після чого він ставав освяченим членом сім’ї і під її покровом (кровом) вважався недоторканним. У стародавніх слов’ян, за свідченнями імператора Маврикія, гості отримували таке тимчасове визнання прав не тільки в сім’ї, а й в цілому у племені: «...якщо чужинець піддасться нещастя з вини того, хто повинен охороняти його (домогосподаря), то сусіди йдуть війною на цього останнього, ставлячи собі в благочестя помститися за іноземця» [21, С.449].

Однак, навіть в історичний час такої натуралізації було недостатньо. До укладення Договору Олега з греками іноземець, який потерпів аварію корабля у берегів, населених слов’янами, піддавався можливості «убієну» або, принаймні, «бієну бути». Стаття 8-ма Договору Олега з греками для греків таку можливість знищила. А після прийняття християнства іноземці («сторонники») віддаються під опіку церкви, розміщуються в «гостиницях» та «странноприйомницях», які вважаються церковними установами [21, С.449]. Згодом станноприйомниці, готелі перестали бути установами тільки для прихистку іноземців, а й для богомольців, що приходили до храмів. 

Вже у Статуті Володимира Святого «Про суди церковні і десятину» згадуються странноприйомні будинки, готелі, які належали церквам, єпископам і митрополиту. Так само і за Ярослава, як це видно з його Статуту «Про суди церковні», ці установи належали церкві. Усі цивільні і кримінальні справи, коли підсудними були особи цих установ чи ці установи, належали до розгляду церковного суду [7, С.103, 175]. 

Про значення, яке надавалося гостинності, свідчать строки із «Повчання дітям» Володимира Мономаха: «Куда же поидите, идеже станете, напойте, накормите унеина; и боле же чтите гость, откуду же к вам придеть, или простъ, или добръ, или солъ, аще же не можете даромъ, – брашном и питьемь: ти бо мимоходячи прославлять человека по всем землям любо добрым, любо злымъ» [134] (куди ж підете і де зупинитесь, напоїть і нагодуйте жебрака, найбільше ж шануйте гостя, звідки б до вас не прийшов, простолюдин чи, чи знатний, чи посол; якщо не можете вшанувати його подарунком, – то їжею і питвом: бо вони, проходячи, прославлять людину по всіх землях, або доброю, або злою).

Згодом в Стародавній Русі гостями стали називати іноземних купців і торгових людей, що вели торгівлю з князівствами. Саме приїжджі купці, що опинялися в давньоруських князівствах, потребували тимчасового розміщення. Для цього почали створюватися постоялі та гостинні двори. Подорожам іноземних гостей в Стародавній Русі надавали великого значення, розуміючи, що вони формують суспільну думку про країну і князів.

Гостинні двори надавали гостям не тільки прихисток, їжу, а й можливість проводити комерційні операції, тобто гостинні двори об’єднували мебльовані кімнати, торгові ряди, лавки і склади[202, С. 8; 83, С.22]. Перші гостинні двори на Русі з’являються у Новгороді у ХІІ ст. (готський і німецький). Там же, у ХІІІ ст., виникають найперші з відомих правових норм, що врегульовують готельну діяльність – статут двору – «скра», оскільки така діяльність вимагала певних правил спільного проживання. Скра регламентувала організацію гостинних дворів, їх адміністративний устрій, порядок розміщення купців у дворах, зокрема встановлювала розмір плати за постій, а також обмеження щодо кількості осіб, які прибувають на постій і терміни їх перебування. У скрі містилися норми, що стосуються користування приміщеннями двору та порядку їх утримання, а також норми, що встановлювали правила поведінки та проживання у дворі, правила внутрішнього розпорядку, у тому числі й форму одягу і поведінку за столом. Низка статей була присвячена правилам протипожежної безпеки [88, С. 31]. Таким чином, скру можна вважати першими правилами з надання готельних послуг.

Водночас з виникненням і розвитком гостинних дворів в Стародавній Русі у ХІІ-ХІІІ ст. виникають постоялі двори, які також можливо назвати попередниками сучасних готелів. Вони розташовувались один від одного на відстані кінного переходу і називалися «ямами» – від татарського «ям». Так в монгольській імперії називалися будівлі-станції, які були добре облаштовані, забезпечені запасами провізії, мали свіжих коней, розташовувалися на відстані 175-210 км одна від одної на всьому шляху основних доріг імперії і служили для надання притулку і нічлігу подорожуючим. Мережею таких ямів були покриті всі володіння монголів, включаючи і територію Російської держави [22, С. 37].

У XV ст. завершилася централізація ямської служби, був заснований Ямський приказ, який створював ямські станції, організовував тягову повинність і керував ямщиками по всій Русі. Як зазначає М.Ф. Володимирський-Буданов, Ямська служба була утворена виключно з державною метою – для перепровадження урядових гінців і посланників, однак вищі класи, будучи людьми служивими, і духовні особи постійно користувалися ямами (законно і незаконно) саме з метою ночівлі та відпочинку, тобто як готелями [21, С.254].

Поширення в Російській імперії до XVII ст. регулярної поштового та транспортної мережі на кінній тязі стало поштовхом до подальшого інтенсивного розвитку готельних закладів. Послуги розміщення і харчування надавалися на заїжджих дворах в ямських селищах і доповнювали основні послуги, що надавалися ямщиками, – послуги з утримання коней і перевезення тих, хто мав на це спеціальний дозвіл або платив гроші. Заїжджі двори проіснували до середини XIX ст., а в деяких місцевостях – і довше. Їх розвиток був різко зупинений у зв’язку з появою і поширенням залізниць [50, С.4].

З гостей, тобто купців, які приїздили для торгівлі з інших міст чи земель, стягувалося готельне мито, яке належало до категорії торгових мит. Відповідно до пізніх пам’яток гостинне мито складалося з таких частин – подвірного, амбарного, свального і прив’язного. При цьому, доходи від цього мита не могли бути прораховані наперед, вони залежали від випадку [7, С.176-177, 180-181].

За часів Петра І за його указом від 25 січня 1721 р. було зобов’язано монастирі на доходи від вотчин, а також замість надмірного будівництва, будувати странноприйомниці, які мали бути безоплатними для зупинки в них богомольців, хворих, бідняків, тих, хто сам про себе не може піклуватись. «Така справа перед Богом багатоприємніша буде чрезмірних будівель» [57, С.601].

Не зважаючи на те, що готелі було віднесено до установ «по делам человеколюбия» (рос.) – призріння – поряд із лікарнями та богадільнями, вони приносили певний дохід. Тому згодом держава, прагнучи до секуляризації церковного майна, стала визнавати готелі, постоялі (заїжджі) двори, странноприйомні будинки державними[21, С.106]. 

Розвиток готелів пов’язують з пануванням і реформами Катерини ІІ. За її наказами чиновники повинні були враховувати ярмаркові місця, а щоб вони приносили свою справжню ціну, примножували дохід, мали бути побудовані гостинні двори, сараї тощо [56, С.475]. За Катерини ІІ вже за традицією було встановлено, що якщо станеться крах або загибель кораблю або судну або товару або вантажу, і корабельник, судовик інші люди спасуться, то слід вчиняти з ними з людинолюбством і странноприємством [54, С.399]. Міське положення 1785 року надавало можливість міській думі встановлювати на користь міста збори, зокрема, й з постоялих дворів, трактирів. Постоялі двори для проїжджих та прохожих людей дозволялось мати купцям третьої гільдії і не заборонялось мати посадським людям [55, С.54, 95, 114].

Законодавчу можливість створення готелів у XIX ст. пов’язують з прийняттям 2 лютого 1821 р. імператором Олександром І «Положення про готелі, ресторації, кофейні доми, трактири і харчевні в Санкт-Петербурзі і Москві». Відповідно до цього Положення в трактирах і готелях могли винайматися кімнати. Утримувати готелі могли тільки купці першої і другої гільдії, трактири – купці третьої гільдії і міщани. Утримання трактирних закладів обкладалося акцизом, який йшов до міського доходу. Положення встановлювало дозволену кількість трактирів на місто, кількість же готелів не обмежувалася. Положення також містило норми щодо режиму роботи готелів, внутрішньої будови і обладнання, встановлювало перелік осіб, яким заборонялося перебувати у подібних закладах [36, С.178].

6 лютого 1835 р. Микола І затвердив нове «Положення про трактирні заклади у Санкт-Петербурзі». Ресторації, готелі, кавові будинки, трактири і харчевні були виділені в «трактирні заклади» з особливими правилами роботи. Готелі в ньому вперше виділені в розряд об’єктів як спеціальні заклади зі здавання в найм житлових приміщень. Трактири було позбавлено функцій з розміщення і залишались тільки закладами харчування [59].

З появою та запровадженням регулярних залізничних рейсів з 1889 р. готельне господарство знайшло свій подальший розвиток. Готелі будувались головним чином біля залізничних станцій.

Таким чином, вже тоді склалися передумови для провадження готельної діяльності з метою отримання доходу як власниками готелів, так і державою. Ця діяльність була пов’язана з певним ризиком, на кшталт сьогоднішньої підприємницької, оскільки неможливо було визначити систематичність доходу та його суму.

На початку XX в. готельна галузь в Російській імперії була досить добре розвинена. Наприклад, в 1910 р. в країні налічувалося 4685 готелів, не рахуючи постоялих дворів та інших засобів розміщення [50, С.5]. 

Вважають, що на теренах теперішньої України перший готель було засновано у Львові. Близько 1785 року на місці теперішнього Музею етнографії на проспекті Свободи у Львові підприємець Йоганн Прешель спорудив триповерхову будівлю – перший львівський готель, який називався «Під римським цезарем» [122].

У Києві, найбільшому ремісничо-торговельному центрі Русі Х-ХІІІ століть, проживало багато купців, приїздили купці з Візантії, Хазарії, Волзької Болгарії, країн Арабського Сходу, Кавказу та інших місць. На початку ХІІ століття Київ уже був важливим центром транзитної торгівлі між Заходом і Сходом. Важливе місце в суспільному житті міста займали контрактові ярмарки, торжища, навколо яких створювалися постоялі двори [225, С.9-10; 63, С.31]. На кінець ХІХ ст. у Києві під час контрактових ярмарок навіть між багатими людьми існував звичай віддавати на час контрактів власну квартиру в найм для приїжджих на контракти. Ціни на той час були досить високі – від 300 і 500 рублів за 4-5 кімнат, які не мали відповідного комфорту [121, С.29].

Богомольці, що приходили до київських храмів, зупинялись у «простеньких», але охайних і недорогих або зовсім безоплатних «странноприимницах» Києво-Печерської лаври, Софійського, Михайлівського, Покровського і Братського Богоявленського монастирів, на подвір’ях великих церков (виділено – Круль Г.Я.) [83, С.48].

Значний странноприйомний комплекс належав Печерській Лаврі – з готелем, їдальнею, лікарнею. Крім цього, Києво-Печерській лаврі належав й один з перших світських готелів міста. У центрі Печерська їй належала садиба по вулиці Московській, 30, збудована у 1803-1805 роках за проектом архітектора А.Меленського, в якій орендарі влаштували «Зелений готель» («Зелёную гостиницу» або «Зеленый трактир с нумерами»). Готель приймав до 85 тис. відвідувачів за рік. Утримувався переважно за кошти графині Настасії Орлової та княгині Турчанінової.

Згідно з архівними даними, на 1824 рік в місті Києві було 10 трактирів, 2 ресторації, 1 харчевня, 1 кав’ярня і лише два готелі: на Печерську («Зелений готель») і на Подолі [65]. До сьогодні, наприклад, збереглися всі странноприйомні і готельні будівлі Михайловського Златоверхого монастиря, які зводилися протягом півстоліття, з 1850-х до 1900-х років (вул. Трьохсвятительська [68, С.124, 355]). 

За даними перепису населення 1897 року, в готельно-ресторанному сервісі Києва було зайнято 1310 чоловіків і 594 жінки – разом 1904 киянина. На їх родинному утриманні перебували ще 1784 особи. Таким чином, ця професія безпосередньо годувала 1,25% міського населення, що становило тоді 247 723 людини [65].

Готельна справа в Києві неухильно розширювалася. До 1912 року в довідниках міста можна було знайти відомості про 95 готелів, не рахуючи півсотні адрес мебльованих кімнат – дешевих найманих приміщень для місцевих і приїжджих громадян мізерного достатку. 

Під час Першої світової війни і жовтневої революції готельне господарство країни прийшло в запустіння. У 1918 р. у Росії декретом ТРНК від 23 січня 1918 р. [110] і у 1919 р. в Україні декретом РСУ України «Про відокремлення церкви від держави i школи від церкви» від 22 січня 1919 р. [109] та декретом ТРНК УСРР «Про передачу майна монастирських i церковних та інших релігійних установ у відання Народного коміcapіaтy соціального забезпечення» від 17 травня 1919 р. [164] все майно церковних і релігійних товариств, зокрема й готелі, було оголошено народним надбанням, тобто націоналізовано. Готелі, серед іншого, не призначеного спеціально для богослужбових цілей майна церковних і релігійних товариств, негайно відбиралось від зазначених товариств і передавалось у відання місцевих органів радянської влади.

У багатьох містах через брак житла міські ради депутатів трудящих переселяли людей з нетрів в готелі, перетворюючи їх у тимчасові житлові будинки з коридорною системою, без елементарних зручностей [64, С.11]. Громадянська війна, скрутне економічне становище країни, хронічне недофінансування готельного господарства і повна відсутність організації готельної справи в країні призвели галузь у вкрай жалюгідний стан. Матеріальна база готелів була сильно зношена, сервіс залишався на низькому рівні, а все разом узяте виливалося в збитковість галузі і вказувало на необхідність дотувати її з державного бюджету.

З прийняттям в Росії декрету ВЦВК «Про скасування права приватної власності на нерухомість у містах» від 20 серпня 1918 р. [112] сталося примусове безоплатне вилучення об’єктів права приватної власності і передача їх до державної власності. За декретами, прийнятими в Україні у першій половині 1919 р., здійснювалася націоналізація приватних комерційних банків, залізниць, підприємств, заводів, готелів. Крім цього, прийнятим в Росії 27 квітня 1918 р. декретом «Про скасування спадкування» [111] та прийнятими в Україні декретами «Про скасування спадкування» від 11 березня 1919 р. [171] та «Про скасування права приватної власності на нерухомість у містах» від 21 березня 1919 р. [170] ліквідовувався інститут спадкування, а з ним і право приватної власності, що, звісно, стосувалося й готелів, гостинних дворів тощо.

Прийнятий 1 листопада 1921 р. Житловий закон, за яким, зокрема, могла здійснюватися денаціоналізація невеликих будинків, належних трудящим та іншим громадянам з числа осіб «неексплуататорських класів», не передбачав можливості здавати кімнати в найм [49]. 

З включенням у 1939 р. Західної України і у 1940 р. Північної Буковини до складу Української РСР відповідно до Декларації про конфіскацію земель поміщиків, монастирів, великих урядових чиновників і Декларації про націоналізацію банків і великої промисловості, прийнятих Українськими Народними Зборами Західної України 27 жовтня 1939 р. та Указу Президії Верховної Ради СРСР від 15 серпня 1940 р. на цих землях було проведено націоналізацію земель, банків, підприємств, транспорту та засобів зв’язку [168; 105; 106; 107].

З передачею готелів та інших закладів гостинності в державну власність, зумовленою тими суспільно-політичними процесами, майже знищеною була готельна галузь господарства, готельні фонди здавались під житло робітникам і службовцям.

Розвиток готельного господарства України відбувається з 1933 р., починається будівництво об’єктів соціально-культурного й побутового призначення. Однак вже з середини 30-х років готельна галузь відновлюється, в ній окремо формуються дві підсистеми – готельні підприємства для радянських громадян і готельні підприємства для іноземців, які діяли до 1991 р. – до розпаду СРСР і становлення незалежної України.

Народний комісаріат комунального господарства РРФСР видає наказ № 676 від 11 вересня 1939 р., яким затверджує типовий статут готельного тресту місцевої Ради. Готельний трест був самостійною господарською одиницею і діяв на принципах господарського розрахунку. На нього покладалися: господарське управління переданими йому готелями і підсобними підприємствами, організація капітального і поточного ремонту готелів і підсобних підприємств, розподіл лімітів, розробка і проведення заходів щодо впровадження господарського розрахунку в готельному господарстві та на підприємствах тресту, проведення заходів з всемірного поліпшення стану готелів та обслуговування громадян, які в них зупиняються. Цим же наказом затверджувався типовий статут готелю, безпосередньо підпорядкованого місцевій Раді. Згідно зі статутом готель був самостійною господарською одиницею, що діяв на принципах господарського розрахунку, відповідав за своїми зобов’язаннями власним майном. Статут також регулював фонди готелю, його звітність і ревізію його діяльності, тарифи на комунальні послуги тощо.

Для прийому та обслуговування іноземних туристів 11 квітня 1929 постановою Ради Праці і Оборони СРСР було утворено Державне Акціонерне Товариство з іноземного туризму СРСР (ДАТ «Інтурист») Наркомату зовнішньої і внутрішньої торгівлі СРСР. Його засновниками виступили Народний комісаріат торгівлі СРСР, Радторгфлот і Народний комісаріат шляхів сполучення СРСР. Головними завданнями ДАТ «Інтурист» були залучення та обслуговування іноземних туристів і екскурсантів в СРСР, продаж квитків, перевезення іноземних туристів, забезпечення їх приміщеннями для розміщення, організація продажу сувенірної продукції і предметів мистецтва, культурне обслуговування [62]. 

У 1931 р. було засновано Всесоюзне товариство «Готель» (ВАТ «Готель»), якому були передані кращі готелі та ресторани Москви, Ленінграду, Одеси, Києва та інших великих міст [62]. Наказом НК Зовнішторгу СРС від 6 травня 1932 року було затверджено статути ДАТ «Інтурист» та ВАТ «Готель».

Відсутність власної матеріально-технічної бази для організації прийому і обслуговування іноземних гостей зумовила прийняття 7 лютого 1933 року Президією ЦВК СРСР постанови [108], відповідно до якої відбулося об’єднання ДАТ «Інтурист» та ВАТ «Готель» у Всесоюзне акціонерне товариство з іноземного туризму в СРСР «Інтурист» і прийняття його статуту. ВАТ «Інтурист» була у віданні Народного комісаріату торгівлі СРСР, мало власне готельне господарство, яке все більше розширювалося і мало монопольне право на обслуговування в країні всіх іноземних громадян, незалежно від мети їх перебування в СРСР (туристи, комерсанти, науковці тощо). З 1939 р. ВАТ «Інтурист» було передано у відання Народного комісаріату зовнішньої торгівлі СРСР. У подальшому у містах республіканського значення СРСР були створені відділення ВАТ «Інтурист», які виконували функції відповідно до планів і вказівок ВАТ «Інтурист», мали у своєму складі цілі майнові комплекси, які складалися з готелів, транспорту, автобаз, бюро подорожей.

Значної шкоди було завдано готельному господарству в період окупації німецькими військами України як частини СРСР. Готелі були зруйновані або пошкоджені, переобладнані під госпіталі, склади, засоби і шляхи сполучення також були зруйновані. Однак, не чекаючи закінчення війни, держава вживає заходів з відновлення галузі. Постановою Ради народних комісарів РРФСР від 5 квітня 1943 № 336 у складі Народного комісаріату комунального господарства РРФСР організовувалося Головне управління готельного господарства. Комунальні готелі виділяються з системи житлового господарства і переходять у безпосереднє підпорядкування комунальним відділам виконкомів міських Рад депутатів трудящих. Передбачалися оперативні заходи швидкого ремонту зруйнованого готельного фонду, меблів, обладнання, інвентарю [113].

З метою поліпшення роботи готельних підприємств та підвищення їх рентабельності наказом Народного комісаріату комунального господарства РРФСР від 6 вересня 1945 р. № 477 були введені штатні нормативи готелів та будинків приїжджих, а також визначено вимоги до матеріально-технічної бази і переліку послуг, яким повинні були відповідати вищевказані заклади. Подібні нормативні документи були прийняті і в союзних республіках.

Для впорядкування правовідносин у сфері готельного обслуговування були прийняті Правила внутрішнього розпорядку в готелях, що знаходяться у віданні місцевих Рад РРФСР [135]. Головним управлінням готельного господарства були розроблені і затверджені 24 лютого 1948 р. типові посадові інструкції для середнього та молодшого обслуговуючого персоналу комунальних готелів РРФСР: чергових адміністраторів, портьє, паспортистів, чергових по поверху, покоївок, прибиральниць тощо.

3 червня 1958 р. при ЦК ВЛКСМ було створено Бюро міжнародного молодіжного туризму «Супутник», яке також займалося організацією прийому та обслуговування іноземних туристів в СРСР і поїздками радянських громадян за кордон. Бюро мало власний готельний фонд, а також орендувало приміщення готелів інших відомств [60].

У 70-х-80-х роках ХХ ст. було прийнято низку нормативно-правових актів, метою яких стало встановлення єдиних стандартів з санітарного утримання і експлуатації готелів [138], норм допустимого шуму в приміщеннях жилих і громадських будівель та на території житлової забудови [190].

Значна кількість підприємств готельного типу підпорядковувалась Центральній раді з туризму та екскурсій ВЦРПС. У республіках були аналогічні республіканські ради, а в Москві, Ленінграді та Києві – міські.

Великі підприємства, виробничі об’єднання, міністерства та установи мали свої готелі, причому вимоги до матеріально-технічної бази і переліку послуг в них кожне відомство визначало самостійно. Як правило, розміщення найчастіше надавалося на безоплатній основі, для забезпечення розміщення осіб, які тимчасово приїхали у населений пункт у зв’язку з службовим відрядженням чи за особистими справами в якості заохочення співробітників відомства. Заборонялось надання номерів та ліжок у готелях для довготривалого розміщення. Виселення із готелів провадилося в адміністративному порядку.

Що стосується цивільного законодавства, то ні ЦК УСРР 1922 р., ні ЦК УРСР 1963 р. не містили положень щодо врегулювання відносин з надання послуг. Стаття 323 глави 26 «Найом жилого приміщення» ЦК УРСР 1963 р. встановлювала тільки правила щодо виселення з готелів громадян. Громадяни, що проживали в готелях понад строк, встановлений Міністерством комунального господарства Української РСР, або не сплатили пред’явлений їм готелем рахунок, або порушували встановлені для готелю правила внутрішнього розпорядку, підлягали виселенню в адміністративному порядку з санкції прокурора без надання іншого жилого приміщення. Ця норма діяла до 1985 року.

Правила з санітарного утримання і експлуатації готелів та інших підприємств готельного типу, затверджені наказом заступника Міністра комунального господарства УРСР від 24.12.1970 р. поширювали свою дію на всі підприємства готельного господарства (готелі, будинки колгоспника та інші служби готельного господарства) незалежно від відомчого підпорядкування. Головним завданням цих Правил було встановлення і забезпечення дотримання санітарно-гігієнічного стану приміщень усіх служб готелів та інших підприємств готельного типу. Слід підкреслити, що з цих правил видно, що вже на той час існувало декілька видів засобів розміщення – готелі, будинки колгоспника та інші служби готельного господарства. До останніх, очевидно, можна було віднести санаторії, санаторії-профілакторії, пансіонати, будинки та бази відпочинку, туристичні бази та табори, мотелі та кемпінги, дитячі оздоровчі установи. Всі ці об’єкти належали до соціальної сфери (об’єкти соціального призначення).

З метою розвитку туризму і удосконалення туристсько-екскурсійного обслуговування населення було прийнято постанову ЦК КПРС, Ради Міністрів СРСР, ВЦСПС і ЦК ВЛКСМ від 18 липня 1985 р. № 674 «Про заходи з розвитку туризму і удосконаленню туристсько-екскурсійного обслуговування населення в країні у 1986-1990 роках і на період до 2000 року» та постанову Ради Міністрів УРСР № 312 від 13.08.1985 р. «Про заходи щодо розвитку туризму і вдосконалення туристсько-екскурсійного обслуговування населення в Українській РСР у 1986-1990 роках і на період до 2000 року» [155], які визначали відповідні заходи. У межах цих заходів, зокрема, наказом Держкомітету СРСР по іноземному туризму від 11.06.1987 року № 146 було затверджено Правила користування та внутрішнього розпорядку в готельних підприємствах системи Держкомтуризму СРСР [136].

Було прийнято також нормативно-правові акти, які надавали можливість розвивати дрібнороздрібну торговельну мережу в готелях [160], тобто по суті надавати додаткові послуги у готелях в сучасному розумінні.

Таким чином, у системі радянського законодавства діяльність готелів регулювалася нормами адміністративного та житлового законодавства.

В Україні тривалий час діяли законодавчі акти СРСР щодо користування готельними підприємствами. І тільки зі скасуванням у 1996 році Правил користування та внутрішнього розпорядку в готельних підприємствах системи Держкомтуризму СРСР, затверджених наказом Держкомітетом СРСР по іноземному туризму від 11.06.1987 року № 146, стало можливим говорити про зміну законодавчих засад у врегулюванні відносин з надання та отримання готельних послуг. Надання готельних послуг «перемістилося» із адміністративного та житлового законодавства до цивільного законодавства та законодавства про соціальне забезпечення. Формується система нормативних актів, що врегульовують цивільно-правові відносини, які виникають при здійснення підприємницької діяльності у сфері надання готельних послуг. До неї належать: ЦК України, Закон України «Про туризм» [177], Закон України «Про захист прав споживачів» [154], Порядок надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), затверджений постановою Кабінету Міністрів України від 15.03.2006 р. № 297 [150], Правила користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, затверджені наказом Державної туристичної адміністрації України від 16.03.2004 р. № 19, Правила обов’язкової сертифікації послуг з тимчасового розміщення (проживання), затверджені наказом Держстандарту України від 27.01.1999 р. № 37 (у редакції наказу Держспоживстандарту України від 17.06.2010 р. № 238) [137], інші нормативно-правові акти, які прямо або опосередковано врегульовують відносини з надання готельних послуг.

Державна політика України у сфері туризму, який безпосередньо пов’язаний із наданням готельних послуг, не відрізняється послідовністю. Так, 9 жовтня 2000 року було проведено Парламентські слухання про стан та перспективи розвитку туризму в Україні, за результатами яких прийнято постанову Верховної Ради України «Про підсумки парламентських слухань про стан та перспективи розвитку туризму в Україні 2 листопада 2000 року» № 2068-III від 9 жовтня 2000 року [165]. Пунктом 2 цієї постанови було рекомендовано центральним та місцевим органам виконавчої влади, органам місцевого самоврядування всіляко сприяти динамічному розвитку туризму, в тому числі шляхом залучення коштів підприємницьких структур для розвитку інфраструктури туризму. Певною мірою ці парламентські слухання позитивно вплинули на подальший розвиток туристичної галузі і її сегменту – готельної справи.
Наступні парламентські слухання відбулися лише через 16 років – 6 квітня 2016 року на тему «Розвиток туристичної індустрії як інструмент економічного розвитку та інвестиційної привабливості України». У Рекомендаціях цих парламентських слухань, схвалених постановою Верховної Ради України від 13 липня 2016 року № 1460-VIII [169] констатовано, що потенційні туристичні можливості України безмежні, проте туристична галузь протягом тривалого часу відчуває на собі вплив таких негативних чинників: відсутність державної політики у сфері туризму, стратегії і програми розвитку туризму та курортів; багаторазова трансформація центрального органу виконавчої влади у сфері туризму; бездіяльність Координаційної ради з питань туристичної діяльності, створеної при Кабінеті Міністрів України; невиконання глави 16 «Туризм» Плану заходів з імплементації Угоди про асоціацію між Україною, з однієї сторони, та Європейським Союзом, Європейським Співтовариством з атомної енергії і їхніми державами-членами, з іншої сторони, на 2014-2017 роки, затвердженого розпорядженням Кабінету Міністрів України від 17 вересня 2014 року № 847-р [156]; нехтування міжнародним досвідом розвитку туризму; територіальні втрати та воєнні дії на території України; нестабільність у політичному та економічному житті. Усі ці чинники негативно вплинули на потік іноземних туристів до України, який за останні роки зменшився удвічі. Як наслідок, відбулося значне скорочення питомої ваги туризму у структурі внутрішнього валового продукту України, у тому числі доходів від туристичних послуг та послуг готелів, туристичного збору, валютних надходжень, інвестицій у туристичну інфраструктуру, робочих місць. Враховуючи ці та інші чинники учасниками парламентських слухано було рекомендовано Кабінету Міністрів України розробити та внести на розгляд Верховної Ради України:

проекти законів: про заходи державної підтримки розвитку туристичної індустрії (щодо створення режиму сприяння для залучення інвестицій у розбудову туристичної індустрії); про внесення змін до ПодК України щодо встановлення пільгової ставки податку на додану вартість для готелів та аналогічних засобів розміщення і звільнення операцій з експорту туристичних послуг від податку на додану вартість, а також зменшення ставки податку на прибуток туристичних операторів, що провадять діяльність у сфері в'їзного і внутрішнього туризму; про медичний туризм;

невідкладно схвалити стратегію розвитку туризму та курортів України до 2026 року;

до 1 січня 2017 року затвердити державну цільову програму розвитку туризму та курортів на період до 2022 року;

при розробленні проектів закону про Державний бюджет України на 2017 рік та на наступні роки передбачати кошти для участі України, українських міст та областей у туристичних та інших виставках з метою промоції туристичного потенціалу;

до 1 січня 2017 року затвердити порядок створення і ліквідації туристичних представництв України за кордоном;

до 1 вересня 2016 року розглянути питання щодо зміни назви Міністерства економічного розвитку і торгівлі України з метою відображення функції з формування та реалізації державної політики у сфері туризму;

вжити заходів для створення привабливого інвестиційного клімату в туристичній галузі шляхом: впровадження механізмів економічного стимулювання розвитку туризму та рекреації, зокрема створення вільних туристичних зон з наданням податкових пільг потенційним інвесторам, пільгових довгострокових кредитів органам місцевого самоврядування для інвестиційної розбудови об'єктів туристичної та курортної інфраструктури; виділення грантових коштів на співфінансування інноваційних та ефективних проектів, спрямованих на підвищення конкурентоспроможності національного та регіональних туристичних продуктів; спрощення процедур та скорочення строків видачі дозвільних документів і погоджень на проектування та будівництво готелів, санаторно-курортних закладів, об'єктів відпочинкової та оздоровчої інфраструктури.
Також було доручено Міністерству освіти і науки України: за участю зацікавлених сторін розробити стандарти вищої освіти за спеціальностями «Туризм», «Готельно-ресторанна справа» та інших, за якими здійснюється підготовка фахівців для сфери туризму за відповідними рівнями вищої освіти, з урахуванням пропозицій галузевих об'єднань організацій роботодавців у сфері туризму щодо професійних компетентностей (професійних стандартів) фахівців у сфері туризму та запровадити їх в освітню діяльність вищих навчальних закладів; протягом 2016-2017 років вжити заходів для перегляду переліку професій галузі туризму та готельного господарства у Класифікаторі професій України на предмет їх відповідності стандартам ЄС та сучасним світовим практикам.
На нашу думку, зазначені заходи є вкрай необхідними, оскільки прийняті за часів незалежності України нормативно-правові акти у сфері регулювання відносин туризму і готельних послуг містять багато суперечностей та прогалин, техніко-юридичні формули понять, що застосовуються при врегульовані відносини з надання готельних послуг, істотно різняться. Все це стало додатковим стимулом для розробки даної теми, а проблемні сторони чинного законодавства аналізуватимуться в подальших розділах нашої роботи. 

1.3. Поняття готелю та інших засобів розміщення

У законодавстві використовуються різні поняття житла, яке надається споживачам при наданні готельних послуг [79, С.221-224].

Відповідно до ст. 1 Закону України «Про туризм» та п. 1.3 Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, затверджених наказом Державної туристичної адміністрації України від 16.03.2004 р. № 19, під готелем розуміється підприємство будь-якої організаційно-правової форми та форми власності, що складається із шести і більше номерів та надає готельні послуги з тимчасового проживання з обов’язковим обслуговуванням. Під аналогічними засобами розміщення – підприємства будь-якої організаційно-правової форми власності, що складаються з номерів і надають обмежені готельні послуги, включно з щоденним заправлянням ліжок, прибиранням кімнат та санвузлів.

Міждержавний стандарт «Туристсько-екскурсійне обслуговування. Класифікація готелів» ДСТ 28681.4-95, запроваджений в Україні з 01 січня 1997 р. відповідно до Угоди про проведення узгодженої політики в галузі стандартизації, метрології та сертифікації держав-учасниць СНД, який встановлює класифікацію готелів (мотелів) різних організаційно-правових форм місткістю не менше 10 номерів, визначає готель як підприємство, призначене для тимчасового проживання, а мотель як готель, розташований поблизу автомобільної дороги (п. 3.1, 3.2).
Аналіз наведених визначень показує, що відмінність між готелем та аналогічним засобом розміщення полягає у визначенні кількості номерів та обсягу послуг з обслуговування. Крім цього, ті об’єкти готельного бізнесу, які за вітчизняним законодавством вважаються готелями, за міждержавним стандартом такими не визнаються, і саме через кількість номерів у них.

Спільне між готелем і аналогічним засобом розміщення полягає у вимогах щодо надання готельних послуг: 1) виключно юридичними особами, 2) юридичними особами будь-якої організаційно-правової форми, 3) юридичними особами будь-якої форми власності.

Наведені законодавчі визначення містять суперечності, які полягають у тому, що готельні послуги можуть надавати «підприємства будь-якої організаційно-правової форми». По-перше, підприємства за ГК України власне і вважаються однією з організаційних форм господарювання (ст. 31, гл. 7 та ін.) однією з форм господарських організацій (п. 1 ч. 2 ст. 55). По-друге, ЦК України, який є основним нормативно-правовим актом, що визначає порядок створення і організаційно-правові форми юридичних осіб, взагалі не визначає поняття підприємства як виду чи організаційно-правової форми юридичних осіб, хоча й згадує про існування дочірніх підприємств, державних та комунальних підприємств, і визнає підприємство єдиним майновим комплексом (ст. 191 ЦК України).
«Обтяжує» цей недолік дефініцій «готель» та «аналогічні засоби розміщення» інший – те, що вони передбачають можливість надання готельних послуг тільки юридичними особами. Це положення справедливо підлягало критиці з боку науковців [216, С.170]. До неї слід додати інші аргументи, а саме: те, що надання готельних послуг як юридичними, так і фізичними особами передбачається Порядком надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), затвердженим постановою Кабінету Міністрів України від 15.03.2006 р. № 297. Відповідно до п. 2 та 3 цього Порядку готелі та інші об’єкти, призначені для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання) надають послуги з тимчасового розміщення (проживання), якими є діяльність юридичної та фізичної особи з надання місця для ночівлі у засобі розміщення за плату, а також інша діяльність, пов’язана з тимчасовим розміщенням (проживанням), передбачена законом. 

Можливість визнання суб’єктами надання готельних послуг фізичних осіб витікає також із аналізу інших нормативно-правових актів. Так, Порядок встановлення категорій готелям та іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), затверджений постановою Кабінету Міністрів України від 29 липня 2009 р. № 803 [149] передбачає надання послуг з тимчасового розміщення (проживання) юридичними та фізичними особами – суб’єктами підприємницької діяльності у колективних засобах розміщення, фізичними особами суб’єктами підприємницької діяльності – власниками або орендарями колективних засобів розміщення, фізичними особами – власниками або орендарями індивідуальних засобів розміщення без державної реєстрації їх як суб’єктів підприємницької діяльності (п.5-7).

Таким чином, діяльність з надання готельних послуг (послуг з тимчасового розміщення (проживання)) можуть здійснювати як юридичні особи, так і фізичні особи-підприємці, які мають майнові права на засіб розміщення, або наділені в установленому законом порядку правами щодо безпосереднього розпорядження та управління ним для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання) і обслуговування осіб. Наявна суперечність у чинних нормативно-правових актах щодо визначення суб’єктів надання готельних послуг має бути виправлена шляхом внесення змін у Закон України «Про туризм» та у Правила користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, затверджені наказом Державної туристичної адміністрації України від 16.03.2004 р. № 19.

Зауважимо, що законодавство встановлює низку вимог щодо суб’єктів підприємницької діяльності, які надають готельні послуги, зокрема щодо стандартизації готельних послуг і, в окремих випадках, їх ліцензування.

Донедавна законодавчо вимагалася обов’язкова сертифікація послуг з тимчасового розміщення відповідно до розділу 30 Переліку продукції, що підлягає обов’язковій сертифікації в Україні, затвердженого наказом Державного комітету України з питань технічного регулювання та споживчої політики № 28 від 01.02.2005 р. [148], а також згідно з Правилами обов’язкової сертифікації послуг з тимчасового розміщення (проживання), затвердженими наказом Держстандарту України від 27.01.1999 р. № 37 (у редакції наказу Держспоживстандарту України від 17.06.2010 р. № 238) [137]. Однак, наказом Міністерства економічного розвитку і торгівлі України «Щодо скасування обов’язкової сертифікації готельних послуг та послуг харчування» № 876 від 30.07.2012 р. [232, ст. 2995] із вказаного Переліку продукції, що підлягає обов’язковій сертифікації в Україні було виключено розділ 30, а названі Правила було скасовано.
З набранням чинності 11 лютого 2015 р. окремими положеннями Закону України «Про технічні регламенти та оцінку відповідності» [176] із Закону України «Про туризм» було виключено вимоги щодо сертифікації готелів.

Водночас у п. 3 Порядку встановлення категорій готелям та іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), затвердженого постановою Кабінету Міністрів України від 29 липня 2009 р. № 803 залишилися вимоги щодо здійснення сертифікації та оцінювання готелів органами із сертифікації, що призначаються Мінекономрозвитку для виконання у державній системі сертифікації УкрСЕПРО робіт із сертифікації. Очевидно, що така сертифікація має бути, однак Мінекономрозвитку не визначено органу, який має здійснювати роботи із сертифікації.
Стандартизація послуг з тимчасового розміщення здійснюється з використанням ДСТУ 28681.0-90 «Стандартизація у сфері туристсько-екскурсійного обслуговування. Основні положення», ДСТУ 28681.4-95 «Туристсько-екскурсійне обслуговування. Класифікація готелів», БНіП 2.08.02-89 «Общественные здания и сооружения», на підставі Порядку встановлення категорій готелям та іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), затвердженого постановою Кабінету Міністрів України від 29 липня 2009 р. № 803. Відповідно до останнього нормативно-правового акту готелі та інші об’єкти, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення, об’єднуються одним терміном – готелі, однак категорії, що встановлюються готелям та іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), є різними. Готелям встановлюються такі категорії: «п’ять зірок», «чотири зірки», «три зірки», «дві зірки» та «одна зірка». Іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), у тому числі мотелям, пансіонатам, будинкам відпочинку, туристичним базам, кемпінгам, категорія встановлюється за рівнем обслуговування в них (перший, другий, третій, четвертий та відповідно п’ятий рівні).

Відповідно до ст. 5 Закону України «Про туризм» суб’єкти підприємницької діяльності, що надають послуги з тимчасового розміщення (проживання) є учасниками відносин, що виникають при здійсненні туристичної діяльності. Відповідно до цієї статті готелі, пансіонати, бази відпочинку, оздоровчі табори віднесені до інших суб’єктів підприємницької діяльності, які надають послуги з тимчасового розміщення (або проживання), харчування, екскурсійних, розважальних та інших туристичних послуг. Оскільки такі заклади не забезпечують попередню розробку і комплексне надання туристичних послуг (туроператорська діяльність) та не здійснюють посередницьку діяльність з реалізації туристичного продукту або реалізації характерних та супутніх послуг (турагентська діяльність) – їх діяльність ліцензуванню не підлягає.

Якщо діяльність суб’єкта господарювання спрямовано на організацію та забезпечення створення туристичного продукту (попередньо розроблений комплекс туристичних послуг, який поєднує не менше ніж дві такі послуги, що реалізується або пропонується для реалізації за визначеною ціною, до складу якого входять послуги перевезення, послуги розміщення та інші туристичні послуги (ст. 1 Закону України «Про туризм»)), то така діяльність є туроператорською і підлягає ліцензуванню (п. 19 ч. 1 ст. 7 Закону України «Про ліцензування видів господарської діяльності» [158]). Однак, як правило, туроператор та турагент не мають змоги надавати послуги особисто, а тому укладають договори з безпосередніми виконавцями готельних послуг [81].

Наступне питання, яке викликає складнощі на практиці – це питання про віднесення готелів до житла. На відміну від радянського законодавства, сучасне законодавство не обмежує термін проживання фізичних осіб у готелях та аналогічних засобах розміщення. Питання виникають, зокрема, у виборчих правовідносинах, у правовідносинах з реєстрації актів цивільного стану тощо. Тому важливим є вивчення питання про визначення готелю в якості місця перебування чи місця проживання фізичної особи.

Термін «житло» використовується в двох його семантичних значеннях – житло-приміщення, пристосоване, призначене для життя людей і житло – взагалі місце для проживання, перебування [19, С.276]. Слова «житловий» і «жилий» є паронімами. Житловий – пов’язаний із житлом, який стосується житла, жител; пристосований, призначений для життя людей. Це слово має вживатися у сполученні зі словами: будівництво, будинок, приміщення, фонд, відділ, масив, проблема, забудова, комісія, право, управління, умови тощо. Жилий – залюднений, обжитий: жилий будинок; Правила утримання жилих будинків і прибудинкових територій [52, С.116]. На жаль, у нормативно-правових актах ці слова вживаються не завжди до місця [80, С.257-260].

Цивільне законодавство називає готель серед місць проживання фізичної особи. Згідно з ч. 1 ст. 29 ЦК України місцем проживання фізичної особи є житловий будинок, квартира, інше приміщення, придатне для проживання в ньому (гуртожиток, готель тощо), у відповідному населеному пункті, в якому фізична особа проживає постійно, переважно або тимчасово. 

Аналіз цього визначення дає можливість одним науковцям (М.К. Галянтич) визначити дві складові ідентифікації фізичної особи: 1) наявність житла, придатного для проживання в ньому; 2) розміщення житла у відповідному населеному пункті [24, С.65]; іншим (В.М. Кравчук, В.І. Крат) – виділити три структурні складові місця проживання: а) приміщення (житловий будинок, квартира, готель, гуртожиток тощо), причому вони повинні бути придатними для проживання; б) населений пункт (село, селище, місто); в) певні часові рамки (постійно, тимчасово, переважно) [223, С.65]. Остання точка зору видається логічною і вірною, оскільки в статті йдеться про місце проживання фізичної особи та про ознаки місця проживання, а не про ознаки, які ідентифікують фізичну особу.

У коментарі ЦК України за редакцією розробників зазначено, що положення ст. 29 ЦК України ґрунтуються на конституційному положенні, згідно з яким кожний, хто законно перебуває на території України, має право вільно пересуватися, вибирати місце перебування і проживання (ст. 33 Конституції). Ними пропонується розрізняти місце перебування громадянина і місце його проживання. У місці перебування фізична особа знаходиться тимчасово (готель, санаторій тощо). Натомість, місце проживання фізичної особи – це місце, де громадянин постійно чи переважно проживає як власник житла, наймач житла (піднаймач), як член сім’ї власника, наймача тощо або на іншій підставі, передбаченій законодавством (жилий будинок, квартира, службове жиле приміщення, гуртожиток, будинок-інтернат для інвалідів, громадян похилого віку, ветеранів тощо) (автор глави Є.О. Харитонов) [224, С.35].

Зазначена позиція послідовно підтримується М.К. Галянтичем, який вважає, що для готелів встановлений особливий правовий режим, оскільки вони не входять до житлового фонду і призначені для тимчасового проживання в них і що жилі приміщення готелів у розумінні житлового права не є житлом [24, С.13, 104]. Погоджуючись з цією думкою, додамо, що проект ЖК України (реєстр. № 2307-д від 04.09.2009 р.) передбачає використання готелів як тимчасового житла для тимчасового проживання осіб, які постраждали від стихійного лиха або внаслідок іншої надзвичайної ситуації, хоча й без віднесення готелів до будь-якого з видів житлових фондів.

У інших коментарях ст. 29 та ст. 311 ЦК України науковці, тлумачачи право на недоторканність житла, до місць проживання фізичної особи включають й готелі (В.М. Коссак, Р.О. Стефанчук) [101, С.26; 102, С.71; 203, С.458].

На нашу думку, місце перебування охоплює і поняття місце проживання, причому, як постійне, так і переважне або тимчасове. Що ж стосується готелів чи інших засобів розміщення, то тут місцем проживання є номер [78, С.217-220].

Судова практика також пішла шляхом віднесення готелів до житла. Так, відповідно до п. 22 постанови Пленуму Верховного Суду України «Про судову практику в справах про корисливі злочини проти приватної власності», вирішуючи питання про наявність у діях винної особи такої кваліфікуючої ознаки, як проникнення в житло, під житлом потрібно розуміти приміщення, призначене для постійного або тимчасового проживання людей (будинок, квартира, дача, номер у готелі тощо) [174].

Питання про визначення поняття житла є настільки важливим, що неодноразово було предметом розгляду Європейським судом з прав людини. Статтею 8 Конвенції про захист прав людини і основоположних свобод 1950 року проголошено право на повагу до житла [75]. 

Поняття житла досить широко тлумачиться у рішеннях ЄСПЛ – житло як місце проживання, і житло як місце роботи. В одному з рішень, зокрема, зазначається, що згідно з Конвенцією поняття «житло» не обмежується приміщенням, яке законно займано або створено. Чи є конкретне місце проживання «житлом», яке підлягає захисту на підставі пункту 1 статті 8 Конвенції, залежить від фактичних обставин, а саме від наявності достатніх та триваючих зв’язків із конкретним місцем (див., серед багатьох інших джерел, рішення у справі «Прокопович проти Росії» (Prokopovich v. Russia), заява № 58255/00, п. 36, ECHR 2004-ХІ (витяги)) [82, С.107].

В іншому рішенні Суд у процесі застосування ст. 8 Конвенції поширив поняття «житла» і на деякі приміщення, пов’язані з професійною діяльністю особи, зокрема офіси адвокатів, зауваживши, що «не завжди можна визначити точну різницю: можна займатися вдома справами, пов’язаними з професією чи торгівлею, а в офісі чи приміщенні комерційного призначення займатися справами особистого характеру. Якщо надавати вузького значення термінові «житло», то можна створити таку саму небезпеку нерівності підходів, як щодо поняття «приватного життя». Отже, надавши поняттю «житло» широку сферу визначення Суд, поширив це поняття на професійні установи, які водночас є приватним житлом і місцем здійснення професійної діяльності фізичною особою (рішення у справі Chappell v. the United Kingdom від 30 березня 1989 року), приміщення, в яких працюють представники вільних професій (адвокати) (рішення у справі Niemietz v. Germany), і навіть місцезнаходження юридичної особи (справа Societe Colas Est and Others v. France від 16 квітня 2002 року) [76, С.145-147].

На нашу думку, поняття житло в контексті реалізації права на недоторканність житла може бути поширене на готелі, зокрема й у контексті забезпечення права людини на недоторканність житла. Відомо, що і в Україні готелі надають номери за договором оренди для користування підприємцям для здійснення професійної діяльності, а також для проживання. Крім цього, право винайму готельного номера з виділенням коштів на винайм, надане народним депутатам, які не забезпечені житлом у місті Києві, і місце їх проживання, відповідно до його реєстрації, знаходиться на відстані понад 30 км від меж міста Київ. Ця інформація підлягає обов’язковій публікації в газеті «Голос України» та щомісячному оприлюдненню на сайті Верховної Ради України (ст. 35 Закону України «Про статус народного депутата України» [173]. Слід зауважити, що до прийняття нової редакції статті 35 Закону України «Про статус народного депутата України» таке право надавалося не тільки народним депутатам, а й членам їх сімей (ч. 5 ст. 35 Закону України «Про статус народного депутата України» [172]). Таким чином, такі приміщення можуть вважатися і приватним житлом, і місцем здійснення професійної діяльності фізичною особою.

В.І. Бобриком пропонувалося розширити поняття житла, включивши до нього приміщення, які призначені для тимчасового проживання людей, що дозволить не лише забезпечити інтереси особи щодо недоторканності її помешкання, а й інтереси власника, який володіє приміщеннями, призначеними для тимчасового проживання (готелями, базами відпочинку, пансіонатами, дачами, гуртожитками тощо) [11, С.127]. Стосовно готелю виникає право на недоторканність житла одночасно з моменту укладання договору з готелями, базами відпочинку тощо. Ці права і факти мають підтверджуватися відповідними документами, оформленими належним чином (наприклад, карткою чи книжкою відпочиваючого, оплаченим чеком за послуги готелю тощо) [11, С.128]. Погоджуючись з автором щодо віднесення готелів та інших засобів розміщення до житла з тим, щоб забезпечити реалізацію права людини на недоторканність житла, все ж моментом його виникнення вважаємо не момент підписання договору з готелями та іншими засобами розміщення, а момент вселення в них. Оскільки між моментом підписання документів і моментом вселення до приміщення може бути значний часовий проміжок.

Відносячи готелі до житла, ми ж все ж вважаємо, що готелі та інші засоби розміщення призначені для тимчасового проживання, а не для постійного. Тому нам близькою є позиція В.М. Кравчука і В.І. Крата, які вважають, що проживання у готелі можливо розтлумачити як тимчасове місце проживання фізичної особи [223, С.68]. Обґрунтуванням цього стає аналіз положень ч. 1 ст. 22 Закону України «Про туризм» та Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, де при визначенні договору на готельне обслуговування використовується словосполучення «з тимчасовим проживанням» (курсив – авторів коментаря). Слід також погодитись з висновком науковців, що зазначені тлумачення викликані винятково прагматичною метою, тобто щоб дозволити їх використання в правозастосовчій діяльності. Втім вони не усувають тих суперечностей у концептуальному плані поміж тимчасовим, постійним, переважним місцем проживання та місцем перебування, які потребують законодавчого врегулювання [223, С.68].

Для пояснення постійного місця проживання можливо використовувати ч. 5 п. 6 до Положення про паспорт громадянина України, де зазначається, що на одинадцятій – шістнадцятій сторінках паспорта робляться відмітки про реєстрацію постійного місця проживання громадянина. Окрім цього, згідно ч. 8 п. 6 вказаного Положення вносити до паспорта записи, не передбачені цим Положенням або законодавчими актами України, забороняється. Тобто інші записи (мається на увазі тимчасове і переважне місце проживання) не підлягають внесенню до паспорта. Такий висновок підтверджується абз. 7 ч. 1 ст. 3 Закону України «Про свободу пересування та вільний вибір місця проживання в Україні», де під реєстрацією розуміється внесення відомостей до паспортного документа про місце проживання або місце перебування із зазначенням адреси житла особи та внесення цих даних до реєстраційного обліку відповідного органу спеціально уповноваженого центрального органу виконавчої влади з питань реєстрації [223, С.68-69].
Таким чином, з огляду на тимчасовість проживання фізичної особи у готелі або іншому засобі розміщення, проживання у готелі можливо розтлумачити як тимчасове місце проживання фізичної особи.

Висновки до Розділу 1

1. Аналіз проведених в Україні дисертаційних досліджень показує недостатній рівень вивчення цивільно-правових проблем надання готельних послуг.

2. Від появи прообразів сучасних готелів – странноприйомних будинків – і до ХІІІ століття готелі створюються і розвиваються як благодійні установи. З ХІІІ століття складаються передумови для провадження гостинної діяльності з метою отримання доходу як власниками готелів, так і державою. Ця діяльність була пов’язана з певним ризиком, на кшталт сьогоднішньої підприємницької, оскільки неможливо було визначити систематичність доходу та його суму.

3. В Україні як частині Російської імперії склалась така система готельних закладів – странноприйомні будинки, постоялі (заїжджі) двори, контрактові (ярмаркові) будинки, готелі.

4. На формування правових норм щодо готельного обслуговування в Україні за часів СРСР мали значний вплив нормативно-правові акти СРСР.

5. Готельне обслуговування за часів СРСР врегульовувалось адміністративним та житловим законодавством. Становлення цивільно-правового регулювання готельних послуг пов’язується не з проголошенням Україною незалежності та переходом від адміністративно-господарського ладу до ринкової економіки, а з прийняттям відповідних нормативно-правових актів.

6. За радянських часів система засобів розміщення була такою: готелі, будинки колгоспника та інші служби готельного господарства. До останніх, очевидно, можна було віднести санаторії, санаторії-профілакторії, пансіонати, будинки та бази відпочинку, туристичні бази та табори, мотелі та кемпінги, дитячі оздоровчі установи. Всі ці об’єкти належали до соціальної сфери (об’єкти соціального призначення).

7. Готелі можна класифікувати за такими критеріями:

– залежно від форми власності (приватний, державний, комунальний);

– залежно від тривалості проживання (для тривалого проживання, для короткотермінового проживання, для короткострокового проживання);

– залежно від кількості місць (індивідуальний засіб розміщення –менш як 10 місць і колективний засіб розміщення – 10 або більше місць);

– залежно від оцінювання відповідності готелів вимогам певної категорії («зірковість» та рівень обслуговування).

8. Номер у готелі та аналогічному засобі розміщення є житлом і місцем проживання фізичної особи.

Зважаючи на тимчасовий характер проживання фізичної особи у готелі або іншому засобі розміщення, номер готелю є тимчасовим місцем проживання фізичної особи.

9. Для забезпечення реалізації права людини на недоторканність житла стосовно готелів та інших засобів розміщення готелі та інші засоби розміщення слід відносити до житла. Моментом виникнення права особи на недоторканність житла стосовно місця її проживання у готелях та інших засобах розміщення є момент вселення до них.
10. З огляду на правила чинного законодавства України, вітчизняну судову практику та практику ЄСПЛ номери у готелях можуть вважатися і приватним житлом, і місцем здійснення професійної діяльності фізичної особи.

РОЗДІЛ 2

ДОГОВОРИ, ЩО ВИКОРИСТОВУЮТЬСЯ ПРИ НАДАННІ ГОТЕЛЬНИХ ПОСЛУГ

2.1. Правова характеристика договорів, що опосередковують відносини у сфері надання готельних послуг
Питання правової природи договорів на надання готельних послуг (готельного обслуговування) тривалий час залишалося поза увагою вітчизняних правознавців. Серед авторів, чиї дослідження присвячені зазначеному питанню на теренах колишнього СРСР, можна назвати тільки російських дослідників – М.Б. Цалікову, А.В. Тихомирову, Д.О. Жмуліну [219; 210; 51]. Проте російське законодавство дещо різниться від українського, крім цього, багато теоретико-правових аспектів договору на готельне обслуговування залишилось поза увагою й названих авторів. Однак вивчення правової природи договорів на надання готельних послуг, визначення їх видів та особливостей правового регулювання є важливим з точки зору передусім практичного використання.

Науковці не часто звертаються до аналізу сутності договору на готельне обслуговування. Наразі можна виділити дві основні позиції щодо правової природи договору на готельне обслуговування, що переважають серед науковців. Перша – такий договір вважають змішаним, друга – самостійним договором, різновидом договорів про надання послуг.

До змішаних договорів договір на готельне обслуговування відносять Т.І. Брагінський, Є.Л. Писаревський.

Так, М.І. Брагінський вважає, що договір з приводу проживання в готелі є змішаним, який крім проживання включає ще й безпосереднє надання різних за характером послуг, і може містити, зокрема, елементи договору зберігання або охорони [16, С.792].

Як змішаний договір з елементами договору комерційного найму житлового приміщення і договорів відплатного надання послуг (послуг громадського харчування, послуг зв’язку, послуг побутового обслуговування) розглядає договір надання послуг готелем Є.Л. Писаревський [125, С.5-6; 124, С.40-46].

Л.С. Таль зазначав, що змішаними є «договори, які не укладаються повністю в жоден із законних типів, ... які складаються з елементів, що входять до складу різних договірних типів, врегульованих законом» [205, С.30-31]. Складно сказати це про договір на надання готельних послуг навіть зважаючи на надання ним додаткових послуг.

Звернення до законодавства, а саме – до ч. 2 ст. 628 ЦК України також показує, що договір на надання готельних послуг не можна віднести до змішаних договорів. Так, цієї нормою передбачено, що сторони мають право укласти договір, в якому містяться елементи різних договорів (змішаний договір). До відносин сторін у змішаному договорі застосовуються у відповідних частинах положення актів цивільного законодавства про договори, елементи яких містяться у змішаному договорі, якщо інше не встановлено договором або не випливає із суті змішаного договору.

На нашу думку, кваліфікувати договір про готельне обслуговування на тій підставі, що до нього можуть входити елементи інших договорів не слід. Оскільки в даному договорі чітко виділяється його предмет – розміщення та тимчасове проживання (ночівля).
Самостійним договором, різновидом договору про надання послуг договір на готельне обслуговування вважають О.Ю. Серьогін, М.Б. Цалікова, А.В. Тихомирова, Д.О. Жмуліна, і кожен з цих науковців акцентує увагу на окремих деталях цього договору.

Так, О.Ю. Серьогін, аналізуючи договір на готельне обслуговування в контексті надання туристичних послуг, називає його договором надання послуг розміщення, і вважає його окремим договором, який входить до комплексу туристичних послуг, «за яким одна сторона (власник) на професійній основі за обумовлену плату надає іншій стороні (гостю), тимчасове розміщення та супутні підконтрольні йому послуги, а інша сторона приймає та зобов’язується сплатити встановлену плату, якщо інше не передбачено договором.» [196, С.5, 8] Так вважають і більшість юристів та економістів, які досліджують питання надання туристичних послуг.

Безпосередньо під договором на надання готельних послуг М.Б. Цалікова розуміє договір, за яким виконавець зобов’язується надати замовнику послуги з тимчасового проживання в готелі, а також інші, пов’язані з проживанням послуги, а замовник зобов’язується оплатити спожиті послуги [219, С.9].
А.В. Тихомирова вважає договір на надання готельних послуг самостійним типом цивільно-правових договорів з елементами окремих договорів на надання послуг, а також елементами групи договорів про передачу майна в тимчасове користування, що виражається в наданні номера (місця в номері) в готелі [209, С.99].

Д.О. Жмуліна, вважає договір на надання готельних послуг різновидом договору оплатного надання послуг, який опосередковує діяльність з надання готельних послуг, а саме – діяльність, при здійсненні якої виникають відносини з надання постояльцю комфортного тимчасового розміщення та пов’язаного з ним обслуговування у готелі, які підлягають правовому регулюванню [50, С.52-53].

Висловлюються й інші думки.

Так, Н.В. Федорченко договори про надання готельних послуг відносить до непойменованих договорів у сфері надання послуг [215, С.123], з чим погодитись важко, адже і за конструкцією ЦК України, і за спеціальним законодавством у сфері туризму і надання послуг такі договори, по-перше, належать до договорів про надання послуг, по-друге, мають назву «договір на готельне обслуговування». Втім, автор не погоджується і з використанням терміну «обслуговування» в літературі та в законодавстві, і пропонує іменувати цей договір договором про надання готельних послуг. Ми вважаємо, що питання про найменування договору, яким опосередковуються правові відносини між готелем та аналогічним засобом розміщення та проживаючою особою, в даному разі не є принциповим.

Звертаючись до співвідношення понять «обслуговування» та «послуги», передусім слід звернути увагу на етимологічне значення цих слів.

Так, слово «обслуговувати» означає – виконувати роботу, функції, пов’язані з задоволенням чиїх-небудь запитів, потреб [19, С. 651].

«Послуга» – дія, вчинок, що дає користь, допомогу іншому; діяльність підприємств, організацій та окремих осіб, виконувана для задоволення чиїх-небудь потреб; обслуговування [19, С. 894].

Як бачимо, у значеннях цих слід присутня дія, що пов’язана або виконувана для задоволення потреб.

Нормативно-правові акти оперують поняттями «надання готельних послуг» і «готельне обслуговування».

Так, у ч. 1 ст. 633 ЦК України при переліку договорів, які належать до публічних, використовується поняття «готельне обслуговування». Закон України «Про туризм» так само, як і інші нормативно-правові акти також використовують це поняття, наприклад, Указ Президента України від 18 квітня 1992 р. № 265 «Про комерціалізацію діяльності підприємств і організацій сфери послуг» [157], низка актів у сфері туризму, спорту, освіти тощо.

Багато нормативно-правових актів послуговується терміном «готельні послуги».

Так, ст. 7.13.12 Закону України «Про оподаткування прибутку підприємств» (втратив чинність 01.01.2013 р.) та п. «а» підрозділу 4 розділу XX «Перехідні положення» ПодК України (в ред. 01.07.2012 р. [130]) (виключено на підставі Закону України № 71-VIII від 28.12.2014 р.) визначали порядок звільнення від оподаткування прибутку підприємств, отриманого ними від надання готельних послуг у готелях категорій «п’ять зірок», «чотири зірки» та «три зірки» [161]. У Державній стратегії регіонального розвитку на період до 2015 року йдеться про необхідність підвищення рівня надання готельних послуг [145, ст. 2132, ст. 1966], у Концепції організації розміщення гостей та учасників фінальної частини чемпіонату Європи 2012 року з футболу при визначенні проблем організації розміщення гостей, учасників та вболівальників серед іншого однією з причин називали невідповідність якості готельної інфраструктури і готельних послуг міжнародним стандартам [175, ст. 1658]. Державна стратегія регіонального розвитку на період до 2020 року, затверджена постановою Кабінету Міністрів України від 6 серпня 2014 р. № 385 буде проаналізована нами у розділі 3 роботи.
Крім цього, у Правилах користування готелями та надання готельних послуг в Україні, затверджених наказом Державного комітету України по житлово-комунальному господарству та Державного комітету України по туризму від 10.09.1996 р. № 77/44 [152] та в Інструкції про умови і правила здійснення підприємницької діяльності, пов’язаної з наданням туристичних послуг, та контролю за їх дотриманням, затвердженій наказом Ліцензійної палати при Міністерстві економіки України та Державного комітету України по туризму від 17.05.1996 р. № ЛП-12/26 також використовувалося поняття «надання готельних послуг» [61].
У чинних Правилах користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг застосовуються обидва словосполучення.
Перелік нормативно-правових актів можна продовжувати, але очевидно одне, у законодавстві терміни «готельне обслуговування» і «готельні послуги» використовується як синоніми, а тому й назви договорів можуть бути різними – договір про готельне обслуговування і договір на надання готельних послуг.

До цього слід додати, що Закон України «Про захист прав споживачів», дія якого також поширюється на правовідносини у сфері готельного обслуговування, поняття послуга визначає як діяльність виконавця з надання (передачі) споживачеві певного визначеного договором матеріального чи нематеріального блага, що здійснюється за індивідуальним замовленням споживача для задоволення його особистих потреб. Це визначення не відповідає поняттю договору на готельне обслуговування та порядку його укладення. Адже договір може бути укладено не безпосередньо (індивідуально замовлено) споживачем, а замовником, наприклад, туристичною організацією, юридичною особою – організатором конференції тощо. Вважаємо, що ч. 1 ст.1 Закону України «Про захист прав споживачів» в частині визначення поняття «послуга» має бути змінена.
На нашу думку, відносини між готелем і споживачем (замовником) готельних послуг, які складаються на підставі договору на готельне обслуговування, мають цивільно-правову природу, а власне договір є самостійним, різновидом договорів про надання послуг, доводи щодо цього наведемо нижче.

Загальні положення щодо договору про надання послуг врегульовуються главою 63 ЦК України, причому відповідно до ч. 2 ст. 901 ЦК України положення цієї глави можуть застосовуватися до всіх договорів про надання послуг, якщо це не суперечить суті зобов’язання. Тобто правила цієї глави поширюються й на договори про надання готельних послуг, а конструкція договору про надання послуг стала основою для побудови договору на готельне обслуговування.
Згідно з ч. 1 ст. 901 ЦК України за договором про надання послуг одна сторона (виконавець) зобов’язується за завданням другої сторони (замовника) надати послугу, яка споживається в процесі вчинення певної дії або здійснення певної діяльності, а замовник зобов’язується оплатити виконавцеві зазначену послугу, якщо інше не встановлено договором. Цим виконавець зобов’язується за завданням замовника здійснити певні дії, а ч. 1 ст. 902 ЦК України покладає на виконавця обов’язок надати послугу особисто.

Відповідно до ч. 1 ст. 22 Закону України «Про туризм» за договором на готельне обслуговування одна сторона (готель або інший суб’єкт, що надає послуги з розміщення) зобов’язується за дорученням іншої сторони (проживаючого) надати послуги по тимчасовому проживанню (ночівлі) у спеціально обладнаному жилому приміщенні (номері), виконати або організувати виконання інших визначених договором на готельне обслуговування послуг, пов’язаних з тимчасовим проживанням, а проживаючий зобов’язується сплатити за ці послуги встановлену плату. При цьому, ч. 3 ст. 22 Закону України «Про туризм» безпосередньо встановлює, що до відносин за договором на готельне обслуговування застосовуються норми цивільного законодавства. Хоча насправді до договору на готельне обслуговування застосовуються як норми цивільного, так і норми господарського та адміністративного законодавства.

Поняття договору надання готельних послуг наведене в ч. 3 ст. 50 Модельного закону про туристську діяльність СНД – за договором надання готельних послуг одна сторона – виконавець (готель) зобов’язана за завданням другої сторони – споживача (туриста, гостя, відвідувача, постояльця, клієнта) надати послуги розміщення, а споживач зобов’язаний такі послуги оплатити [99].

Аналіз визначень договору про надання послуг за ЦК України і договору на готельне обслуговування за Законом України «Про туризм» дає можливість виокремити елемент договору, який є переважним і складає предмет договору, є його метою. При цьому під метою договору ми розуміємо «ту основну мету, для досягнення якої укладається даний договір, а не той конкретний результат, який витікає із волевиявлення сторін» [217, С. 50]. Мета договору є одним із чинників, які дають змогу відрізнити один договір від іншого.
Так, метою договору на готельне обслуговування для готелю як сторони за договором є отримання встановленої плати за надання належної якості послуг з готельного обслуговування, а для проживаючого – отримання послуг готелю з тимчасового проживання (ночівлі), а також інших визначених договором на готельне обслуговування послуг, пов’язаних з тимчасовим проживанням. Тобто інші послуги, визначені договором на готельне обслуговування, є другорядними по відношенню до послуги з тимчасового проживання і слідують за нею. Їх примірний перелік можна виокремити, аналізуючи ст. 22 Закону України «Про туризм» та Правила користування.

Статтею 177 ЦК України послуги віднесено до видів об’єктів цивільних прав. О.В. Дзера, коментуючи статтю 177 ЦК України і наведений в ній орієнтовний перелік об’єктів цивільних прав, класифікує об’єкти на відносно самостійні види, об’єднуючи в один результати робіт і послуги. Слід погодитись з автором, що запропонована ним класифікація об’єктів цивільних прав має насамперед практичне значення, яке полягає у тому, що з огляду на їх особливості законодавець встановлює для них відповідний правовий режим, ступінь та умови їх оборотоздатності, способи захисту порушених суб’єктивних прав тощо. Спільним фактором, який об’єднує такі об’єкти як результати робіт і послуги є те, що вони виявляються у діях суб’єктів правовідносин. У ЦК такі дії юридично розмежовані – дії (роботи) завершуються матеріалізованим результатом, і дії (послуги), які, як правило, не завершуються безпосередньо створенням матеріалізованого об’єкта. Цей висновок випливає не із норми ст. 177 ЦК України, зазначає О.В. Дзера, а із ст. 509 ЦК України, яка закріплює, що зобов’язанням визнається правовідношення, в якому боржник зобов’язаний вчинити на користь кредитора не лише певну дію (передати майно, виконати роботу, надати послугу, сплатити гроші тощо), а й утриматися від певної дії. Тобто, законодавець розмежовує роботи і послуги як об’єкти зобов’язальних прав [102, С.311-312].

У науковій літературі розрізняють матеріальні та нематеріальні послуги залежно від того, в якій формі має вираз результат діяльності з надання послуг, а також чи може бути гарантованим позитивний результат цієї діяльності. При цьому «матеріальні послуги мають об’єктивований вираз або в предметі природи, або в особі власне споживача послуг. Вони виражаються в створенні нової речі, її переміщенні, внесенні в неї змін, тощо. До матеріальних належать і такі послуги, які втілюються в особистості певної людини (наприклад, послуги перукаря, банщика, перевізника, який здійснює перевезення пасажирів). Але в чому б не виражалися матеріальні послуги, їх результат завжди може бути гарантований особою, яка надає послуги, тобто послугонадавачем. Нематеріальні послуги характеризуються, по-перше, тим, що діяльність послугонадавача не втілюється в уречевленому результаті і, по-друге, тим, що послугонадавач не гарантує досягнення передбачуваного позитивного результату.» [28, С.538]. 

Погоджуючись з поділом послуг на матеріальні і нематеріальні, все ж зауважимо, що не може бути критерієм для такого поділу гарантованість або негаратованість позитивного результату цієї діяльності. У будь-якому разі має бути гарантовано якісне надання послуг, було б дивним, аби споживачі послуг зверталися б за отриманням неякісних послуг, робіт або товарів. Саме у діях боржника на користь кредитора (надання послуг, виконання робіт, передання речей) має бути корисний ефект, з яким пов’язаний певний інтерес кредитора.

Тим більше, що цьому сприяє й стандартизація послуг з тимчасового розміщення і нещодавні вимоги щодо сертифікації готелів, які були і є своєрідним способом державно-владного впливу на суб’єктів підприємницької діяльності з метою цілковитого забезпечення якості і відповідності послуг, що надаються, вимогам і умовам стандартизації і сертифікації. На належність якості послуг та обслуговування також націлені норми у сфері захисту прав споживачів. У випадку порушення законодавства можуть застосовуватися відповідні санкції.

Правовідносини з надання готельних послуг оформлюються за допомогою зобов’язально-правового договору. При цьому зобов’язання спрямоване на здійснення фактичних дій – надання послуг і оскільки надання готельних послуг є зобов’язанням боржника вчинити фактичні дії, які споживаються в процесі їх надання, ми вважаємо, що вони є нематеріальними, а тому нам близькою є позиція І.В. Жилінкової щодо того, що «послугам притаманна своєрідна природа і спільні характерні ознаки. Для всіх послуг характерним є те, що вони: 1) мають нематеріальний характер, а їх результат не набуває уречевлюваного вигляду; 2) тісно пов’язані з особою виконавця та процесом вчинення ним певних дій (здійснення певної діяльності); 3) не збігаються із самими діями (здійсненням діяльності) виконавця, а існують як окреме явище – певне нематеріальне благо.» [48, С. 397].
Таким чином, в юридичній конструкції послуги пріоритет надано процесуальному аспекту (здійснення дій) і застосовується правовий принцип належного суб’єкта (вимога особистого виконання). При цьому послуга залишається формою задоволення інтересу конкретного суб’єкта, яка опосередковує придбання ним певного блага, яке не має прямого матеріального вираження.
З цієї ж позиції слід зауважити, що до правовідносин зі здійснення дій з розміщення та надання готельних послуг не можуть застосовуватися правила гл. 61 ЦК України, яка визначає підряд. За договором підряду підрядник зобов’язується на свій ризик виконати певну роботу за завданням замовника (ч. 1 ст. 837 ЦК України), і в даному разі має значення і підлягає оплаті результат робіт, а їх виконання може бути доручене третій особі (субпідряднику), якщо інше не встановлено договором (ч. 1 ст. 838 ЦК України). Як зазначають О.В. Дзера та І.А. Діковська, «предметом договору підряду може бути будь-яка робота, у процесі виконання якої створюється результат, що передається замовнику» [103, С.438]. «Від договору про надання послуг, – зазначає І.А. Діковська, – договір підряду відрізняється тим, що у договорі про надання послуг, предметом є сам процес надання послуги, а не досягнення матеріалізованого результату.» [37, С.385] Причому така відмінність договору про надання послуг від договору підряду була й в римському праві.

Так, за спостереженнями О.П. Підопригори та інших дослідників римського права, договір найму послуг не отримав широкого поширення і розвитку в Стародавньому Римі через наявність рабства, але вже вирізнявся серед інших видів найму – найму речі і найму робочої сили [131, С.227-228; 118, С.227-228]. І хоча договір найму послуг не був договором на надання послуг в сучасному його розумінні, однак є його прототипом, і вже тоді спостерігалася як близькість між договорами найму послуг і підряду, так і відмінність між ними. Їх предметом є робота, але в договорі підряду – цінність має готовий результат, що підлягає передачі замовнику, якого процес роботи не турбує, а в договорі надання послуг наймача інтересує саме процес роботи [131, С.227-228].

Важливо також відрізняти відносини з найму (оренди) і надання готельних послуг. Як зазначає Д.О. Жмуліна, «На перший погляд, саме договір майнового найму опосередковує відносини між готельною компанією і постояльцем... Однак більш пильне вивчення відносин між готельною компанією і постояльцем дозволяє зробити висновок про те, що необґрунтовано вважати подібні відносини майновим наймом тільки тому, що постояльцю передається певне майно в тимчасове користування.» [50, C.33]. Справді, забезпечення споживача ліжком, постільною білизною, рушниками, туалетними речами та іншим інвентарем відповідно до категорії готелю за відповідну плату зовсім не означає, що відносини між споживачем готельних послуг і засобом розміщення є відносинами найму (оренди).

Згідно з ч. 1 ст. 759 ЦК за договором найму (оренди) наймодавець передає або зобов’язується передати наймачеві майно у користування за плату на певний строк.

Відмежування поняття готельної послуги від поняття найму (оренди) можна провести в кількох аспектах. 

По-перше, предметом готельної послуги є не проживання в комплексі з майном, яким обладнаний засіб розміщення, а власне розміщення відповідної якості і відповідного обслуговування, заявлених засобом розміщення. І тут слід погодитись з Д.О. Жмуліною, що постоялець має інтерес не тільки в отриманні в тимчасове користування приміщення, обладнаного для сну, відпочину і роботи і не готельний номер як такий, а потреба бути вільним від побутових турбот, пов’язаних з розміщенням (прибирання, прання, приготування їжі), а також від складнощів, які зазвичай виникають у зв’язку з перебуванням в незнайомому місті або країні (мовний бар’єр, незнання міської інфраструктури і місцевих звичаїв). Постоялець звертається до готелю не тільки у зв’язку з потребою права користування готельним номером, а передусім через потребу в обслуговуванні, яка задовольняє його потребу в комфортному тимчасовому розміщенні в цьому готельному номері. А під обслуговуванням слід розуміти діяльність персоналу готелю, яка направлена на забезпечення користування постояльцем готельним номером і створення комфортних умов розміщення. Зміст готельної послуги складає обслуговування, поєднане з переданням майна (готельного номера) в тимчасове користування. Саме обслуговування як спосіб задоволення потреби в комфортному тимчасовому розміщенні є суть готельної послуги, а тимчасове користування готельним номером – це те, за допомогою чого здійснюється обслуговування. Саме ця особливість, на думку Д.О. Жмуліної, і дозволяє відмежувати її від майнового найму, який є тільки наданням майна в тимчасове користування [50, C.33-34].

І з цим слід погодитись, оскільки тимчасове розміщення за договором на готельне обслуговування відповідно до ч. 2 ст. 22 Закону України «Про туризм» передбачає виконання готелем (іншим суб’єктом, що надає послуги з розміщення) дій з обслуговування жилого приміщення (номера), з надання харчування (ресторанного обслуговування), зі збереження майна і багажу проживаючого, а також інші послуги, надані залежно від категорії готелю.

По-друге, стороною договору найму (оренди), яка надає в користування майно, може будь-яка особа, а за договором на надання готельних послуг – лише особа, яка здійснює підприємницьку (господарську) діяльність у сфері надання готельних послуг.

По-третє, за договором найму (оренди) має значення, чи користується наймач своїм майном, чи сплачує він витратні матеріали, чи може впливати на орендну плату користування наймачем власним майном. У будь-якому разі у договорі про надання готельних послуг ці обставини (умови) значення не мають.

Водночас зауважимо, що сьогодні досить поширеними є послуги готелів, рідше – інших засобів розміщення, з надання приміщень для проведення конференцій, семінарів, круглих столів, презентацій, виставок інших заходів. Конференц-зали, банкетні зали, конференц-банкетні зали, бізнес-центри, і навіть фойє, інші приміщення для забезпечення бізнесу і дозвілля (сауни, більярдні, фітнес-центри) можуть надаватися готелями та аналогічними засобами розміщення замовникам на підставі договору оренди. У даному разі тимчасове розміщення учасників зазначених заходів є супутньою і взаємозалежною послугою і може сприйматися в комплексі з відносинами з надання приміщень готелю (аналогічного засобу розміщення) в оренду, хоча тимчасове розміщення як додаткова послуга до договору оренди приміщень для проведення певних заходів надається лише як готельна. 

Причому для проведення зазначених зібрань досить часто немає необхідності у тимчасовому розміщенні і пов’язаному з цим обслуговуванні, на що звертала увагу Д.О. Жмуліна [50, С.37].

Таким чином, надання готельних послуг і надання готелем послуг з оренди приміщень здійснюється на підставі різних типів договорів.

Розглядаючи договори про надання послуг у сфері готельних правовідносин, крім огляду питань про їх правову природу, про відмежування їх від суміжних договорів, слід надати їм загальну характеристику.

Характеризуючи договір на надання готельних послуг, з позиції загальних положень про договір слід віднести його до консенсуальних, двосторонніх, оплатних, строкових, публічних, приєднання.

Договір на надання готельних послуг є консенсуальним. Консенсуальним є договір, який вважається укладеним з моменту досягнення сторонами згоди щодо його істотних умов у належній формі. Істотними згідно з ч. 1 ст. 638 ЦК України є умови: а) про предмет правочину; б) що визнані такими законом або іншими актами цивільного законодавства; в) що необхідні для правочинів певного виду; г) щодо яких за заявою однієї із сторін має бути досягнута згода. Передача речі або ж вчинення іншої дії у консенсуальних правочинах характеризує процес їх виконання [220, С.279; 222, C.80]. Надання готельних послуг полягає у виконанні з боку виконавця договору, який набрав чинності.

Момент укладення договору на готельне обслуговування за чинним законодавством не пов’язаний з моментом фактичного поселення споживача. Ці дії можуть як збігатися, так і бути значно віддалені один від одного у часі, однак це не свідчить про те, що цей договір може належати як до реальних, так і до консенсуальних договорів. І в цьому ми згодні з Д.О. Жмуліною, яка зазначає, що «Момент набрання чинності договором не пов’язується з фактом надання послуг виконавцем. Надання готельних послуг є виконанням з боку виконавця укладеного і такого, що набрав чинності, договору. У тих випадках, коли момент набрання чинності договором збігається з фактичним розміщенням замовника у номері готелю, слід говорити про особливий порядок укладення договору і про те, що він виконується в момент укладення, а не про реальний характер договору» [50, С.55]. З цим слід погодитись, виходячи із специфіки надання готельних послуг. Адже визнання договору на готельне обслуговування реальним звело би нанівець відносини з бронювання номерів (місць).

Договір про надання готельних послуг є двостороннім, в ньому обидві сторони мають як права, так і обов’язки [220, С.274-275; 222, C.79]. При цьому ці права та обов’язки є взаємними і зустрічними – виконавець зобов’язується надати готельну послугу замовнику, а останній – оплатити виконавцеві її вартість.

Договір про надання готельних послуг належить до оплатних, тут «обов’язку однієї сторони вчинити певну дію з надання певного блага кореспондує такий же зустрічний обов’язок іншої сторони.»

Договір на готельне обслуговування має строковий характер, оскільки передбачає тимчасове проживання в ньому, незалежно від тривалості строку.

Надаючи загальну характеристику договору на готельне обслуговування, слід звернути увагу на таку його рису, як публічність. Врегульовуючи відносини, пов’язані з укладенням і виконанням договорів, цивільне законодавство виходить із загального принципу свободи договорів. У загальній теорії договірного права прийнято розглядати даний принцип з трьох позицій: свобода осіб укласти договір; свобода укласти договір як пойменований, передбачений у цивільному кодексі, так і непойменований; свобода у визначенні умов договору, що укладається.

Визнаючи, що принцип свободи договору притаманний договорам на надання готельних послуг, на готельне обслуговування, про що свідчать як можливі варіації назви договорів у сфері готельного обслуговування, так і законодавчо передбачена варіативність умов таких договорів, водночас зауважимо, що готельні правовідносини неможливо розглядати як сферу застосування виключно цивільно-правових норм, оскільки безпосереднє віднесення ч. 1 ст. 633 ЦК України готельного обслуговування до публічного договору вказує на значення, яке надається цим правовідносинам для держави. Адже готельні послуги як невід’ємна частина туристичного обслуговування свідчать про імідж держави у міжнародних відносинах. Це стало найбільш очевидним при проведенні Євробачення-2005 та Євро-2012 в Україні. Про це також свідчать вимоги зі стандартизації, що висуваються до готелів. Не слід також скидати з терезів і фіскальні інтереси держави. Як відомо, у зв’язку з анексією АРК та проведенням АТО зменшились доходи від послуг, наданих колективними засобами розміщення і як наслідок – й надходження до державного бюджету.

Саме високий ступінь державного і суспільного значення зумовлює віднесення договору на готельне обслуговування до публічних. І тут ми цілком згодні з Т.В. Боднар, яка зазначає, що оскільки публічні договори застосовуються у роздрібній торгівлі, при перевезенні транспортом загального користування, при наданні послуг зв'язку, в медичному, готельному, банківському обслуговуванні тощо, сфера обмеження договірної свободи видається досить значною [13, С.44].
Визначенню публічного договору у ч. 1 ст. 633 ЦК України, відповідно до якого це є договір, в якому одна сторона – підприємець взяла на себе обов’язок здійснювати продаж товарів, виконання робіт або надання послуг кожному, хто до неї звернеться, цілком відповідають визначення договору на готельне обслуговування за ст. 22 Закону України «Про туризм» і вимоги Правил користування щодо його укладення. Останні, крім цього, є співзвучними з іншими положеннями ст. 633 ЦК України, якими, зокрема, встановлено, що умови публічного договору встановлюються однаковими для всіх споживачів, крім тих, кому за законом надані відповідні пільги (ч. 2), підприємець не має права надавати переваги одному споживачеві перед іншим щодо укладення публічного договору, якщо інше не встановлено законом (ч. 3) тощо.

В.І. Дрішлюк, розробляючи класифікацію публічних договорів, виходячи з предмета договору відносить договір на готельне обслуговування до групи договорів, пов’язаних з виконанням робіт або наданням послуг, а залежно від специфіки суб’єктного складу договору, – до групи договорів, в яких як споживачі можуть виступати винятково громадяни [45, С.78]. Очевидно, що виходячи з того, що споживачами готельних послуг можуть бути лише громадяни (а ми вважаємо, що не громадяни, а фізичні особи), автор пропонує власне бачення ч. 1 ст. 633 ЦК України: «Публічним визнається цивільно-правовий договір між юридичною чи фізичною особою, яка здійснює публічну діяльність, згідно якої така особа зобов’язана здійснювати продаж товарів, виконання робіт, надання послуг щодо кожної фізичної або юридичної особи, що до неї звернулась (роздрібна торгівля, перевезення транспортом загального користування, послуги зв’язку, медичне, готельне, банківське обслуговування тощо)» [45, С.184-185]. (Виділено нами – К.Ю.)

Публічність договору на готельне обслуговування реалізується в тому, що одна сторона – підприємець (готель) бере на себе обов’язок надати послугу (послугу розміщення) кожному, хто до неї звернеться. (Виділено нами – К.Ю.) Готель не має права відмовити від укладання договору на готельне обслуговування за наявності у нього можливості на надання споживачеві відповідних послуг ні фізичній особі, ні юридичній. А за Правилами користування укладати договір можуть як споживачі, так і замовники, тобто як фізичні, так і юридичні особи не зважаючи на те, що споживачем готельних послуг може бути лише фізична особа. Таким чином, ч. 1 ст. 633 ЦК України повністю врегульовує відносини, що складаються між учасниками договору на готельне обслуговування, а тому навряд чи можна вважати слушною пропозицію В.І. Дрішлюка.

Умови договору на готельне обслуговування мають бути однаковими для всіх споживачів, окрім тих, кому за законом надані відповідні пільги. Законодавством визначено категорії туристів, які мають переважне право на укладання договору на готельне обслуговування. При цьому принцип свободи договору, за яким сторони є вільними в укладанні договору, виборі контрагента та визначені умов договору, в даному випадку не порушується.

Так, відповідно до п. 4.3 Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, готель зобов’язаний надати пільги тим категоріям споживачів, для яких такі пільги передбачені, в порядку і на умовах, визначених чинним законодавством.

До 12 березня 2014 р. право позачергового отримання номеру в готелі незалежно від його відомчої підпорядкованості мали народні депутати (ст.22 Закону України «Про статус народного депутата України» виключено відповідно до Закону України № 836-VII від 28.02.2014 р. [143]). Це право також поширювалося на особу, що супроводжувала народного депутата, яка була зазначена у його посвідченні на відрядження.

Відповідно до п. 2 ч. 5 ст. 105 Повітряного кодексу України [129], у разі скасування рейсу авіаперевізником та продовження пасажиром подорожі іншим рейсом (рейсами) або за іншим маршрутом пасажирам має бути безплатно запропоновано та забезпечено місця в готелі у разі, якщо пасажири змушені чекати на відправлення впродовж однієї або більше ночей чи якщо час додаткового очікування відправлення більший, ніж передбачалося.
Для збалансування інтересів споживачів готельних послуг і їх надавачів договір на готельне обслуговування слід віднести до договорів приєднання. 

Частина 1 ст. 634 ЦК України визнає договором приєднання договір, умови якого встановлені однією зі сторін у формулярах або інших стандартних формах, який може бути укладений лише шляхом приєднання другої сторони до запропонованого договору в цілому. Друга сторона не може запропонувати свої умови договору.

Як зазначає В.В. Луць, договір приєднання, як і публічний договір, є узагальненою категорією таких цивільно-правових договорів, в яких умови договору встановлені однією із сторін у формулярах або інших стандартних формах і які укладаються лише шляхом приєднання другої сторони до запропонованого тексту договору в цілому. Друга сторона при цьому не може запропонувати свої умови договору. Звичайно, друга сторона сама вирішує, укладати чи не укладати договір на запропонованих їй умовах, тобто тут не порушується принцип свободи договору. Але необхідність укладення особою договору приєднання, особливо у підприємницькій діяльності, часто обумовлена економічними чи географічними чинниками, коли можливість вибору контрагента є обмеженою [224, С.440]. Якнайбільше ці правила стосуються договорів на надання готельних послуг.
Правилам ч. 1 ст. 634 ЦК України цілком відповідають положення п. 3.6. Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення, якими передбачається оформлення документів на проживання шляхом заповнення анкети, реєстрації, видачі розрахункової квитанції або іншого розрахункового документу, що підтверджує укладення договору і містить у собі: 1) найменування готелю, його реквізити (для приватного підприємця – прізвище, ім’я по батькові, інформацію про державну реєстрацію); 2) прізвище, ім’я та по батькові споживача; 3) інформацію про номер (місце в номері), що надається; 4) ціну номера (місця в номері); 5) інші необхідні дані на розсуд готелю. Кожен з готелів та аналогічних засобів розміщення виробляє стандартний документ для оформлення споживача для проживання в ньому.
На користь віднесення договору на готельне обслуговування до договорів приєднання свідчать також окремі елементи процедури його складання, укладення та припинення.

Зауважимо, що в науковій літературі немає єдності щодо визнання договору на готельне обслуговування публічним чи приєднання.

Так, Є.Л. Писаревський вважає, що договір про надання готельних послуг є договором приєднання і регулюється ст. 428 ЦК РФ, адже тут всі умови договору визначені однією зі сторін і можуть бути прийняті другою стороною тільки шляхом приєднання до запропонованого договору в цілому [124, С.40-46]. 

З такою позицією геть не погоджується Д.О. Жмуліна. Своє заперечення проти віднесення договорів на готельне обслуговування до договорів приєднання, вона обґрунтовує, зокрема тим, що використання типових бланків готелів при укладенні договору на готельне обслуговування лише дозволяє скоротити час оформлення договору, але не є підставою для віднесення договору про надання готельних послуг до договорів приєднання [50, С.73]. Крім цього, автор вважає, що даний договір некоректно відносити до договорів приєднання, однак лише через те, що в договорі про надання готельних послуг умова про строк завжди визначається замовником [50, С.74]. Ми не можемо з цим погодитись, оскільки тут вступають в дію правила ч. 4 ст. 633 ЦК України, якими встановлено, що підприємець не має права відмовитися від укладення публічного договору за наявності у нього можливостей надання споживачеві відповідних товарів (робіт, послуг). На практиці досить часто зустрічаються випадки, коли готель попереджає замовника про те, що номер є вільним і може бути наданий йому для проживання на визначений строк, оскільки надалі, з визначеного часу він заброньований іншим замовником. 

Таким чином, умови про строк договору на надання готельних послуг можуть визначатись як замовником, так і виконавцем (готелем) і це не суперечить засадам публічності цивільно-правового договору, а додатково про це свідчать ще й такі обставини.

По-перше, обсяг основних і додаткових послуг, які надаються готелями та аналогічними засобами розміщення, формується ними самостійно.

По-друге, готель зобов’язаний довести до відома споживача послуг необхідну, достовірну, доступну та своєчасну інформацію у доступній наочній формі у приміщенні, призначеному для оформлення розміщення споживача, у зручному для огляду (відповідно до п. 2 Правил користування).

По-третє, можливість укладення договору із замовником (споживачем) шляхом бронювання номерів (місць) (відповідно до п. 3 Правил користування).

Таким чином, про готельні послуги інформується невизначена кількість споживачів. Цю інформацію слід визнати публічною офертою, а договір, укладений за таких обставин є договором приєднання.

Підсумовуючи характеристику правової природи відносин у сфері готельного обслуговування зауважимо, що більшість дослідників загальних проблем договорів про надання послуг та окремих – з надання готельних послуг, уникає формулювати наукове визначення поняття договору на готельне обслуговування або ж договору на надання готельних послуг. Наведемо окремі з них.

Так, М.Б. Цалікова пропонує під договором на надання готельних послуг розуміти договір, за яким виконавець зобов’язується надати замовнику послуги з тимчасового проживання в готелі, а також інші, пов’язані з проживанням послуги, а замовник зобов’язується сплатити спожиті послуги [219, С.5]. Це визначення видається універсальним.

За договором на надання готельних послуг, за визначенням А.В. Тихомирової, – виконавець – готель, професійний учасник індустрії туризму, зобов’язаний надати туристу для тимчасового проживання готельний номер (місце в номері) і комплекс готельних послуг, а турист зобов’язаний сплатити за номер готелю (місце в номері), та ці послуги, а також дотримуватись правил проживання в готелі [210, С.19]. Наведене визначення має певну ваду, оскільки обмежується віднесенням до виконавця договору на надання готельних послуг тільки готелю та професійного учасника індустрії туризму.

Д.О. Жмуліна розглядає договір на надання готельних послуг як угоду, відповідно до якої виконавець зобов’язується за завданням замовника надати готельні послуги, тобто здійснити комплекс дій із забезпечення комфортного тимчасового розміщення і пов’язаного з ним обслуговування замовника або вказаної останнім третьої особи (гостя) в наданому готельному номері, а замовник зобов’язується оплатити ці послуги [51, С.8]. «Слабким» у цьому визначенні, на нашу думку, є те, що автор передбачає укладення такого договору «за завданням замовника», а також оплату послуг за договором з боку замовника. Тобто «за рамками» визначення залишився безпосередній отримувач послуг за договором, який може сам його укласти і виконати за ним зобов’язання зі сплати.
Аналіз законодавчих вимог щодо договору на готельне обслуговування дає змогу віднести його до цивільно-правових договорів про надання послуг і запропонувати таке його визначення: за договором на готельне обслуговування одна сторона (суб’єкт підприємницької діяльності, що надає послуги з розміщення) зобов’язується надати послугу другій стороні (споживачу та/або замовнику) з тимчасового проживання (ночівлі) у спеціально обладнаному жилому приміщенні (номері), виконати або організувати виконання інших, визначених договором на готельне обслуговування, послуг, пов’язаних з тимчасовим проживанням, а споживач (замовник) зобов’язується сплатити за отримані послуги встановлену плату.

Розглянувши спірні питання визначення правової природи відносин у сфері надання готельних послуг та окреслення загальної характеристики договору на готельне обслуговування, перейдемо до особливостей укладення, виконання та припинення договорів на готельне обслуговування.

2.2. Специфіка укладення, виконання і розірвання договору на готельне обслуговування

Оскільки загальні положення договору на готельне обслуговування як договору, належного до договорів про надання послуг, закріплено у ЦК України, то такі договори мають укладатися, виконуватися, змінюватися і припинятися згідно таких положень, а також мають відповідати основним засадам цивільного права (передусім добросовісності та розумності) з одночасним дотриманням спеціального законодавства.
Особливість укладення договору на надання готельних послуг полягають в тому, що замовником послуг можуть бути як безпосередньо споживачі таких послуг, так і треті особи, а також в тому, що його може бути укладено кількома способами.
У літературі питання правового становища замовника готельних послуг взагалі обходиться стороною. Однак з’ясування питання про сторони договору на надання послуг має велике значення передусім для визначення суб’єкта відповідальності у разі порушення договору. Так, за законодавством учасниками договору на готельне обслуговування є одна сторона – готель або аналогічний засіб розміщення, а друга сторона – споживач, замовник, проживаюча особа.

Стороною з розміщення може бути готель або аналогічні засоби розміщення, визначення яких наводиться у ст. 1 Закону «Про туризм» та п. 1.3 Правил користування. Готелем є підприємство будь-якої організаційно-правової форми та форми власності, що складається із шести і більше номерів та надає готельні послуги з тимчасового проживання з обов’язковим обслуговуванням. Аналогічні засоби розміщення – це підприємства будь-якої організаційно-правової форми власності, що складаються з номерів і надають обмежені готельні послуги, включно з щоденним заправлянням ліжок, прибиранням кімнат та санвузлів.

Що стосується іншої сторони договору на готельне обслуговування, то тут законодавчі норми виглядають дещо неоднозначно. Так, ст. 22 Закону «Про туризм» називає таку сторону «проживаючий», водночас в іншій нормі цього Закону цю сторону називають споживачем (розміщення споживача – ст. 1 Закону). Споживачем цю сторону також названо в 1.3 Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг. За визначенням, наведеному в Правилах, споживач – це фізична особа, яка придбаває, замовляє, використовує або має намір придбати чи замовити товари, роботи, послуги для власних (побутових) потреб. 

Враховуючи те, що готельні послуги можуть замовлятись як безпосередньо стороною договору, так і за участю посередників, у п. 1.3 Правил користування надано також визначення поняття замовника, яким є фізична або юридична особа, в тому числі суб’єкт туристичної діяльності, яка укладає відповідний договір на надання готельних послуг від імені та на користь споживача та здійснює оплату за цим договором (надає гарантії щодо оплати за цим договором). Таким чином, договір на готельне обслуговування може бути договором на користь третьої особи. При цьому слід пам’ятати, що ні туроператор, ні турагент не можуть надавати послуги самостійно, тому туроператор завжди укладає договори з безпосередніми надавачами послуг з готельного обслуговування. Виконання договору на готельне обслуговування здійснюється безпосереднім виконавцем споживачу (туристу). Водночас,виникає питання, на підставі якого договору турист може вимагати надання послуг – договору на готельне обслуговування, укладеного між туроператором (турагентом) та готелем, чи на підставі договору про надання туристичних послуг, укладеного між туристом і туроператором (турагентом). На нашу думку, така вимога випливає із договору про надання туристичних послуг, в якому має бути вказаний відповідний готель чи інший засіб розміщення.

Відповідно до ч. 1 ст. 638 ЦК договір є укладеним, якщо сторони в належній формі досягли згоди з усіх істотних умов договору. Істотними умовами договору є умови про предмет договору, умови, що визначені законом як істотні або є необхідними для договору даного виду, а також усі ті умови, щодо яких за заявою хоча б однієї зі сторін має бути досягнуто згоду.

Аналіз статті 22 Закону України «Про туризм» і Правил користування дає можливість зробити висновок про укладення договору на готельне обслуговування у два способи:

– шляхом прийняття готелем заявки на бронювання номеру (місця) за допомогою поштового, телефонного чи іншого зв’язку;

– шляхом укладення письмового договору – оформлення розміщення проживаючого безпосередньо в момент його заїзду.
Розглянемо кожний з варіантів більш докладно.

Прийняття готелем заявки на бронювання номеру (місця) за допомогою поштового, телефонного чи іншого зв’язку, а простіше – бронюванням відповідно до п. 1.3 Правил користування є процес замовлення замовником готелю основних і/або додаткових послуг у певному обсязі, з метою використання послуг в обумовлені терміни конкретним споживачем або групою споживачів.

Попереднє замовлення послуг на готельне обслуговування відбувається шляхом прийняття готелем заявки на бронювання за допомогою поштового, телефонного чи іншого зв’язку, що дозволяє достовірно встановити особу, від якої надходить заявка (ч. 5 Закону України «Про туризм»). У разі прийняття заявки договір на готельне обслуговування вважається укладеним з моменту отримання підтвердження готелю про прийняття замовлення та вказівки можливого початку надання готельного обслуговування з визначеного часу.

Пунктом 3.1 Правил користування передбачено, що заявка на бронювання номерів (місць) може направлятися як замовником, так і споживачем за допомогою поштового, телефонного або іншого зв’язку (засобів електронної пошти, включаючи факсимільну), який дозволяє достовірно встановити належність заявки споживачу або замовнику. Договір вважається укладеним тільки в разі письмового акцепту готелем направленої йому заявки на бронювання та досягнення сторонами згоди в обумовленій формі щодо всіх істотних умов.

Договір на готельне обслуговування може бути укладений щодо заброньованого попередньо номера (місця) і лише щодо того, яке є вільним як фактично, так і юридично. Якщо номер або місце вільні, але заброньовані іншим замовником, договір щодо них не може бути укладено. У свою чергу замовник, який забронював місце, має право на укладення договору на надання готельних послуг лише до обумовленого часу бронювання номеру (місця) і у разі затримки, не завжди має першочергове право на продовження бронювання шляхом відстрочення в’їзду навіть у разі повідомлення працівнику готелю наявності поважних у нього причин на затримку.

Тут доречно розглянути бронювання з точки зору віднесення його до попереднього договору. Серед науковців точиться дискусія щодо з цього приводу. Так, Є.Л. Писаревський, аналізуючи п. 6 Правил надання готельних послуг РФ, вважає, що договір на бронювання має характер попереднього, оскільки за неукладення основного договору у встановлений строк ним можуть встановлюватися санкції у вигляді плати за простій номеру [124, С.42]. Д.О. Жмуліна не погоджуючись з цим, зазначає, що лише існування плати за бронювання не дозволяє характеризувати договір на бронювання як попередній, оскільки виконання попереднього договору не пов’язано з будь-якими майновими вимогами, а єдиним обов’язком, що виникає із попереднього договору, – це обов’язок укласти основний договір. А тому договір на бронювання не може бути визнаний попереднім договором, таким, що передує укладенню основного договору на надання готельних послуг [50, С.75-76]. Вітчизняні правила користування готелями відрізняються від аналогічних російських і не містять категоричних вимог щодо стягнення крім плати за бронювання ще й за фактичне простоювання номеру, однак договір на бронювання згідно цивільних кодексів ні України, ні РФ, не може вважатися попереднім. Жодна з вимог статті 635 ЦК України, яка врегульовує попередній договір, а саме – щодо обов’язку сторін протягом певного строку (у певний термін) укласти основний договір на умовах, встановлених попереднім договором, обмеження щодо строку (терміну) укладення, вимоги щодо форми договору, санкції щодо ухилення від договору тощо, не відображені ні у Законі України «Про туризм», ні у Правилах користування. Хіба що сторони письмового договору на бронювання номеру (місць) або на готельне обслуговування безпосередньо не зазначать це у ньому.

Підтвердження бронювання є необхідною умовою для продовження терміну бронювання, адже відповідно до абз. 3 п. 3.2 Правил користування при неприбутті споживача до 18:00 (час анулювання) в день замовленого прибуття замовлення анулюється, якщо бронювання номера (місця) не було підтверджено.
Пунктом 3.2 Правил користування також передбачається, що готель може стягувати плату за броню номера (місця), яка враховується в оплату готельних послуг при остаточному розрахунку, якщо інше не обумовлено укладеним із замовником договором. Таким чином, бронювання може належати до додаткових послуг, що надаються готелем.

Слід зауважити, що на практиці судових спорів щодо відносин з бронювання готелів в Україні немає. Вивчення судової практики показує, що всі справи, які розглядаються українськими судами, виникають зі спорів між споживачами туристичних послуг, які надаються туроператорами, турагентами за межами України, які замінюють замовлений (заброньований) у складі туристичного продукту готель на готель нижчого класу.
Укладення договору на готельне обслуговування у день заїзду письмово, виходячи з його змісту, можливе лише за умови, якщо стороною (проживаючим) є фізична особа, зокрема й фізична особа-підприємець. Сенс цього способу укладення договору полягає в тому, що проживаючий прибуває у готель і заявляє про свій намір укласти договір на готельне обслуговування для власного розміщення на певний строк у конкретному номері за конкретну ціну, тобто робить оферту.

Виходячи з вищевикладеного щодо публічності договору на надання готельних послуг, очевидно, що в даному випадку вказаний договір як публічний зобов’язує виконавця акцептувати цю оферту, крім випадків, коли у нього відсутня така можливість, тобто коли номери заселені іншими проживаючими або заброньовані іншими замовниками, що цілком відповідає ч. 4 ст. 633 ЦК України. 

Водночас слід мати на увазі, що абз. 2 ч. 4 ст. 633 ЦК України встановлює, що у разі необґрунтованої відмови підприємця від укладення публічного договору він має відшкодувати збитки, завдані споживачеві такою відмовою. Законодавство не передбачає процедури виявлення та доказування необґрунтованості відмови підприємця від укладення публічного договору взагалі і від укладення договору на готельне обслуговування зокрема. Багато з готелів закріплюють у своїх внутрішніх правилах проживання положення про те, що у разі порушення правил проживання готель залишає за собою право відмовити замовнику в наданні послуги з поселення. І для такої відмови є законодавчі підстави.

Так, п. 4.13 Правил користування встановлено, що споживач зобов’язаний дотримуватись цих Правил, внутрішніх правил проживання у готелі та правил пожежної безпеки. У разі, якщо споживач неодноразово порушує внутрішні правила проживання у готелі, що призводить до матеріальних збитків, а також створює незручності для інших споживачів, готель має право відмовити у поселенні або розірвати договір (здійснити виселення).

У практичній діяльності готелів випадки відмови у поселенні, розірвання договору шляхом виселення проживаючої особи є непоодинокими. Окремі готелі запроваджують так званий «список небажаних відвідувачів» або «список небажаних замовників», «стоп-лист» тощо. Однак випадки відмови у поселенні можна вважати такими, що мають для цього підстави, лише у разі, якщо порушення внутрішніх правил проживання у готелі і Правил користування було зафіксовано актом про порушення даних правил, скаргами інших споживачів послуг, або зафіксовано шляхом звернення до органів внутрішніх справ. В іншому випадку відмова в поселенні може вважатися безпідставною і суперечити такому принципу цивільного права, як розумність. Наприклад, коли замовники/споживачі вводять в оману або надають помилкову інформацію про суттєві факти, такі, як особистість гостя, або резервують місця в готелі без подальшого укладення договору на готельне обслуговування і без будь-якого повідомлення про анулювання замовлення.

Зауважимо, що законодавство у сфері готельного обслуговування всіх країн містить певні дозволи щодо відмови в укладенні договору на готельне обслуговування, а також у разі укладення – у поселенні споживача з різних підстав. Наприклад, ст. 1 Положення щодо готельєрів та їх клієнтів Греції дає право готельєру відмовитися від надання номеру клієнту, якщо той виглядає явно хворим, знаходиться під впливом алкоголю, має неохайний зовнішній вигляд, а ст. 8 цього Положення надає право готельєру розірвати договір оренди номеру до закінчення узгодженого терміну, якщо клієнт порушує це Положення, захворіє на інфекційну хворобу або будь-яке інше захворювання, що викликає незручності для інших клієнтів, поводиться з порушенням загально визнаних норм моралі [247]. Наші Правила користування таких іноді жорстоких вимог не містять, однак на практиці адміністрація готелів намагається принаймні ввічливо ізолювати особу, яка під час проживання захворіє.

Особа, яка здійснює підприємницьку (господарську) діяльність у сфері надання готельних послуг несе не тільки підприємницькі ризики у разі порушення правил, про які йдеться у п. 4.13 Правил користування, а й ризики отримання адміністративного чи кримінального покарання, а тому має дбати за безпеку життя свого і проживаючих та безпеку речей. Водночас, відсутність документального підтвердження порушень, а лише надання морально-етичних оцінок діям порушників не забезпечує доведеності факту порушення правил.

З метою доведеності факту порушення правил, вважаємо за доцільне запропонувати доповнити п. 4.13 Правил користування абзацем третім такого змісту «Порушення споживачем цих Правил, внутрішніх правил проживання у готелі та правил пожежної безпеки, що зафіксовані відповідно до законодавства, можуть бути підставою для відмови готелю у поселенні замовника (споживача) або розірвання договору (здійснення виселення)».

До акту мають долучатися матеріали, що підтверджують факт порушення відповідних правил. Такими матеріалами можуть бути знімки з камер відеоспостереження, пояснення працівників готелю щодо інциденту і порушення правил, копії протоколу про адміністративне правопорушення, копії протоколів чи інших документів про вчинення проживаючим кримінального проступку чи злочину.

У такому разі факт порушення та причетність до нього замовника (споживача) бути конкретизований і готелю його легко буде довести у разі висунення замовником (споживачем) претензій до готелю у необгрунтованій відмові підприємця від укладення договору на готельне обслуговування.

Якщо підстав для відмову готель не має, то як виконавець за договором акцептує оферту замовника і договір вважається укладеним після надання йому встановленої форми.

Відповідно до п. 3.6. Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, договір про надання основних готельних послуг споживачу вважається укладеним після оформлення документів на проживання (заповнення анкети, реєстрації) та засвідчується розрахунковою квитанцією або іншим розрахунковим документом, що підтверджує укладення договору.

З наведеної норми вбачається, що договір про надання готельних послуг повинен бути вчинений у простій письмовій формі. Зазначений документ повинен містити: інформацію про виконавця; прізвище, ім’я та по батькові замовника; відомості про номер; ціну номера; інші необхідні дані на розсуд виконавця. Оскільки, як було зазначено у попередньому підпункті цього розділу, строк є істотною умовою договору про надання готельних послуг, вважаємо за необхідне доповнити наведений перелік вказівкою на те, що документ, який підтверджує укладення договору про надання готельних послуг, повинен обов’язково містити інформацію про дату і час початку та закінчення надання готельної послуги. Це є досить суттєвим, оскільки з датою і часом пов’язується визначення строковості договору, а, отже, і оплати. Згідно з п. 3.8 Правил користування плата за надання готельних послуг стягується у відповідності до єдиної розрахункової години – 12-ї години поточної доби за місцевим часом. При цьому відповідно до цього ж пункту, готель з урахуванням місцевих особливостей вправі змінити єдину розрахункову годину, а також може самостійно визначати розмір плати за надання готельних послуг при проживанні особи в готелі менше однієї доби та у разі раннього заїзду чи пізнього виїзду.

При цьому, заслуговує на критику формулювання п. 3.8 Правил користування. По-перше, у ньому йдеться про розрахункову годину – 12-у годину поточної доби за місцевим часом. Однак, ці Правила діють лише на території України, а у нас місцевий час на всій території держави обчислюється в єдиному порядку – як час другого часового поясу – київський час [166].

По-друге, у вказаному пункті вживається формулювання «місцеві особливості» без будь-якого тлумачення чи пояснень. Як правило, готелі встановлюють початок розрахунку з 14-ї години, обґрунтовуючи це необхідністю прибирання кімнат та санвузлів, оскільки дія договору завершується о 12.00 дня і цей же час вважається розрахунковою годиною при виїзді проживаючої особи.

Вважаємо, що таке пояснення не підпадає під формулювання «місцеві особливості».
На нашу думку, для досягнення більшої чіткості і зрозумілості п. 3.8 Правил має бути конкретизованим, по-перше, шляхом заміни у першому реченні слова «місцевим» на слово «київським». 

По-друге, шляхом встановлення правила, що готель вправі змінити єдину розрахункову годину з огляду на власні організаційні потреби, але не більше, ніж на 2 години.
Таким чином, абз. 1 і 2 п.3.8 Правил мають бути такими: 

«3.8. Плата за надання готельних послуг встановлюється відповідно до єдиної розрахункової години – 12-ї години поточної доби за київським часом.

Готель вправі змінити єдину розрахункову годину з урахуванням власних організаційних потреб.»

Укладаючи договір на готельне обслуговування, слід вважати, що сторони досягли згоди щодо усіх істотних умов, як це передбачається ч. 1 ст. 638 ЦК України. Тобто – щодо предмету договору – тимчасового проживання в готелі та інших, пов’язаних з розміщенням та тимчасовим проживанням.

Питання щодо визначення інших послуг, пов’язаних з розміщенням та тимчасовим проживанням ускладнюється тим, що законодавець надає можливість готельним підприємствам досить творчо підходити до формування пакету послуг, які слід визнати істотними.

Виходячи з вимог ч. 1 ст. 638 ЦК України щодо віднесення до істотних умов договору ті, що визнані такими законом або іншими актами цивільного законодавства і що необхідні для правочинів певного виду, а також зважаючи на положення спеціального законодавства – Закон України «Про туризм», істотними є умови щодо:

1) розміщення та тимчасового проживання (ночівля) (ч. 1 ст. 22 Закону);

2) сплата за послуги встановленої плати (ч. 1 ст. 22 Закону);

3) обслуговування жилого приміщення (номера) (ч. 2 ст. 22 Закону);
4) харчування (ресторанного обслуговування) (ч. 2 ст. 22 Закону);
5) збереження майна і багажу проживаючого (ч. 2 ст. 22 Закону);
6) інших послуг, що надаються залежно від категорії готелю (ч. 2 ст. 22 Закону).

Умови, визначені Законом України «Про туризм», деталізовано у Правилах користування:

1) розміщення споживача відбувається шляхом надання номера (місця) для тимчасового проживання в готелі (п. 1.3 Правил). При цьому раніше обов’язково слід було досягти домовленості щодо надання номера (місця) для осіб, які курять або не курять, з огляду на вимоги Правил до готелів щодо необхідності відведення не менше ніж 50 відсотків номерів та (або) місць розміщення для осіб, які не курять (п. 1.14 Правил). А відповідно до ч. 2 ст. 20 Закону України «Про заходи щодо попередження та зменшення вживання тютюнових виробів і їх шкідливого впливу на здоров’я населення» невідведення у готелях та в інших місцях тимчасового розміщення громадян для осіб, які не курять, не менше ніж 50 відсотків номерів цих готелів та (або) місць розміщення було підставою для застосування фінансових санкцій до суб’єктів господарювання у розмірі від однієї тисячі гривень до десяти тисяч гривень.

На сьогодні питання щодо надання номера для тих, хто курить або тих, хто не курить, не ставиться з огляду на те, що з прийняттям 24.05.2012 і набранням чинності 16.12.2012 р. Закону України «Про внесення змін до деяких законів України щодо вдосконалення окремих положень про обмеження місць куріння тютюнових виробів» [142, ст.137] було змінено ст. 13 Закону України «Про заходи щодо попередження та зменшення вживання тютюнових виробів і їх шкідливого впливу на здоров’я». Змінами заборонено куріння тютюнових виробів у приміщеннях готелів та аналогічних засобів розміщення громадян, крім спеціально відведених для цього місць. Таким чином, Правила користування мають бути приведені у відповідність до законодавства про зменшення вживання тютюнових виробів.

2) ціна номера (місця), вартість додаткових послуг, у т. ч. бронювання, встановлюються готелем самостійно, форма оплати визначається договором між споживачем/замовником та готелем (п. 3.5 Правил). До ціни номера (місця) входить оплата основних послуг, обсяг яких також визначається самостійно. При цьому, беззастережно має бути для готелів – обов’язкове обслуговування, а для аналогічних засобів розміщення – щоденне заправляння ліжок, прибирання кімнат та санвузлів (п. 1.3 Правил).

На сьогодні до рахунку за проживання включають також туристичний збір, який замінив курортний збір, справляння якого вимагалося ст. 7 Декрету Кабінету Міністрів України «Про місцеві податки і збори». Із прийняттям ПодК України туристичний збір віднесено до місцевих податків, вирішення питання про які є правом місцевої ради (п. 10.1, 10.3 ст. 10 ПодК України).

Відповідно до п. 268.1 ст. 268 ПодК України кошти від туристичного збору зараховуються до місцевого бюджету. Відповідно до п. 7 ч. 1 ст. 69 БК України кошти від сплати туристичного збору зараховуються до загального фонду бюджетів місцевого самоврядування.

Платниками збору є громадяни України, іноземці, а також особи без громадянства, які прибувають на територію адміністративно-територіальної одиниці, на якій діє рішення сільської, селищної та міської ради про встановлення туристичного збору, та отримують (споживають) послуги з тимчасового проживання (ночівлі) із зобов’язанням залишити місце перебування в зазначений строк. Статтею 268 ПодК України також визначено коло осіб, які є платниками цього збору і тих, хто не повинен його сплачувати, базу справляння збору, порядок визначення ставки туристичного збору, перелік податкових агентів та ін. Згідно з п. 268.6.1 цієї статті збір справляється під час надання послуг, пов’язаних з тимчасовим проживанням (ночівлею), а сума сплаченого збору має зазначатись окремим рядком у рахунку (квитанції) на проживання. Зауважимо, що готелі та інші засоби розміщення не зазначають про те, яка сума туристичного збору встановлена у їхній місцевості, і досить часто не інформують про це будь-яким чином. Ця інформація стає відомою уже тоді, коли замовнику виставляється рахунок. Зауважимо, що проблема розкриття інформації про додаткову плату за проживання існує в багатьох країнах. Приховування реальної вартості номера, спотворення ціни за проживання турбує споживачів і організації із захисту справ споживачів туристичних послуг у всьому світі [242; 244].

Інформація про необхідність сплати туристичного збору розкривається вже під час оплати за номер, а не під час бронювання. У приміщенні готелю інформація про цей збір зазвичай розміщується дрібним шрифтом і не дозволяє вчасно оцінити реальну вартість номера (місця). Ми вважаємо, що вимоги щодо надання необхідної, достовірної, доступної та своєчасної інформації про необхідність сплати туристичного збору і його суму мають бути закріплені у п. 2.2 Правил користування. 

На нашу думку, вимоги п. 2.2 Правил користування щодо доведення інформації про готельні послуги шляхом розміщення у доступній наочній формі у приміщенні, що призначене для оформлення розміщення споживача, у зручному для огляду місці, дещо застаріли. Багато з готелів та аналогічних засобів розміщення мають свої веб-сайти з можливістю бронювання номерів (місць). Споживач має право знати заздалегідь про послуги, які надаються, про їх вартість та суму туристичного збору із сайту;
3) обслуговування жилого приміщення (номера) має відбуватись згідно заявлених готелем і оплачених споживачем послуг. Очевидно, що відсутність конкретики у словосполученні «обов’язкове обслуговування» щодо готелів тягне суперечки, а іноді й конфлікти на практиці. Зрозуміло, що якщо для аналогічних засобів розміщення встановлено вимогу про щоденне заправляння ліжок, прибирання кімнат та санвузлів, то для готелів інакше бути не може, хіба що час прибирання має узгоджуватись з проживаючою особою. Конкретизацію послуг обов’язкового обслуговування слід шукати у заявленій готелем категорії (зірковості).
Крім цього, до обслуговування повинні входити й послуги, які визначені за договором як основні (п. 1.3 Правил);
4) умови щодо харчування мають обов’язково обговорюватись, оскільки вони можуть надаватися як готелем, так і окремим закладом громадського харчування, розміщеним у готелі, а особи, які проживають у готелі, мають право на обслуговування у першу чергу (п. 4.7 Правил);

5) щодо умови про збереження майна і багажу проживаючого, тут такі умови можуть обговорюватись, однак вони встановлені законодавством, а не тільки Правилами користування, а тому вони мають виконуватись незалежно від включення їх до договору (ст. 975 ЦК України, п. 4.11 Правил);

6) інших послуг, що надаються залежно від категорії готелю (ч. 2 ст. 22 Закону).
Зауважимо, що необхідна і достовірна інформація про послуги з готельного обслуговування, їх види і особливості, порядок і терміни оплати послуг готелю та інші пов’язані із договором і відповідним готельним обслуговуванням відомості, а також іншу інформацію, передбачену законодавством про захист прав споживачів готелям можна до договору не включати, однак зазначені відомості мають бути доведені до споживача до укладення договору і під час його виконання.

Загальні умови виконання зобов’язання полягають в тому, як встановлено у ст. 526 ЦК України, що зобов’язання має виконуватися належним чином відповідно до умов договору та вимог цього Кодексу, інших актів цивільного законодавства, а за відсутності таких умов та вимог - відповідно до звичаїв ділового обороту або інших вимог, що звичайно ставляться.
Виконання будь-якого договірного зобов’язання залежить від волі зобов’язаної особи (боржника), однак у випадку із договорами на готельне обслуговування не тільки виконання договору, а й власне його існування залежить від управомоченої особи (кредитора).

Під виконанням зобов’язання науковці розуміють вчинення такої дії, яка є необхідною для задоволення права вимоги кредитора. Тобто виконання договору має вираз в здійсненні або утриманні від здійснення тих дій, які складають предмет договору [90, С.270]. Предметом договору на надання готельних послуг є розміщення та тимчасове проживання (ночівля), тому його виконання залежить від одночасних дій сторін договору, а саме – 1) від фактичного заселення споживача послуг до номера, 2) від фактичної підготовки та надання номеру (місця) готелем споживачу.

Стаття 525 ЦК України встановлює засаду недопустимості односторонньої відмови від зобов’язання, відповідно до якої одностороння відмова від зобов’язання або одностороння зміна його умов не допускається, якщо інше не встановлено договором або законом.

Зауважимо, що Законом України «Про туризм» такої відмови не передбачається, однак це можливе відповідно до підзаконного нормативно-правового акту.

Так, передбачаючи у ч. 5 ст. 22 Закону України «Про туризм» правило, що з прийняттям заявки договір на готельне обслуговування вважається укладеним з моменту отримання підтвердження готелю про прийняття замовлення та вказівки можливого початку надання готельного обслуговування з визначеного часу, Правила користування передбачають можливість взагалі відмовитися від виконання договору.

Пункти 1.3, 3.2 Правил користування передбачають таку дію, як анулювання – відмову замовника від заброньованих послуг. Анулювання поділяється на три види: своєчасне анулювання, пізнє анулювання, неприбуття. У разі пізнього анулювання або неприбуття готель стягує штраф з замовника згідно з умовами, викладеними в договорі.

Таким чином, прийняття готелем заявки не може кваліфікуватися як виконання договору, оскільки не породжує зобов’язання у разі відсутності передплати за надання готельних послуг (як це передбачається п. 3.2 Правил користування), а відповідно, – й виконання договору як окремої стадії договірних правовідносин. І може кваліфікуватися як порушення договору у разі пізнього анулювання або неприбуття до готелю і встановлення за це штрафу з замовника згідно з укладеним договором.

Крім цього, законодавство не забороняє споживачу прийняти виконання виконавцем (готелем) частково виконане зобов’язання, оскільки встановлює лише вимогу щодо початку надання готельного обслуговування з визначеного часу (ч. 5 ст. 22 Закону України «Про туризм»), що дає можливість споживача розірвати договір в будь-який час.

Особливістю виконання договору на готельне обслуговування є те, що виконання договору і виконання фактичних дій, пов’язаних із договором значно різняться у часі і за колом осіб. Наприклад, строк виконання зобов’язання вже настав, а одна зі сторін ще не почала його виконувати – споживач ще не заїхав до готелю, або готель вчасно не підготував номер до заселення. Як зазначає В.С. Мілаш, «виникнення як зобов’язальних, так і інших видів правовідносин є тільки результатом етапів укладання чи виконання договору, сутністю якого є взаємна згода сторін щодо встановлення правил їх поведінки в тій чи іншій сфері суспільних відносин, дотримання яких спрямоване на досягнення потрібних правових та/або економічних результатів, які в низці випадків об’єктивуються в набутті управленою стороною речових, виключних або інших прав.» [96, C. 246].
Виконання договору на готельне обслуговування обтяжується його «подрібненням» через дискреційний характер віднесення готелем готельних послуг до основних та додаткових. Звідси наслідки невиконання договірного зобов’язання у сфері надання готельних послуг або його неналежного виконання досить різні і подекуди складно провести межу між невиконанням договірного зобов’язання і його неналежним виконанням.

Виконання договору має бути здійснене в строк. Терміном виконання договору на надання готельних послуг є розрахункова година –12-та година визначеного готелем і споживачем календарного дня, зазначеного в договорі як дата закінчення терміну надання готельних послуг.

І тут зауважимо, що до договору на готельне обслуговування досить складно застосувати ст. 531 ЦК України про дострокове виконання зобов’язання. Цієї статтею встановлено, що боржник має право виконати свій обов’язок достроково, якщо інше не встановлено договором, актами цивільного законодавства або не випливає із суті зобов’язання чи звичаїв ділового обороту.

Дострокове виконання зобов’язання на надання готельних послуг неможливе через сутність самого зобов’язання. І тут слід погодитись зі Д.О. Жмуліною, що вимоги цивільного законодавства щодо дострокового виконання зобов’язання стосуються лише ініціативи виконавця. Завершення виконавцем надання послуг раніше дати, зазначеної в договорі як дата закінчення терміну надання готельних послуг, не може мати інтересу для гостя. Здійснюючи такі дії, виконавець фактично виганяє гостя на вулицю і змушує шукати інші варіанти розміщення - адже гість, швидше за все, прибув з іншого регіону або іншої країни і має зворотний квиток на певну дату, яка зазвичай і є датою закінчення терміну надання готельних послуг. У разі коли гість покидає готель раніше обумовленого в договорі терміну, зазначає Д.О. Жмуліна, має місце або відмова замовника від виконання договору під час надання послуги або зміна договору з ініціативи замовника, а не дострокове виконання зобов’язання [50, С.80-81].

Зміна та розірвання договору на готельне обслуговування можуть відбуватися з підстав, визначених ст. 651, 652 ЦК України та Правилами користування.

Так, відповідно до ч. 1 ст. 651 ЦК України зміна або розірвання договору допускається лише за згодою сторін, якщо інше не встановлено договором або законом. Вимоги ч. 2 цієї статті щодо можливості зміни або розірвання договору за рішенням суду на вимогу однієї із сторін у разі істотного порушення договору другою стороною та в інших випадках, встановлених договором або законом у договорах щодо надання послуг, а тим більше, щодо надання готельних послуг незастосовні через специфіку послуг.

Частині 3 ст. 651 ЦК України, якою встановлено, що у разі односторонньої відмови від договору у повному обсязі або частково, якщо право на таку відмову встановлено договором або законом, договір є відповідно розірваним або зміненим, кореспондують положення п. 1.3, 3.2, 4.13 Правил користування.

Правила користування передбачають такі дії, як відмова готелю в бронюванні послуг і відмова заявника від заброньованих послуг. Відповідно до п. 1.3 Правил користування відмовою в бронюванні послуг є відмова готелю в бронюванні основних і додаткових послуг готелю у визначений договором термін; анулюванням є відмова замовника від заброньованих послуг. Анулювання поділяється на три види: своєчасне анулювання, пізнє анулювання, неприбуття. У разі пізнього анулювання або неприбуття готель стягує штраф з замовника згідно з умовами, викладеними в договорі.

У іншому абзаці п. 1.3 Правил користування визначено, що штрафні санкції – це штраф, який сплачується договірною стороною у випадку порушення нею вимог, обумовлених договором або чинним законодавством.

Зауважимо, що положення п. 1.3 Правил користування відповідають положенням ст. 903 ЦК України, яка визначає засади плати за договором про надання послуг. Частиною 1ст. 903 ЦК України встановлено, якщо договором передбачено надання послуг за плату, замовник зобов’язаний оплатити надану йому послугу в розмірі, у строки та в порядку, що встановлені договором. У разі неможливості виконати договір про надання послуг, що виникла не з вини виконавця, замовник зобов’язаний виплатити виконавцеві розумну плату. Якщо неможливість виконати договір виникла з вини замовника, він зобов’язаний виплатити виконавцеві плату в повному обсязі, якщо інше не встановлено договором або законом.

Таким чином, у разі відмови замовника від договору на готельне обслуговування у разі пізнього анулювання або неприбуття можливе застосування правил ст. 903 ЦК України та п. 1.3 Правил користування.

На практиці зустрічаються випадки зловживання тим, що положення п. 1.3 Правил користування відрізняються від наведених вище положень ст. 903 ЦК України.
Так, 17 січня 2014 року заочним рішенням Ворошиловського районного суду м. Донецька було частково задоволено позовні вимоги ОСОБА_1 до ТОВ «Трускавецьінвест» про визнання недійсними умов договору.

Судом було встановлено, що між ОСОБА_1 (далі – позивач) та ТОВ «Трускавецьінвест» (далі – відповідач) виникли правовідносини відносно готельного обслуговування (бронювання номеру). Позивач в телефонному режимі, як це передбачено п. 3.1 Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання послуг, затвердженими Наказом Державної туристичної адміністрації України №19 від 16.03.2004 р. подав заявку відповідачу на бронювання двомісного номера в готельному комплексі «СПА-Женева», корпус Цезарь (адреса: м. Трускавець, вул. Суховілля 61-63) починаючи з 25.08.2013 р. по 07.09.2013 р. На підтвердження бронювання відповідачем було виставлено рахунок № 1807 тр - 2247 від 18.07.2013 року. Позивачем було оплачено зазначений рахунок в сумі 11671,00 грн, що підтверджується копією квитанції № 1027054-1 від 22.07.2013 року. Таким чином, відповідно до п. 3.1 Правил, сторони уклали договір на бронювання номерів. За умовами укладеного договору позивач повинен був 25.08.2013 року заїхати до готельного комплексу «СПА – Женева».

Однак 24.08.2013 року у позивача стався приступ хронічного калькульозного холециститу та печіночної коліки, що підтверджується довідкою Центральної міської лікарні № 6 та консультативним висновком хірургічного відділення Центральної міської лікарні № 6 м. Донецька. У зв’язку із наведеними обставинами, позивач не зміг прибути в обумовлений час до готельного комплексу «СПА-Женева». 24.082013 року, ОСОБА_2 (батько-позивача) в телефонному режимі зателефонував до відповідача та повідомив про неможливість прибуття позивача 25.08.2013 року до м. Трускавець (анулювання бронювання). У подальшому представники відповідача телефонували безпосередньо позивачу, який підтвердив зазначену інформацію. Зазначені підтверджувалися показами свідка ОСОБА_2 та виписками вихідних та вхідних розмов позивача та ОСОБА_2.

Таким чином, позивач не скористався послугами відповідача, дати бронювання минули, однак позивачу не було повернуто кошти сплачені за рахунком № 1807 тр - 2247 від 18.07.2013 р.
Позивач ОСОБА_1 звертаючись до суду з вищевказаними позовними вимогами вважає, що кошти у відповідача знаходяться без достатньої правової підстави, у зв’язку із чим, відповідач зобов’язаний повернути їх у повному обсязі позивачу.
Статтею 16 ЦК України передбачено, що кожна особа має право звернутися до суду за захистом свого особистого немайнового або майнового права та інтересу.
Відповідно до ст. 202 ЦК України правочином є подія особи, спрямована на набуття, зміну або припинення цивільних прав та обов’язків. 
Статтею 203 ЦК України встановлені загальні вимоги додержання яких є необхідним для чинності правочину.
Як визначає п. 3 ст. 203 ЦК України, волевиявлення учасника правочину має бути вільним і відповідати його внутрішній волі. Відповідно до ст. 204 ЦК України правочин є правомірним, якщо його недійсність прямо не встановлена законом або якщо він не визнаний судом недійсним.
Згідно ст. 215 ЦК України підставою недійсності правочину є недодержання сторонами в момент вчинення правочину вимог, які встановлені частинами 1-3, 5-6 ст. 203 ЦК України.
Відповідно до ст. 626 ЦК України договором є домовленість двох або більше сторін, спрямована на встановлення, зміну або припинення цивільних прав та обов’язків, а згідно ст.627 ЦК України сторони є вільними в укладенні договору, виборі контрагента та визначенні умов договору (свобода укладення договору). 
Договір в силу приписів ст. 638 ЦК України, є укладеним, якщо сторони в належній формі досягли згоди з усіх істотних умов договору.
Виникненням правовідносин між позивачем та відповідачем відносно готельного обслуговування (бронювання номеру) свідчить рахунок № 1807тр-2247 від 18.07.2013 р. 
Відповідно до п. 1.3 Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання послуг, Затверджені Наказом Державної туристичної адміністрації України №19 від 16.03.2004 року, споживач – фізична особа, яка придбаває, замовляє, використовує або має намір придбати чи замовити товари, роботи, послуги для власних (побутових) потреб; бронювання – процес замовлення замовником готелю основних і/або додаткових послуг у певному обсязі, з метою використання послуг в обумовлені терміни конкретним споживачем або групою споживачів; анулювання – відмова замовника від заброньованих послуг. Анулювання поділяється на три види: своєчасне анулювання, пізнє анулювання, неприбуття. У разі пізнього анулювання або неприбуття готель стягує штраф з замовника згідно з умовами, викладеними в договорі; своєчасне анулювання – відмова замовника від використання заброньованих послуг не пізніше ніж за три доби до дати запланованого заїзду або в обумовлені договором терміни; пізнє анулювання – анулювання у термін не пізніше, ніж за одну добу до дати запланованого заїзду або в обумовлені договором терміни.
У разі пізнього анулювання або неприбуття готель стягує штраф з замовника згідно з умовами викладеними в договорі. Таким чином, Правила дозволяють замовнику відмовитися від договору в односторонньому порядку (анулювати замовлення), натомість готель має право стягувати замовника штраф обумовлений договором.
Крім цього, як вже зазначалося п. 1.3 Правил дозволяє встановлювати штраф готелю лише у разі пізнього анулювання або неприбуття. Правила не дозволяють готелю встановлювати штраф у разі своєчасного анулювання.
Всупереч цьому припису в договорі укладеному сторонами є умова про наявність штрафу у всіх без виключення випадках анулювання, що зазначене в свою чергу суперечить п. 1.3. Правил.
Відповідно до п. 3.1 Правил, готель має право укладати договір з замовником (споживачем) на бронювання номерів (місць) шляхом підписання його двома сторонами, а також шляхом прийняття заявки на бронювання за допомогою поштового, телефонного або іншого зв’язку (засобів електронної пошти, включаючи факсимільну), який дозволяє достовірно встановити належність заявки споживачу або замовнику. Договір вважається укладеним тільки в разі письмового акцепту готелем направленої йому заявки на бронювання та досягнення сторонами згоди в обумовленій формі щодо всіх істотних умов. 
Відповідно до п. 4.2 Правил, споживач має право розірвати договір про надання готельних послуг у будь-який час за умови оплати фактично наданих готелем послуг. Порядок розірвання договору на надання готельних послуг з замовником визначається договором та чинним законодавством.
Відповідно до припису ч. 1 ст. 18 Закону України «Про захист прав споживачів», продавець (виконавець, виробник) не повинен включати у договори із споживачем умови, які є несправедливими. 
Згідно з правилом ч. 2 ст. 18 зазначеного Закону, умови договору є несправедливими, якщо всупереч принципу добросовісності його наслідком є істотним дисбаланс договірних прав та обов’язків споживача.
Таким чином, умова договору про штраф у розмірі 100% суми вартості послуг є явно несправедливою, суперечить принципу добросовісності та є свідчення наявності істотного дисбалансу прав та обов’язків споживача, оскільки при повній відсутності надання послуг зі сторони відповідача він не повертає усі кошти, за фактично ненадані послуги (фактична це є конфіскаційною санкцією).
Враховуючи те, що позивачка ОСОБА_1, яка внесла на рахунок відповідача грошові кошти, які були призначені на бронювання двомісного номера в готельному комплексі «СПА – Женева» не прибула в призначений час, а своєчасно повідомила відповідача про анулювання бронювання, оскільки 24.08.2013 року з нею стався приступ хронічного калькульозного холециститу та печіночної коліки, що підтверджується наявною в матеріалах справи довідкою Центральної міської лікарні № 6 та консультативним висновком хірургічного відділення Центральної міської лікарні № 6 м. Донецька, а сплачені неї грошові кошти не повертаються відповідачем, то суд приходить до висновку, що вимоги позивачки ОСОБА_1 до товариства з обмеженою відповідальністю «Трускавецьінвест» про визнання недійсним умов договору, а також стягнення сплаченої суми у розмірі 11 671 гривень є такими, що підлягають задоволенню.
Оцінивши докази, суд визнав недійсною умову договору щодо бронювання номеру в готельному комплексі щодо неповернення коштів у випадку ануляції чи не заїзду до готелю [58].

Наведений приклад показує, що норми законодавства щодо врегулювання відмови замовника від заброньованих послуг не завжди дотримуються, навіть за пояснення причини відмови та дотримання правил своєчасного повідомлення про анулювання заброньованих послуг. Готель у такому випадку не несе матеріальні та нематеріальні витрати, які можуть підлягати компенсації, хоча може не отримати доходи, які міг б реально одержати, якби замовлення не було анульовано. Але може отримати у разі продажу послуг іншому споживачу.
Зміна або розірвання договору можлива також у зв’язку з істотною зміною обставин. Так, відповідно до ч. 1 ст. 652 ЦК України у разі істотної зміни обставин, якими сторони керувалися при укладенні договору, договір може бути змінений або розірваний за згодою сторін, якщо інше не встановлено договором або не випливає із суті зобов’язання. Зміна обставин є істотною, якщо вони змінилися настільки, що, якби сторони могли це передбачити, вони не уклали б договір або уклали б його на інших умовах.

Частина 2 ст. 652 ЦК України передбачає можливість змінення або розірвання договору на готельне обслуговування в судовому порядку. Судовій практиці і практиці невідомі випадки розірвання або зміни досліджуваного виду договору в судовому порядку, повторимо, через саму специфіку договору.

Зміна або розірвання договору, як це передбачено ч. 1 ст. 654 ЦК України, вчиняється в такій самій формі, що й договір, що змінюється або розривається, якщо інше не встановлено договором або законом чи не випливає із звичаїв ділового обороту. Це правило Цивільного кодексу також не завжди дієве на практиці.

Зміна і розірвання договору на готельне обслуговування можлива як з ініціативи проживаючої особи (споживача), так і готелю. 

Договір на готельне обслуговування дещо обмежений щодо його зміни з боку замовника (споживача, проживаючої особи) через його публічний характер, однак ініціатива і активність споживача можуть виявлятись в процесі споживання готельних послуг. Принаймні законодавство дає можливість вибору оптимального варіанту його виконання.

Так, відповідно до п. 5.1 Правил користування готель зобов’язаний забезпечити якісне надання готельних послуг згідно з вимогами чинного законодавства, цих Правил та договору. Матеріально-технічне забезпечення готелю, перелік та якість послуг, які надаються споживачу, повинні відповідати вимогам присвоєної готелю категорії.

У період дії договору сторони можуть прийти до усвідомлення необхідності зміни або припинення зобов’язань, що виникли на підставі договору. Наприклад, заявлена якість матеріально-технічного забезпечення готелю не відповідає фактичному стану, зокрема, непрацюючий змішувач для раковини чи душу або душовий шланг виявляються в непридатному для використання стані. У такому разі споживач має право за своїм вибором вимагати або усунення недоліків безоплатно та у визначений термін або відповідного зменшення ціни за надану послугу, готель же повинен ужити заходів щодо усунення недоліків наданої послуги протягом години з моменту пред’явлення споживачем відповідної вимоги. Споживачу також надано право розірвати договір про надання готельних послуг і відповідно до чинного законодавства вимагати повного відшкодування збитків, якщо готель в установлений термін не усунув недоліки. Гроші, сплачені споживачем за послуги, повертаються у день розірвання договору або в інший термін за домовленістю, але не пізніше ніж протягом 7 днів від дня пред’явлення відповідної вимоги (п. 5.4 Правил користування).

Зауважимо, що загалом готелі намагаються усувати виявлені недоліки або при неможливості цього зробити, забезпечують розміщення споживача в іншому номері такої ж або вищої якості. Правила користування цього не вимагають, адже апріорі передбачається надання готелями послуг належної якості. Пунктом 5.3 Правил користування передбачено лише, що у разі неможливості або відмові забезпечення виконання укладеного зі споживачем/замовником договору, готель зобов’язаний, на вимогу споживача, забезпечити розміщення споживача в іншому готелі, розташованому в даній місцевості, що надає послуги рівноцінні або вищої якості. Додаткові затрати, що виникли у зв’язку з цим, покриваються готелем.

Як правило, доводити ситуацію до розірвання договору не вигідно ні споживачу, ні надавачу готельних послуг. Адже перший найчастіше перебуває в іншій місцевості у справах або відпочинку і пошуки іншого житла значно ускладнюють перебування споживача, а другому не вигідно настання санкцій, передбачених невиконанням або частковим виконанням договірних зобов’язань, які передбачено п. 5.2 та ін. Правил користування та цивільним законодавством. Будь-які сварки, конфлікти, судові спори можуть негативно вплинути на імідж суб’єкта підприємництва, що в свою чергу зумовить втрати майнового характеру.

А тому найчастіше зміна договору на готельне обслуговування відбувається за згодою сторін.

Прикладами розірвання договору на надання готельних послуг з підстав, які не потребують згоди його сторін, є розірвання договору готелем у разі неодноразового порушення споживачем внутрішніх правил проживання у готелі, що призвело до матеріальних збитків, а також створення незручності для інших споживачів (п. 4.13 Правил користування), а також розірвання договору споживачем у разі неусунення виявлених недоліків у послузі, що надається (п. 5.4 Правил користування).

Таким чином можна вважати, що відмова готелем в бронюванні послуг та відмова замовника від заброньованих послуг є відмовою від договору на готельне обслуговування.

2.3. Правове регулювання виконання та організації виконання інших, пов’язаних з тимчасовим проживанням послуг 

Зобов’язання з надання готельних послуг можуть опосередковувати відплатні або безвідплатні відносини (договір перевезення, договір зберігання, договір доручення тощо).

Статтею 1 Закону України «Про туризм», п. 1.3 Правил користування передбачено, що крім надання номера (місця) для тимчасового розміщення чи проживання, готелі та аналогічні засоби розміщення виконують або організовують виконання інших послуг, пов’язаних з тимчасовим проживанням. Як правило, це послуги, що забезпечують нормальне і корисне перебування споживача не тільки в готелі, а й у місцевості, де він розташований, і для виконання мети, з якою споживач поселився у готелі.

Розглядаючи вище процедуру оформлення договору на готельне обслуговування, ми характеризувати окремі з послуг відповідно до поділу на основні і додаткові. Такий поділ закладено у законодавстві.

Згідно із Законом України «Про туризм» та Правилами користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг готельна послуга складається з основних та додаткових послуг, що надаються споживачу відповідно до категорії готелю. Пунктом 1.2 Правил користування встановлено, що основні послуги – це обсяг послуг готелю (проживання, харчування тощо), що включається до ціни номера (місця) і надається споживачу згідно з укладеним договором, а додаткові послуги – обсяг послуг, що не належать до основних послуг готелю, замовляються та сплачуються споживачем додатково за окремим договором.
Водночас положення Закону України «Про туризм» та Правил користування дещо різняться в частині визначення послуг. Так, у ст. 1 Закону України «Про туризм» законодавець, визначаючи поняття «готель», передбачає надання «готельних послуг з тимчасового проживання з обов’язковим обслуговуванням», а визначаючи поняття «аналогічні засоби розміщення», передбачає надання «обмежених готельних послуг».
Власне ж готельна послуга, за ст. 1 Закону України «Про туризм», – це дії (операції) підприємства з розміщення споживача шляхом надання номера (місця) для тимчасового проживання в готелі, а також інша діяльність, пов'язана з розміщенням та тимчасовим проживанням. 

Очевидно, що наведене визначення готельної послуги є узагальнюючим і щодо готелів, і щодо аналогічних засобів розміщення. Але, як бачимо, Правила користування передбачаючи і розмежовуючи надання основних і додаткових послуг, не містить визначення обмежених готельних послуг.

А між тим, зазначення при визначенні аналогічних засобів розміщення, що міститься у вітчизняному законодавстві цілком відповідає вимогам WTO. Так, Міжнародні стандарти в сфері гостинності [94, С.8] відносять до закладів, які надають обмежені готельні послуги, аналогічні засоби розміщення, а саме – пансіонати і мебльовані кімнати, туристські гуртожитки та інші засоби розміщення, які складаються з номерів і надають обмежені готельні послуги, включаючи щоденну заправку ліжок, прибирання номерів і санвузлів. Крім цього, до числа підприємств даного виду відносяться оздоровчі заклади, табори праці та відпочинку, конгрес-центри тощо. Інші колективні засоби розміщення надають обмежені готельні послуги, не включаючи до них щоденну заправку ліжок і прибирання житлових приміщень. Вони можуть складатися не з номерів, а бути одиницею типу «житла», «майданчиком для кемпінгу» або «колективними спальними приміщеннями (гуртожитками)». Всі засоби розміщення класифіковані за окремими групами. Група «Готелі та аналогічні підприємства» включає готелі, готелі квартирного типу, мотелі, придорожні та пляжні готелі, клуби з проживанням, пансіонати, мебльовані кімнати, туристські гуртожитки.

У міжнародній практиці готелі поділяють на три рівня обслуговування: світовий стандарт, середній рівень і обмежені послуги [5, С.227]. Причому готелі з обмеженим набором послуг є швидкозростаючим сегментом ринку готельних підприємств. Головна увага в цих готелях приділяється наданню гостям чистих, затишних, але недорогих номерів і задоволенню найнеобхідніших потреб. Послугами таких готелів користуються небагаті мандрівники, яким потрібен номер для проживання без надмірностей. Це можуть бути сім’ї з дітьми, тургрупи, які подорожують автобусом, люди, що знаходяться у відпустці, пенсіонери, дрібні бізнесмени тощо. У номерах таких готелів кольорові телевізори, кабельне телебачення, в ресторанах набір послуг обмежений. На території є ігрові майданчики. Однак у таких готелях не завжди можна зустріти численний поверховий персонал, буває, відсутні банкетний і тренажерні зали і багато іншого, що передбачено в готелях двох перших рівнів обслуговування. Харчування в таких готелях не входить у вартість проживання, що означає, що гість може пообідати в будь-якому іншому закладі міста. Деякі готелі цього рівня пропонують скромніші безкоштовні сніданки в холі. Тобто надаються обмежені ресторанні послуги [5, С.229; 250].

Таким чином, обмежені послуги – це послуги, які не входять у вартість проживання і можуть надаватися як готелями з невисокою вартістю проживання, так і аналогічними засобами розміщення. Асортимент і вартість таких послуг можуть варіюватись залежно від розсуду власника, ступеня ризику здійснення ним підприємницької діяльності з надання послуг з метою отримання прибутку. Також враховується місце розташування готелю або аналогічного засобу розміщення, туристична привабливість місцевості та економічні умови, якість управління, передбачуваність шаблонних подорожей тощо.
Виходячи з характеристики обмежених послуг, їх слід вважати системними, тобто такими, що надаються готелем або аналогічним засобом розміщення постійно і кожному, хто до них звернеться.

Відповідно до п. 1.3 Правил користування додаткові послуги – це послуги, що не належать до основних послуг готелю, замовляються та сплачуються споживачем додатково за окремим договором.

Далі, у п. 4.4 Правил користування зазначається, що готель не має права надавати додаткові послуги, які не включені у договір, без згоди споживача/замовника. Споживач/замовник вправі відмовитись від оплати таких послуг, а в разі їх сплати готель зобов’язаний повернути сплачену суму. Цим пунктом також встановлено заборону обумовлювати виконання одних послуг за умови надання інших послуг.

Крім цього, п. 4.8 Правил користування зобов’язує готель надавати споживачу без додаткової оплати такі види послуг, як: виклик швидкої допомоги; доставка в номер кореспонденції; побудка у визначений час; надання необхідного інвентарю залежно від категорії готелю.

У юридичній літературі зазначається, що «додатковими вважаються послуги, які не належать до основних послуг готелю, їх споживач замовляє та сплачує додатково за окремим договором (наприклад, користування сейфом, інтернетом тощо)» [42, С.731].

Таким чином, особливою рисою додаткових послуг є те, що вони не мають системного характеру, залежать від можливості готелю такі послуги надавати і від бажання споживача їх отримувати.

Питання про надання додаткових послуг може виникнути як до укладення договору на готельне обслуговування, так і на будь-якому етапі його виконання. До укладення договору – при бронюванні, оскільки п. 1.3 Правил користування передбачає, зокрема, що бронювання – це процес замовлення замовником готелю основних і/або додаткових послуг у певному обсязі. (Підкреслено нами – Ю.К.). Під час виконання договору – у будь-який час, наприклад, послуги з прання, чистки та прасування одягу, перевезення таксі тощо.

Можлива організація перевезення споживача готельних послуг з вокзалу до готелю, перевезення речей. У даному разі перевезення може вважатися тим проміжним юридичним фактом, який опосередковує правовідносини з надання готельних послуг. У такому випадку договір перевезення можна вважати організаційним, таким, що забезпечує виконання основного договору. Причому механізм взаємозв’язку виконання договору на готельне обслуговування може ускладнюватися не лише вказаним договором на перевезення, а й тим, що його укладення організується не напряму між споживачем і готелем, а опосередковано – за договором між замовником і споживачем (договором на туристичне обслуговування).

Особливістю готельного обслуговування є те, що вимоги нормативно-правових актів у цій сфері характеризуються одночасним існуванням як імперативних, так і диспозитивних приписів щодо визначення умов договору на готельне обслуговування в частині формування переліку послуг.

У разі, якщо припис імперативний, договір має відповідати обов’язковим для сторін правилам.

Якщо ж припис щодо умови договору передбачений нормою, яка приймається остільки, оскільки угодою сторін не встановлено інше, сторони за згодою можуть виключити її і встановити умови, які відрізняються від передбаченого в ній. Підкреслимо, що таке право дано тільки готелю, а не споживачу. 

 Прикладом імперативного припису законодавства про надання готельних послуг є вимоги щодо розміщення та тимчасового проживання (ночівлі), оплати за послуги встановленої плати, обслуговування жилого приміщення (номера), збереження майна і багажу проживаючого (гл. 63, ст. 975 ЦК України, ст. 22 Закону України «Про туризм»).

Прикладом імперативного припису закону є також положення ст. 975 ЦК України про зберігання речей у готелі. Так, ч. 1-3 цієї статті встановлено, що готель відповідає за схоронність речей, внесених до готелю особою, яка проживає у ньому. Річ вважається такою, що внесена до готелю, якщо вона передана працівникам готелю або знаходиться у відведеному для особи приміщенні. Готель відповідає за втрату грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей) лише за умови, що вони були окремо передані готелю на зберігання. У разі втрати чи пошкодження речі особа зобов’язана негайно повідомити про це готель. Якщо до закінчення строку проживання особа не пред’явила свої вимоги до готелю, вважається, що її речі не були втрачені чи пошкоджені. Частина 4 цієї статті дає можливість застосовувати її також до зберігання речей фізичних осіб у гуртожитках, мотелях, будинках відпочинку, пансіонатах, санаторіях та інших організаціях, у приміщеннях яких особа тимчасово проживає. А норми ст. 975 ЦК України продубльовано у п. 4.11 Правил користування.

Зберігання в готелі є приватним випадком зберігання на підставі закону. Даний вид зберігання виділений за суб’єктною ознакою. Присвячені йому правові норми відображають особливості зобов’язання, в якому зберігачем є готель чи інша організація, яка надає громадянам тимчасове проживання [187, С.450].

Аналізуючи ст. 975 ЦК України науковці зазначають, що зберігання речей у готелях, гуртожитках, мотелях, будинках відпочинку, пансіонатах, санаторіях та інших організаціях, у приміщеннях яких особа тимчасово проживає, не потребує спеціального оформлення [42, С.686 та ін.]. На нашу думку, зберігання речей у готелях та аналогічних засобах розміщення не потребує спеціального оформлення лише у тому разі, коли речі було просто внесено до готелю, без окремої передачі речі готелю на зберігання. При цьому річчю, що була внесена до готелю має вважатися будь-яка річ, ввірена працівникам готелю, наприклад, переданий носильнику багаж проживаючої особи, або річ, поміщена до готельного номера чи до іншого призначеного для цього місця, наприклад, машина проживаючої особи, поставлена на стоянку або в гараж готелю.

У коментарі ЦК України за редакцією розробників проекту ЦК України наголошується на виокремленні двох принципових положень ст. 975 ЦК України щодо зберігання речей у готелях. По-перше, ЦК чітко розмежовує відповідальність готелю як зберігача за схоронність майна, внесеного особою, що проживає в ньому, та відповідальність за втрату грошей, інших валютних цінностей, цінних паперів та інших коштовностей особи, що проживає в готелі. У першому випадку обов’язок готелю із зберігання майна, внесеного до готелю, випливає із закону, і тому особа, що проживає у готелі, лише зобов’язана негайно заявити готелю про виявлену нею втрату речі (порушення цього правила звільняє готель від відповідальності) і довести, що ця річ була внесена нею до готелю. Такою, що внесена до готелю, вважається річ, передана працівникам готелю, а так само річ, що знаходиться у відведеному для особи приміщенні. У другому випадку готель несе відповідальність за втрачені гроші, інші валютні цінності, цінні папери та коштовності тільки у випадку, коли вони були окремо передані готелю на зберігання на підставі договору особою, що проживає в готелі. По-друге, ЦК виходить з того, що зазначені правила застосовуються до зберігання речей фізичних осіб у гуртожитках, мотелях, будинках відпочинку, пансіонатах, санаторіях та інших організаціях, у приміщеннях яких особа тимчасово проживає [224, С.601-602].

Справді, у разі передання готелю на зберігання грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей) за окремим договором, буде чітко визначений об’єкт зберігання, тобто та річ, яка передається на зберігання, і бодай би приблизно річ буде оцінена. У іншому разі, тобто у разі, коли річ не передана працівникам готелю, а знаходилась у відведеному для особи приміщенні, на практиці виникають складнощі з доведенням факту, що ця річ була внесена нею до готелю. Але у будь-якому разі, укладаючи договір на готельне обслуговування, готель має забезпечити безпеку не тільки споживача послуг, а й його речей.

Приписи щодо харчування та визначені законом як «інші» мають диспозитивний характер, визначаються готелем самостійно і належать до додаткових послуг – послуг, що не належать до основних послуг готелю, замовляються та сплачуються споживачем додатково за окремим договором. Такий висновок можна зробити з того, що п. 4.7 Правил користування встановлює, що особи, які проживають у готелі, мають право на обслуговування у першу чергу у закладах (підприємствах) громадського харчування, зв’язку та побутового обслуговування, розміщених у готелях.

Водночас, п. 1.3 Правил користування при визначенні поняття основні послуги, встановлює, що до основних послуг готелю належать ті, що включаються до ціни номера (місця) і надаються споживачу згідно з укладеним договором. Отже, якщо харчування включається до ціни номера (місця), то такі послуги слід відносити до основних.
Таким чином, і про це зазначалося вище, поділ на основні і додаткові послуги у законодавстві, а звідси – й в практичній діяльності готелів, –досить умовний.

При цьому надання додаткових послуг може здійснюватися як оплатно, так і на безоплатних засадах, наприклад, багато готелів забезпечують проживаючих в номерах безоплатно пляшкою питної води тощо.

Готелі та аналогічні засоби розміщення пропонують надання додаткових послуг відповідно до законодавства та договору. Труднощі виникають тоді, коли надання готельних послуг надається не за самостійним договором, а надання готельних послуг є однією з істотних умов іншого договору – договору про надання туристичних послуг. Пунктом 3 ч. 4 ст. 20 Закону України «Про туризм» передбачено, що у договорі на туристичне обслуговування зазначаються істотні умови договору, до яких належить назва готелю та іншого аналогічного засобу розміщення, їх місце розташування, категорія, а також відомості про підтвердження відповідності послуг готелю встановленим вимогам, строк і порядок оплати готельного обслуговування.

У такому разі слід зважати на те, які ознаки договірного зобов’язання є превалюючими. Так, М.І.Брагінський і В.В.Вітрянський пишуть, що серед усіх умов будь-якого договору необхідно виділяти ті умови, які формують видостворюючі ознаки відповідного договірного зобов’язання (відображують природу договору) і тому включаються законодавцем у визначення того чи іншого договору. Такі умови є істотними умовами договору, оскільки, називаючи їх (включаючи у поняття договору), законодавець дає зрозуміти, що вказані умови необхідні для даного виду договору [15, C.307]. Є.О. Суханов зазначає, що іноді закон зобов’язує включити у договір ту чи іншу умову, прямо не називаючи її істотною, причому йдеться, без сумніву, саме про істотні умови [29, C.234]. Погоджуючись із наведеним, слід зауважити, що у випадку із договором на готельне обслуговування та договором на туристичне обслуговування умова про готель є істотною, що визначено у законі. Однак, у договорі на готельне обслуговування інформація про готельні послуги є істотною, яка належить до предмету цього договору, а готель у даному разі ще є стороною договору. А у договорі на туристичне обслуговування – інформація про готель є істотною, але не входить до предмету договору. Це, на жаль, суб’єкти договірного процесу не завжди знають або розуміють.

Таким чином, слід пам’ятати про правову природу кожного з договорів, зважати на істотні умови, необхідні для договорів певного виду.

За надання готелями додаткових послуг, які не пов’язані з основними, справляється окрема плата, якщо договором не передбачене інше. Перелік таких послуг та розмір плати за них установлюються готелем або аналогічним засобом розміщення.

Слід зауважити, що суб’єкти підприємництва, які надають туристичні послуги, включають у договори на туристичне обслуговування положення про те, що турист як сторона за договором зобов’язується самостійно, своєчасно та в повному обсязі здійснювати оплату додаткових готельних послуг, що обрані туристом за власним бажанням.
Готель може надавати й додаткові послуги, розмір плати за надання яких не визначено. У такому випадку розмір оплати визначається за домовленістю сторін.

Необхідно також зупинитися на тому, що договір про надання додаткових готельних послуг має фідуціарний характер, як правило, укладається в усній формі і виконується в процесі виконання договору на готельне обслуговування, а тому й довести його неналежне виконання або невиконання майже неможливо. Іноді готелі запроваджують відповідні бланки, зокрема, на прання, прасування одягу тощо.

Відповідальність за невиконання чи неналежне виконання обов’язків, що становлять зміст додаткових послуг, надання яких узяв на себе готель, визначається законодавством про відповідний договір та умовами договору на готельне обслуговування. У разі включення до договору на готельне обслуговування елементів інших видів договорів (перевезення, доручення, підряду, зберігання тощо), які тісно переплітаються, відповідальність може бути за невиконання або неналежне виконання саме договору на готельне обслуговування.

А тому в інтересах готелю здійснювати усі необхідні дії для виконання умов договору на готельне обслуговування, які прямо чи опосередковано пов’язані із наданням основних послуг – проживанням (харчуванням), які виникають під час надання будь-яких основних та додаткових послуг, або їх комбінацій.

Висновки до Розділу 2

1. Терміни «готельне обслуговування» і «готельні послуги» у законодавстві використовується як синоніми, що є вірним з огляду на семантичне значення слів «обслуговування» і «послуги», а тому й назви договорів можуть бути різними – договір про/на готельне обслуговування і договір на надання готельних послуг.

2. Відносини між готелем і споживачем (замовником) готельних послуг, які складаються на підставі договору на готельне обслуговування, мають цивільно-правову природу, а власне договір є самостійним, різновидом договорів про надання послуг.

3. Договір про готельне обслуговування є самостійним видом договору, оскільки:

конструкція договору про надання послуг стала основою для структури договору на готельне обслуговування;
в такому договорі чітко виділяється його предмет – розміщення та тимчасове проживання (ночівля). Виокремлення/додавання елементів інших договорів не впливає на його оцінку як змішаного або як непоіменованого;

метою договору для готелю як сторони за договором є отримання встановленої плати за надання належної якості послуг з готельного обслуговування, а для проживаючого – отримання послуг готелю з тимчасового проживання (ночівлі), а також інших визначених договором на готельне обслуговування послуг, пов’язаних з тимчасовим проживанням.

4. Правовідносини з надання готельних послуг оформлюються за допомогою зобов’язально-правового договору. При цьому зобов’язання спрямоване на здійснення фактичних дій – надання послуг і оскільки надання готельних послуг є зобов’язанням боржника вчинити фактичні дії, які споживаються в процесі їх надання, ми вважаємо, що вони є нематеріальними.
5. У юридичній конструкції послуги пріоритет надано процесуальному аспекту (здійснення дій) і застосовується правовий принцип належного суб’єкта (вимога особистого виконання). При цьому послуга залишається формою задоволення інтересу конкретного суб’єкта, яка опосередковує придбання ним певного блага, яке не має прямого матеріального вираження.

6. З огляду на мету та процедуру надання послуг, до правовідносин зі здійснення дій з розміщення та надання готельних послуг не можуть застосовуватися правила законодавства про підряд, а також правила з найму (оренди).

7. З позиції загальних положень про договір, договір на надання готельних послуг характеризується як консенсуальний, двосторонній, оплатний, строковий, публічний, приєднання.

8. Учасниками договору на готельне обслуговування є одна сторона – готель або аналогічний засіб розміщення, а друга сторона – споживач (проживаюча особа, клієнт) та/або замовник.

9. Туроператор і турагент не можуть надавати послуги самостійно, виконання договору на готельне обслуговування здійснюється безпосереднім виконавцем – готелем або аналогічним засобом розміщення – туристу. Турист може вимагати надання послуг за договором про надання туристичних послуг, укладеного між туристом і туроператором (турагентом). Така вимога випливає із договору про надання туристичних послуг, в якому має бути вказаний відповідний готель чи інший засіб розміщення.

10. Враховуючи те, що п. 3.2 Правил користування передбачається, що готель може стягувати плату за броню номера (місця), яка враховується в оплату готельних послуг при остаточному розрахунку, якщо інше не обумовлено укладеним із замовником договором, зроблено висновок, що бронювання може належати до додаткових послуг, що надаються готелем. 

11. Право готелю відмовити в поселенні або розірвати договір на готельне обслуговування у разі недотримання споживачем Правил користування, внутрішніх правил проживання у готелі та правил пожежної безпеки, надане готелю п. 4.13 Правил користування, може бути реалізоване у разі, якщо порушення згаданих правил було зафіксовано актом про їх порушення, скаргами інших споживачів послуг, або зафіксовано шляхом звернення до органів внутрішніх справ. В іншому випадку відмова в поселенні може вважатися безпідставною і суперечити такому принципу цивільного права, як розумність.
12. З огляду на те, що з датою і часом пов’язується визначення строковості договору, а отже і оплати, а також те, що в Україні місцевий час на всій території держави обчислюється в єдиному порядку – як час другого часового поясу – київський час, пропонуємо нову редакцію п. 3.8 Правил користування:

«3.8. Плата за надання готельних послуг встановлюється відповідно до єдиної розрахункової години – 12-ої години поточної доби за київським часом.

Готель вправі змінити єдину розрахункову годину з урахуванням власних організаційних потреб.»
13. Враховуючи встановлену ст. 13 Закону України «Про заходи щодо попередження та зменшення вживання тютюнових виробів і їх шкідливого впливу на здоров’я» заборону куріння тютюнових виробів у приміщеннях готелів та аналогічних засобів розміщення громадян, крім спеціально відведених для цього місць, пропонуємо привести Правила користування у відповідність до вимог цього закону.
14. З метою недопущення випадків приховування/спотворення реальної вартості номера, а також враховуючи вимоги п. 268.6.1 статті 268 ПодК України про те, що туристичний збір справляється під час надання послуг, пов’язаних з тимчасовим проживанням (ночівлею), а сума сплаченого збору має зазначатись окремим рядком у рахунку (квитанції) за проживання, вважаємо, що вимоги щодо надання необхідної, достовірної, доступної та своєчасної інформації про необхідність сплати туристичного збору і щодо його суми мають бути закріплені у п. 2.2 Правил користування.
15. Особливістю виконання договору на готельне обслуговування є те, що виконання договору і виконання фактичних дій, пов’язаних із договором, значно різняться у часі і за колом осіб.

16. Стаття 1 Закону України «Про туризм» містить визначення готельної послуги, яке є узагальнюючим і щодо готелів, і щодо аналогічних засобів розміщення. Правила користування передбачаючи і розмежовуючи надання основних і додаткових послуг, не містить визначення обмежених готельних послуг. Пропонується визначати обмежені послуги як послуги, які не входять у вартість проживання і можуть надаватися як бюджетними готелями, так і аналогічними засобами розміщення. Асортимент і вартість таких послуг можуть варіюватись залежно від розсуду власника, ступеня ризику здійснення ним підприємницької діяльності з надання послуг з метою отримання прибутку. Також враховується місце розташування готелю або аналогічного засобу розміщення, туристична привабливість місцевості та економічні умови, якість управління, передбачуваність шаблонних подорожей тощо.
17. Зберігання речей у готелях та аналогічних засобах розміщення не потребує спеціального оформлення у тому разі, коли речі було просто внесено до готелю, без окремої їх передачі готелю на зберігання.


РОЗДІЛ 3

ВІДПОВІДАЛЬНІСТЬ У СФЕРІ НАДАННЯ ГОТЕЛЬНИХ ПОСЛУГ І СТРАТЕГІЧНІ НАПРЯМКИ РОЗВИТКУ ЗАКОНОДАВСТВА ПРО НАДАННЯ ГОТЕЛЬНИХ ПОСЛУГ
3.1. Особливості відповідальності у сфері надання готельних послуг
Якість готельних послуг має відповідати умовам договору на готельне обслуговування, порядок і способи захисту порушених прав туристів визначаються ЦК України, Законами України «Про туризм», «Про захист прав споживачів» іншими нормативно-правовими актами.

Цивільно-правова відповідальність за порушення зобов’язань є заходом правового впливу на особу за вчинене нею правопорушення.

Питання про відповідальність у сфері надання готельних послуг ускладнюється значною кількістю нормативно-правових актів, які таку відповідальність передбачають. Загальні положення про відповідальність в цивільно-правових відносинах закріплені у ЦК України, спеціальні – щодо господарюючих суб’єктів – у ГК України, у Законі України «Про туризм», підзаконними нормативно-правовими актами.

Вирішення питання про відповідальність у сфері готельного обслуговування ускладнюється ще й тим, що досить часто воно пов’язане із туристичними або екскурсійними послугами, надання яких споживачу досить складно відокремити одну від одної. З огляду на те, що договори на туристичне та екскурсійне обслуговування самостійні договори з надання послуг, для яких Законом України «Про туризм» встановлені окремо правила щодо відповідальності сторін (ч. 7 ст. 22 і ч. 5 ст. 21), питання про відповідальність за такими договорами нами не висвітлюватиметься.
Відповідно до ч. 1 ст. 610 ЦК України порушенням зобов’язання є його невиконання або виконання з порушенням умов, визначених змістом зобов’язання (неналежне виконання). «Отже, порушення зобов’язання є родовою категорією, що охоплює такі поняття, як невиконання та неналежне виконання зобов’язання» [220, С.118].
Розглядаючи питання відповідальності у сфері надання готельних послуг ми виходимо із загальноприйнятої сучасними цивілістами тези про те, що «цивільно-правова відповідальність є різновидом юридичної відповідальності, яка, в свою чергу, є різновидом соціальної відповідальності» [6, С.74 та ін.; 66, C.78], а правопорушення розглядаємо як неправомірні дії, які суперечать актам цивільного законодавства і договору, які порушують права інших осіб. А тому ми не погоджуємось із пропозицією визнавати цивільним правопорушенням правомірні дії, які суперечать лише актам цивільного законодавства [220, C.109]. Наша позиція грунтується на тому, що об’єкт цивільного правопорушення як елемент складу цивільного правопорушення складають майнові відносини, закріплені та врегульовані нормою права та договором, з огляду на запропоноване визначення С.С. Алєксєєвим елементів складу цивільного правопорушення: 1) об’єкт цивільного правопорушення (майнові відносини, закріплені та врегульовані нормою права та договором); 2) суб’єктів цивільного правопорушення; 3) об’єктивну сторону цивільного правопорушення (об’єктивований шкідливий результат, протиправність дій правопорушника та причинний зв’язок між діями та наслідками цих дій, що настали) [2, С.28-29].

Отже, протиправним вважається не тільки заподіяння шкоди порушенням договору та приписів закону, а й позадоговірної шкоди життю, здоров’ю чи майну іншої особи. За нашими спостереженнями, характерним прикладом цивільного правопорушення у сфері готельного обслуговування є порушення зобов’язання стороною цивільно-правового договору шляхом невиконання чи неналежного виконання договірного зобов`язання. Причому у цих правовідносинах відповідальність може настати і без вини сторони, яка порушила зобов’язання.

Слід погодитись з тим, що «Передбачена ст. 16 ЦК України можливість отримати відшкодування завданої майнової та немайнової (моральної) шкоди для учасників цивільних відносин є одним із важливих способів захисту їхніх цивільних прав та інтересів. Таке відшкодування шкоди може мати місце як при договірних відносинах, так і за відсутності останніх. При цьому можливість отримати відшкодування «не договірної» шкоди, тобто шкоди, завданої порушенням не договору, а абсолютних цивільних прав, має навіть більше значення, оскільки йдеться про більш універсальний захист прав та інтересів учасників цивільних відносин.» [70, С.61]
Розробники ЦК України зазначають, що цивілістична наука тривалий час зараховувала до відповідальності лише відшкодування збитків та стягнення неустойки, однак із прийняттям ЦК України 2003 р. до відповідальності зараховується і відібрання речі у боржника, проте залишено поза увагою дострокове припинення зобов’язань у зв’язку з розірванням договору на вимогу кредитора, у разі протиправної поведінки боржника, що може вважатися відповідальністю. Відповідальністю слід вважати компенсацію моральної шкоди грішми, а також втрату завдатку, тобто повернення його у подвійному розмірі, позбавлення боржника права власності на заставлене ним майно. Має бути чітко визначено трансформування неустойки, завдатку, застави із способів забезпечення виконання зобов’язання у відповідальність [71, С.43]. 

Будь-який юридичний обов’язок, передбачений диспозицією правової норми, забезпечений санкцією за його невиконання. Однак юридично несприятливі наслідки невиконання обов’язку, зазначені в санкції норми, можуть бути різними [104, С.63; 123, С.178, 181-182; 84, С.48]. Поряд із заходами відповідальності санкція норми включає в себе й юридично несприятливі наслідки у виді примусового виконання раніше існуючого обов’язку, визнання юридичної нікчемності дій, які не відповідають покладеним на суб’єкта обов’язкам тощо [118, С.135].

«Порушення зобов’язання є негативним фактором в існуванні зобов’язального правовідношення і не може розглядатися як звичайна стадія його розвитку. Порушення зобов’язання є антиподом його належного виконання, оскільки характеризує аномальну, нетипову поведінку учасника цивільних відносин й означає такий стан правовідношення, коли одна, а іноді обидві його сторони не дотримуються приписів досягнутої домовленості або законодавчо встановлених правил.» [221, С.118]
Договірна відповідальність у сфері готельного обслуговування ґрунтується на таких засадах цивільного законодавства, як обов’язковість договору, відповідальність за порушення договору.

Так, згідно з ч. 1 ст. 629 ЦК України договір є обов’язковим для виконання сторонами. «Договір, укладений сторонами з дотриманням вимог, необхідних для чинності правочину, у тому числі відповідно до чинних нормативно-правових актів, має обов’язкову силу насамперед для самих сторін» [103, С.155]. Однак не завжди сторони з багатьох причин виконують взяті на себе зобов’язання за договором.

Суди, розглядаючи справи про захист прав споживачів послуг, керуються положеннями Постанови Пленуму Верховного Суду України № 5 від 12.04.1996 р. «Про практику розгляду цивільних справ за позовами про захист прав споживачів» (із змінами, внесеними згідно з Постановою Пленуму Верховного Суду України № 15 від 25.05.1998), п. 16 якої встановлено, що при визначенні розміру збитків, заподіяних неповерненням (втратою, пошкодженням) майна, суди мають виходити з його роздрібної ціни у торговельних організаціях даної місцевості (з урахуванням зносу) або з оцінки, зробленої самим споживачем чи погодженої сторонами при укладенні договору. Проте якщо вартість майна, визначена в такому порядку, на час вирішення спору не відповідає дійсній або її взагалі не було визначено, сторони не позбавлені можливості доводити в суді дійсну вартість неповернутого, втраченого чи пошкодженого майна. У випадках, передбачених договором або відповідним нормативним актом, розмір збитків визначається у кратному обчисленні. Процент зносу втраченого або приведеного у непридатність предмета договору встановлюється, виходячи з періоду, на який розрахована його нормальна експлуатація, часу, протягом якого він фактично використовувався, та інших доказів щодо його якості. При необхідності для визначення вартості неповерненого (втраченого, пошкодженого) майна призначається експертиза, проведення якої може бути доручено працівникам відповідних експертних установ або іншим спеціалістам (ст. 57 ЦПК) [167].

На нашу думку, суди, вирішуючи питання про відшкодування знищеного, загубленого, викраденого або пошкодженого майна споживача готельних послуг, мають враховувати не тільки його вартість і розмір у натуральному вигляді (вагу, обсяг, кількість), а й значення майна для потерпілого. На користь цього свідчитиме наведений нижче приклад про викрадення майна у споживачів готельних послуг готелю «Маджестік».
Звернемося до більш детального аналізу закріплених законодавством конкретних способів захисту прав та інтересів контрагентів за договором про надання готельних послуг.

У правовідносинах з надання та отримання готельних послуг важливе значення має визначення межі, коли має настати відповідальність за зміну або розірвання договору на готельне обслуговування. Так, «Слід розмежовувати випадки, коли у сторони за договором виникає право пред’являти в судовому порядку вимогу про зміну чи розірвання договору, і випадки, коли сторона може в односторонньому порядку відмовитися від договору у повному обсязі або частково. Одностороння відмова від договору (повна або часткова) допускається, якщо право на таку відмову встановлено договором або законом. При цьому стороні не потрібно звертатися до суду для визнання правомірності відмови. Сам факт відмови призводить до повного припинення зобов’язання або до часткової його зміни. Звичайно, це не позбавляє контрагента можливості оспорювати у суді обгрунтованість такої відмови на підставі загальних положень ЦК про захист порушених прав.» [103, С.179-180]
У випадку з готельними послугами законодавством передбачено односторонню відмову від договору (повну та часткову). Так, ч. 1 і 2 ст. 907 ЦК України встановлено, що договір про надання послуг може бути розірваний, у тому числі шляхом односторонньої відмови від договору, в порядку та на підставах, встановлених цим Кодексом, іншим законом або за домовленістю сторін. Порядок і наслідки розірвання договору про надання послуг визначаються домовленістю сторін або законом. А Правилами користування передбачено бронювання послуг готелю та його підтвердження, відмову готелю в бронюванні послуг, а також анулювання замовником заброньованих послуг (своєчасне та пізнє) і неприбуття споживача або групи споживачів до готелю. Тобто правила щодо надання готельних послуг, закріплені законодавством, сформульовані так, що у договорі про їх надання може бути модифіковано будь-яку договірну умову залежно від зміни обставин як надавача послуг, так і отримувача. Так, п. 1.3 Правил користування передбачає можливість стягнення штрафу із замовника у разі пізнього анулювання або неприбуття до готелю згідно з умовами, викладеними у договорі. Таким чином, готель може стягнути із замовника штраф у разі пізнього анулювання або неприбуття споживача до готелю лише у разі, якщо це було передбачено у договорі, укладеному між ними. (виділено нами – Ю.К.)
Як зазначає В.В. Луць, втрата завдатку однією стороною або повернення його у подвійному розмірі другою стороною, є мірою цивільно-правової відповідальності. Завдатком є грошова сума або рухоме майно, що видається однією з договірних сторін у рахунок належних з неї за договором платежів другій стороні на підтвердження зобов’язання і забезпечення його виконання (ч.1 ст. 570 ЦК). Якщо за невиконання договору відповідальною є сторона, яка дала завдаток, він залишається у другої сторони (кредитора). Коли ж за невиконання договору відповідальною є сторона, що одержала завдаток, вона повинна сплатити другій стороні подвійну суму завдатку, тобто повернути боржникові завдаток та додатково сплатити суму у розмірі завдатку або його вартості. На користь висновку про те, що завдаток є формою цивільно-правової відповідальності, свідчить правило (ч. 2 ст. 571 ЦК), за яким сторона, винна у порушенні зобов’язання, має відшкодувати другій стороні збитки в сумі, на яку вони перевищують розмір (вартість) завдатку, якщо інше не встановлено договором [41, С.780].

На нашу думку, штраф при пізньому анулюванні заброньованих послуг за договором на готельне обслуговування слугує забезпеченню виконання договору і є засобом цивільної відповідальності за його порушення. Саме штраф є основною формою компенсації заподіяної готелю шкоди – збитків, завданих пізнім анулюванням або неприбуттям, яке завадило готелю використати номер для проживання інших споживачів і отримати повний дохід від цього. А збитками тут слід вважати неотримані доходи, які особа могла б реально одержати за звичайних обставин, якби її право не було порушене (упущена вигода), як це передбачено п. 2 ч. 2 ст. 22 ЦК України. Вважаємо, що в даному випадку штраф має стягуватись лише у розмірі завдатку. Тут діє правило, закріплене у ч. 3 названої статті про те, що збитки відшкодовуються у повному обсязі, якщо договором або законом не передбачено відшкодування у меншому або більшому розмірі.

На нашу думку, Правилами користування запроваджено чітку систему відмови від заброньованих послуг, а дотримання сторонами правил про своєчасне анулювання заброньованих послуг убезпечить їх від зайвих ресурсних витрат (матеріальних та нематеріальних), що підлягають компенсації. З огляду на наведене, питання про те, чи має настати відповідальність сторін договору на готельне обслуговування у разі його зміни або розірвання через відмову в бронюванні або анулюванні бронювання, слід розглядати в кожному окремому випадку з огляду на законодавство та умови договору.

Пунктом 5.2 Правил користування встановлено, що за умови невиконання повністю або частково договірних зобов’язань, пов’язаних з наданням готельних послуг, винна сторона має відшкодувати іншій стороні завдані цим збитки.

Розглянемо питання про відповідальність готелю перед споживачем за невиконання або неналежне виконання умов договору на готельне обслуговування.

Загальне правило про відповідальність за порушення зобов’язань, що випливають з договору на готельне обслуговування, сформульовано в ЦК України стосовно договору про надання послуг і полягає воно в наступному. Виконавець повинен надати послугу особисто. У випадках, встановлених договором, виконавець має право покласти виконання договору про надання послуг на іншу особу, залишаючись відповідальним в повному обсязі перед замовником за порушення договору (ч. 1, 2 ст. 902 ЦК України). Загальне правило, встановлене цією статтею полягає у тому, що результат, який отримується споживачем під час надання послуги, невіддільний від діяльності виконавця, а тому важливе значення має особа, авторитет виконавця в розумінні професіоналізму, індивідуальних даних, досвіду тощо. Спеціальні правила закріплені у п. 5.3 Правил користування, які будуть проаналізовані нижче.

Як зазначалося вище, зазвичай, готелю і споживачу обопільно не вигідно розривати договір на готельне обслуговування. Але у таких випадках особливо в невигідному становищі є споживач, оскільки виконавець має для нього істотне значення, адже він розраховує не тільки на певну якість послуг, а й на розташування готелю (наприклад, від місць культурного та історичного значення, якщо споживач приїхав з метою відвідання екскурсій, від навчальних та наукових закладів, якщо споживач приїхав з метою участі у науковому заході) тощо.

Згідно з ч. 1 і 2 ст. 906 ЦК України, яка встановлює правила відповідальності виконавця за порушення договору про надання послуг, збитки, завдані замовнику невиконанням або неналежним виконанням договору про надання послуг за плату, підлягають відшкодуванню виконавцем, у разі наявності його вини, у повному обсязі, якщо інше не встановлено договором. Виконавець, який порушив договір про надання послуг за плату при здійсненні ним підприємницької діяльності, відповідає за це порушення, якщо не доведе, що належне виконання виявилося неможливим внаслідок непереборної сили, якщо інше не встановлено договором або законом.

Збитки, завдані невиконанням або неналежним виконанням договору про безоплатне надання послуг, підлягають відшкодуванню виконавцем у розмірі, що не перевищує двох неоподатковуваних мінімумів доходів громадян, якщо інший розмір відповідальності виконавця не встановлений договором.

Відповідно до ч. 6 ст. 22 Закону України «Про туризм» відповідальність за шкоду, заподіяну життю, здоров’ю чи майну проживаючого, визначається відповідно до цивільного законодавства, якщо договором на готельне обслуговування не передбачена підвищена відповідальність готелю.

Складність відповідальності у правовідносинах з готельного обслуговування полягає в тому, що таке обслуговування має багато складових – основних, додаткових і обмежених послуг, які можуть надаватися як оплатно, так і безоплатно. Кожна з цих складових може впливати на визначення повноти виконання зобов’язання із готельного обслуговування.
Д.О. Жмуліна серед таких складових зобов’язання з готельного обслуговування пропонує виділяти дії з надання номера для тимчасового розміщення гостя, прибирання номера, надання гостю інформації, побудці гостя та ін. Якщо виконавець виконав усі послуги-операції (дії), то він вважається таким, що виконав свій обов’язок. Якщо виконавець з якихось причин виконав не всі послуги-операції, то фактичне виконання зобов’язання оцінюється в конкретній ситуації за таким критерієм: чи відповідає суті послуги фактично виконана діяльність чи ні, інакше кажучи, привела подібна діяльність до того ефекту, на який вона була орієнтована. Якщо навіть виконавець не зробив усього, що належить, але фактично ним здійснені дії, що становлять дану послугу, то виконавець визнається таким, що виконав свій обов’язок, нехай і неналежним чином. Якщо виконана не та послуга-операція, яка повинна відповідати суті конкретної послуги, то не може бути й мови про виконання відповідного зобов’язання. Зміст готельної послуги становить обслуговування, поєднане з передачею майна – готельного номера – у тимчасове користування. Однак неможливо здійснити обслуговування, якщо номер не надано. Тому ненадання гостю готельного номера в тимчасове користування тягне за собою визнання зобов’язання невиконаним. У той же час виконання виконавцем тільки обов’язки з надання номера не призводить до виконання зобов’язання в цілому, оскільки за відсутності обслуговування немає і готельної послуги як такої. Отже, для встановлення факту виконання (або невиконання) виконавцем зобов’язання з надання готельних послуг в кожному конкретному випадку необхідно визначити, чи надав він гостю готельний номер у тимчасове користування, а також вирішити питання про те, чи достатньо вчинених виконавцем дій для забезпечення комфортного тимчасового розміщення гостя в цьому номері [50, С.4].

Погоджуючись з цією позицією, додамо, що у разі надання готельного номера за договором не можна говорити про невиконання готельної послуги. Однак, якщо інші, супутні дії не були зроблені виконавцем – готелем, або виконані неякісно, слід визначити на скільки якісно вони були надані.

Законодавство передбачає для готелю певну свободу вибору способу виконання договору на готельне обслуговування у разі неможливості виконати його особисто. Так, п. 5.3 Правил користування передбачає зобов’язання готелю у разі, коли той не може виконати попередньо укладений із споживачем/замовником договір щодо надання готельних послуг, на вимогу споживача, забезпечити розміщення споживача в іншому готелі, розташованому в даній місцевості, що надає послуги рівноцінні або вищої якості. При цьому додаткові затрати, що виникли у зв’язку з цим, повинні покриватися готелем. Таким чином, готель має надати номер для розміщення не в будь-якому разі при зверненні замовника/споживача, а лише за наявності попередньо укладеного договору (зокрема, при бронюванні, зробленому відповідно до Правил користування). Забезпечення з боку готелю-виконавця проживання споживача в іншому готелі, навіть якщо виконавець поніс додаткові витрати, не є відповідальністю виконавця, а є способом виконання договору.

Якщо споживач не задоволений виконанням договору у такий спосіб, то він має право захищати свої права шляхом пред’явлення претензій виконавцю або подання позову до суду, проте судової практики щодо порушення готелями п. 5.3 Правил користування немає.

На практиці робота готелів, розташованих в місцях, де розвинена туристична індустрія, є пам’ятки культурної спадщини, регулярно проводяться культурно-мистецькі, наукові, спортивні та туристично-краєзнавчі заходи, політико-національні форуми, надаються унікальні медичні послуги тощо, побудована не стільки на суперництві, скільки на розробці стратегії довгострокових партнерських відносин. А тому готелі намагаються владнати конфліктні ситуації з розміщенням саме за допомогою таких відносин один між одним, що сприяє зменшенню таких ситуацій, підвищенню якості послуг, що надаються і скороченню витрат.

Однак іноді готелі в порушення п. 5.3 Правил користування відмовляють споживачам у розміщенні, посилаючись на певні помилки у замовленні – телефонні обмовки, розбіжності та неузгодженості щодо передачі інформації про споживача між співробітниками тощо, не роблячи спроб виконати своє зобов’язання шляхом розміщення замовника/споживача в іншому готелі. Такі факти загалом свідчать про дефекти в роботі готелю як виконавця за договором.

Пунктом 5.4 Правил користування при виявленні недоліків у наданій послузі, невідповідності послуги присвоєній категорії готелю, споживачу надано право за своїм вибором вимагати: усунення недоліків безоплатно та у визначений термін; відповідного зменшення ціни за надану послугу. Причому готель повинен ужити заходів щодо усунення недоліків наданої послуги протягом години з моменту пред’явлення споживачем відповідної вимоги.

Споживач має право розірвати договір про надання готельних послуг і відповідно до чинного законодавства вимагати повного відшкодування збитків, якщо готель в установлений термін не усунув недоліки.

Гроші, сплачені споживачем за послуги, повертаються у день розірвання договору або в інший термін за домовленістю, але не пізніше ніж протягом 7 днів від дня пред’явлення відповідної вимоги.

Згідно з п. 5.5 Правил користування готель відповідно до чинного законодавства України несе відповідальність за шкоду, заподіяну життю, здоров’ю або майну споживача, що виникла в зв’язку з недоліками при наданні послуг. Порядок і обсяг відшкодування визначаються відповідно до чинного законодавства.

Іншим порушенням зобов’язання, за яке готель несе відповідальність за договором на готельне обслуговування, є незбереження майна споживача готельних послуг. На сьогодні законодавство про зберігання речей в готелі є складним і недосконалим, а у готелях часто можна зустріти оголошення, що вони не відповідають за незбереження речей постояльців. Не варто зупинятись на тому, що такі оголошення є неправомірними, однак зауважимо, що складність відносин зберігання у готелі пов’язана з ним, що за такого зберігання майно перебуває одночасно в сфері проживаючої особи, і зберігача. Адже при поселенні в готель (аналогічний засіб розміщення) споживач не завжди здає свої речі в камеру схову, сейф, інше приміщення, спеціально відведене готелем для зберігання речей осіб, які в ньому проживають, а залишає речі у кімнаті, яка була виділена йому за договором. Тим самим відповідні речі, не виходячи з володіння споживача готельних послуг, перебувають в приміщенні готелю, який має забезпечити їх збереження.
У розділі 2 нами аналізувалися імперативні приписи ст. 975 ЦК України та п. 4.11 Правил користування про зберігання речей у готелі. Відповідно до цих приписів готель відповідає за схоронність речей, внесених до готелю особою, яка проживає у ньому. Річ вважається такою, що внесена до готелю, якщо вона передана працівникам готелю або знаходиться у відведеному для особи приміщенні. Готель відповідає за втрату грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей) лише за умови, що вони були окремо передані готелю на зберігання. У разі втрати чи пошкодження речі особа зобов’язана негайно повідомити про це готель. Якщо до закінчення строку проживання особа не пред’явила свої вимоги до готелю, вважається, що її речі не були втрачені чи пошкоджені.

Критикуючи статтю 975 ЦК України Е.М. Грамацький пише, що «Положення ч. 1 ст. 975 ЦК України про те, що готель відповідає за схоронність речей, внесених до готелю його мешканцем, не забезпечує належних умов захисту у разі їх втрати, крадіжки.» [32, С.4] Автор вражає, що правило ч. 1 ст. 975 ЦК «надійно охороняє майнові права у разі втрати в цих приміщеннях майна особи, що в них поселяється. Однак воно не виключає можливих спорів щодо вартості втрачених речей, їх тотожності та ін.». На думку автора, «Підвищити захищеність прав готелю та його мешканців можна шляхом введення декларацій про оголошення вартості внесених до готелю речей», а щоб уникнути труднощів у підтвердженні цих фактів, на погляд дисертанта, ч. 1 ст. 975 ЦК «можна було б доповнити нормою наступного змісту: «Мешканець готелю має право оголосити вартість внесених до готелю речей у відповідній декларації».» (виділено Е.М. Грамацьким) [32, С.4, 12-13].
Складно погодитись з позицією автора, що ч. 1 ст. 975 ЦК України забезпечує охорону майнових прав у разі втрати в цих приміщеннях майна особи, що в них поселяється, а також з пропозицією щодо запровадження декларацій для оголошення цінностей внесених до готелю речей. Навряд чи це полегшить підтвердження фактів вартості втрачених речей, їх тотожності, і тим більше – внесення до готелю речей.
У разі внесення до готелю речей, останній стає фактичним утримувачем цих речей, не будучи при цьому їхнім власником, і має забезпечити безпеку як споживачів готельних послуг, так і їхніх речей. На нашу думку, лише належне законодавче забезпечення захисту речей особи, яка їх залишає у готелі, аналогічному засобі розміщення тощо, сприятиме ефективній їх охороні і вирішенню спорів у разі знищення, пошкодження чи втрати речей.

Аналіз судових рішень у справах про відшкодування шкоди за незбережене майно споживача показує, що судова практика виробила правило, згідно з яким відповідальність за таке правопорушення настає лише за наявності вини відповідача (особи, що завдала шкоду). У разі, якщо ж вини готелю немає у втраті речей, тобто – якщо речі не були передані працівнику готелю на збереження, не поміщені до сейфу або іншого приміщення готелю, призначеного для зберігання речей, готель відповідальності за втрату речей не несе.

Так, рішенням Сакського міськрайонного суду Автономної Республіки Крим від 13 липня 2011 р. було відмовлено у задоволенні позову ОСОБІ_1 до Державного підприємства Міністерства оборони України «Сакський центральний клінічний санаторій ім. М.І. Пирогова» (далі – Санаторій) про стягнення суми збитків за викрадене майно. Судом було встановлено наступне.
 Позивач, відпочиваючи у Санаторії з 31.05.2010 по 14.06.2010, 07.06.2010 приймав процедури в кабінеті №217, розташованому у будинку лікувального корпусу санаторії. Перед входом до кабінету на вішалці в коридорі в кармані спортивної куртки позивач залишив ручний механічній годинник «Брайтлінг». Після закінчення процедур, позивач виявив пропажу цього годинника, якій оцінює у сумі 28650 гривень і просить суд стягнути на свою користь з відповідача збитки у зазначеній сумі.
Постановою від 16.06.2010 порушено кримінальну справу за ознаками злочину, передбаченого ч.1 ст. 185 КК України по факту таємного викрадення чужого майна. Зі змісту постанови вбачається, що 07.06.2010 близько 09 год. 30 хв. із приміщення кабінету №217 лікувального корпусу санаторію ім. М.І. Пирогова було в викрадено ручний механічній годинник «Брайтлінг», чим ОСОБА_1 заподіяно матеріальну шкоду у сумі 28650 грн. Особа, що скоїла вказаний злочин, не встановлена.
Відповідно до положень ст. 975 ЦК України, готель відповідає за схоронність речей, внесених до готелю особою, яка проживає у ньому. Річ вважається такою, що внесена до готелю, якщо вона передана працівникам готелю або знаходиться у відведеному для особи приміщенні. Готель відповідає за втрату грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей) лише за умови, що вони були окремо передані готелю на зберігання. У разі втрати чи пошкодження речі особа зобов’язана негайно повідомити про це готель. Якщо до закінчення строку проживання особа не пред’явила свої вимоги до готелю, вважається, що її речі не були втрачені чи пошкоджені. Положення цієї статті застосовуються до зберігання речей фізичних осіб у гуртожитках, мотелях, будинках відпочинку, пансіонатах, санаторіях та інших організаціях, у приміщеннях яких особа тимчасово проживає. 
30.05.2010 позивач був ознайомлений з Правилам внутрішнього розпорядку для відпочиваючих в санаторії, затвердженими 04.01.2010 генеральним директором санаторію ім. М.І. Пирогова. Згідно з пунктом 5 вказаних Правил, з метою схоронності грошей, цінних паперів, коштовностей особа, яка відпочиває у санаторії може користуватися міні-сейфом або передати гроші у відділ банку на території санаторію. Доказів того, що позивач передав годинник працівникам санаторію на зберігання або годинник був втрачений у відведеному для позивача приміщенні в матеріалах справи не має. 
Дослідивши сукупність наданих сторонами доказів, суд прийшов до висновку про недоведеність обставин, на які посилався позивач як на підставу своїх вимог, зокрема щодо наявності вини відповідача у заподіянні позивачу матеріальної шкоди. Із змісту позовної заяви вбачається, що годинник був втрачений у коридорі лікувального корпусу, у місці загального користування, у зв’язку з чим відповідач не має обов’язку відповідати за їх втрату на підставі ч. 1 ст. 1167 ЦК України [185].
Зауважимо, що незначна кількість рішень у справах цієї категорії переглядається у судах вищих інстанцій. Але якщо суди нижчих інстанцій невірно тлумачать норми законодавства про збереження речей у готелі, їх рішення переглядаються у касаційному порядку.

Так, у 2014 р. ВССУ переглядалися рішення Ленінського районного суду м. Донецька від 11 червня 2013 р. та ухвала апеляційного суду Донецької області від 15 серпня 2013 р. за позовом ОСОБА_1 та ОСОБА_2 до товариства з обмеженою відповідальністю «Компанія «Автодом-сервіс» про захист прав споживачів.

01 жовтня 2012 р. через ТОВ «СУПЕРДІЛ», яке є агентом ТОВ «Компанія «Автодом-сервіс», позивачами було сплачено 6 400 грн за надання готельних послуг у готелі «Маджестік» ТОВ «Компанія «Автодом-сервіс», розташованому по вул. Партенітській, 14-а у смт Партеніт, м. Алушта Автономної Республіки Крим. Цього ж дня між ними та відповідачем було укладено договір на готельне обслуговування шляхом прийняття готелем заявки на бронювання за допомогою телефонного зв’язку та узгоджено дату заїзду з 07 жовтня по 15 жовтня 2012 року.

08 жовтня 2012 року під час проживання у вказаному готелі з їх готельного номера були викрадені належні їм на праві спільної сумісної власності ноутбук ASUS F3 Series з ліцензійним програмним забезпеченням Microsoft Windows XP вартістю 8 954 грн 79 коп., навігатор Garmin 205w з набором ліцензійних карт «Навлюкс + Росія» вартістю 1 930 грн, флеш-пам’ять GoodRam 4 Gb GoodDrive Twister USB 2.0 у кількості двох штук загальною вартістю 181грн 20 коп., флеш-пам’ять Transcend 16 Gb JetFlash 330 USB 2.0 у кількості двох штук загальною вартістю 229 грн 20 коп., планшетний комп’ютер Apple iPad 2 3G 16 Gb вартістю 5 999 грн, кейс до iPad 2 YoGo Style ThinBook чорного кольору вартістю 450 грн, стілус вартістю 120 грн, портфель для ноутбука Dicota multi plus вартістю 600 грн, сумка жіноча шкіряна чорного кольору вартістю 545 грн, гарнітура до мобільного телефону Plantronics M1 100 вартістю 820 грн, загальною вартістю 19 829 грн 19 коп.

Крім вищевикладеного, у них були викрадені належні їм документи, які не мають матеріальної цінності, проте мають значення для їх звичайного життєвого укладу, а саме: паспорт громадянина України на ім'я ОСОБА_4; страхове свідоцтво Пенсійного фонду Російської Федерації на ім'я ОСОБА_4; дозвіл на працевлаштування іноземного громадянина на території Російської Федерації на ім'я ОСОБА_4; свідоцтво про загальнообов'язкове соціальне страхування на ім'я ОСОБА_4 та свідоцтво про право на заняття адвокатською діяльністю на ім'я ОСОБА_3.

За фактом вказаної крадіжки Алуштинським МВ ГУ МВС в Автономній Республіці Крим 09 жовтня 2012 року було порушено кримінальну справу № 12012023051324 за ознаками злочину, передбаченого ч. 3 ст. 185 КК України.

12 жовтня 2012 року позивачі звернулися із відповідною претензією до відповідача, який відмовив у її задоволенні з підстав того, що такі речі повинні здаватися на відповідальне збереження до камери схову готелю.

За викладених обставин вважають дії відповідача неправомірними, а також зазначають, що їм було завдано моральних страждань, у зв'язку з чим просили задовольнити позовні вимоги у повному обсязі.

Рішенням Ленінського районного суду м. Донецька від 11 червня 2013 р. позов ОСОБА_1 та ОСОБА_2 до товариства з обмеженою відповідальністю «Компанія «Автодом-Сервіс» про захист прав споживачів задоволено частково. Стягнуто з товариства з обмеженою відповідальністю «Компанія «Автодом-Сервіс» на користь ОСОБА_1 та ОСОБА_2 у відшкодування матеріальної шкоди 19829,19 грн. Стягнуто з товариства з обмеженою відповідальністю «Компанія «Автодом-Сервіс» на користь ОСОБА_1 у відшкодування моральної шкоди 5000 грн., на користь та ОСОБА_2 у відшкодування моральної шкоди 10000 грн. Стягнуто з товариства з обмеженою відповідальністю «Компанія «Автодом-Сервіс» на користь держави судовий збір в сумі 344,10 грн. У задоволенні позову в частині стягнення з товариства з обмеженою відповідальністю «Компанія «Автодом-Сервіс» у відшкодування моральної шкоди на користь ОСОБА_1 5000 грн. та на користь ОСОБА_2 10000 грн. відмовлено.

Ухвалою апеляційного суду Донецької області від 15 серпня 2013 р. рішення Ленінського районного суду м. Донецька від 11 червня 2013 р. залишено без змін. 

ВССУ вказані рішення було скасовано, а справу передано на новий розгляд до суду першої інстанції. 

Суд касаційної інстанції зазначив, що суди попередніх інстанцій, покладаючи на відповідача відповідальність за втрату майна позивачів та посилаючись при цьому на ст. 975 ЦК України, не звернули уваги на те, що зазначена норма застосовується лише за умови, якщо гроші, інші цінності були окремо передані готелю на зберігання. Крім того, в ухвалі ВССУ вказано, що суди попередніх інстанцій не з’ясували, чи є ТОВ «Компанія «Автодом-сервіс» належним відповідачем у справі, оскільки із долучених до матеріалів справи договору оренди номерного фонду від 1 січня 2012 р. № 2, акта приймання-передачі номерного фонду та розрахункового документа про оплату орендної плати за номерний фонд вбачається, що договір на готельне обслуговування позивачами було укладено із ФОП ОСОБА_6. [183; 212; 213]
Таким чином, ніби справедливі рішення судів першої і другої інстанції було правомірно скасовано судом касаційної інстанції з урахуванням положень ст. 975 ЦК України. На нашу думку, крадіжок у готелях було б набагато менше, якби готелі хоча б мінімально відповідали за незбережені речі осіб, які користуються їхніми послугами.

Крім цього, виникнення складнощів при вирішенні спорів між проживаючою особою і готелем, а також при розгляді судами спорів щодо відповідальності готелю за не належне зберігання речей такої особи легше було б уникнути, якби були б точнішими формулювання двох частин статті 975 ЦК України.

У словосполученні ч. 1 ст. 975 ЦК України «готель відповідає за схоронність речей» використовується слово «схоронність», яке за своєю семантикою не відповідає меті норми статті, а саме – покаранню винного у втраті, пошкодженні, знищенні речі особи, яка проживає у готелі тощо. Схоронність за тлумачним словником української мови означає – збереження в доброму стані [19, С.1224]. Таким чином, за логікою аналізованого положення статті 975 ЦК України виходить, що готель має відповідати за належне зберігання речі.

Ми думаємо, що має зберігатися адекватний баланс змісту понять, застосовуваних у праві, логічне співвідношення семантичного значення слова і юридичного поняття. Беручи до уваги це, а також наступне, щодо критики неточності тексту ч. 2 ст. 975 ЦК України, вважаємо за необхідне запропонувати зміни до цієї статті.

Неточність інших частин ст. 975 ЦК України полягає у тому, що в них нечітко визначено приміщення готелю, в якому можуть зберігатися речі, а також особи, які можуть засвідчити факт внесення речей до готелю і вказати місце для їх зберігання. Зокрема й звідси – безвідповідальність готелю. Хоча відомо, що власники готелів, постоялих дворів завжди відповідали за неналежне збереження речей постояльців і навіть за відсутності вини з їх боку, крім, звичайно випадку (непереборної сили). Цікаві тези з цього приводу висловлює І.С. Канзафарова: «Принцип відповідальності за вину вперше був чітко визначений і сформульований юристами Стародавнього Риму: правила "casus a nullo praestatur" (за випадок ніхто не відповідає) і "casus sentit dominus" (випадок залишається на тому, кого він поражає) були одними із основних заповідей римського права. Лише в окремих випадках воно встановлювало більш сувору відповідальність. Зокрема господарі готелів, постоялих дворів і кораблів за пропажу речей постояльців чи пасажирів відповідали навіть тоді, коли ніякої вини з їхньої сторони не було (у справі догляду і вибору прислуги). Підставою звільнення їх від відповідальності був доказ того, що річ загинула від так званої «непереборної сили» (vis major), тобто нещастя стихійного, надзвичайного, якого ніяка людська сила відвернути не може (casus, cui humana infirmitas resistere поп potest). Встановлена претором, вірогідно, в епоху громадянських смут останнього століття республіки ця підвищена відповідальність мала метою спонукати зазначених осіб до максимальної охорони інтересів їх клієнтів.» [66, С.119]. Такі правила й досі закріплені у законодавстві інших країн.
Наведемо приклади із зарубіжного законодавства, в якому дещо по-іншому вирішується питання збереження речей, внесених до готелю.
Так, за законодавством Австрії власники ресторанів і готелів, які приймають чужих людей, як зберігачі відповідають за шкоду, заподіяну речам, принесеним в заклад відвідувачами, які ними приймаються, якщо вони не доведуть, що в заподіяній шкоді немає провини ні їх, ні їхніх працівників, і шкода не заподіяна сторонніми особами, які входять в заклад і виходять з нього (§ 970 ABGB). Якщо виникнення шкоди сприяла вина потерпілого, то суддя повинен відповідно до обставин вирішити, чи повинна бути відшкодована шкода і в якому розмірі. Принесеними в заклад речами є речі, які були передані власнику або його працівникам або були залишені в місці, яке було вказано цими особами, або місці, спеціально відведеному для зберігання речей. Так само підприємці, які утримують кошари, гаражі та сховища, відповідають за залишених у них тварин, транспортні засоби та за речі, які у них знаходяться.

Відповідно до § 970а ABGB звільнення від відповідальності за допомогою включення суми в рахунок не має юридичної сили. За цінності, гроші або цінні папери власник ресторану чи готелю відповідає в межах 550 євро, якщо тільки він не прийняв ці речі на зберігання, знаючи їх особливості, або шкода не була обумовлена виною його самого або його працівників.

Право вимагати відшкодування шкоди, що випливає з обслуговування відвідувачів, припиняється, якщо потерпілий негайно, після того як йому стало відомо про заподіяну шкоду, не зробить заяви власнику готелю чи ресторану. Однак це правило не діє, якщо речі прийняті власником готелю чи ресторану на зберігання (§ 970b ABGB).

Крім цього, власники ресторанів і готелів зобов’язані відшкодувати шкоду, завдану чужими діями. Такий обов’язок настає в наступних випадках. Власники ресторанів і готелів, купалень і бань, а також транспорту відповідають за шкоду, заподіяну їх службовцями або службовцями, направленими до них на роботу, принесеним або прийнятим речам гостя або пасажира в їхньому закладі, установі або транспортному засобі (§ 1316 ABGB) [23, С.227].

За німецьким законодавством відповідальність господаря готелю, який на професійній основі приймає постояльців, полягає у відшкодуванні збитку, викликаного втратою, смертю або ушкодженням речей, внесених до готелю постояльцем (ч. 1 § 701 EGBGB).

Причому внесеними до готелю вважаються: 1) речі, які протягом терміну проживання постояльця в готелі поміщені в готелі або в місці, вказаному господарем або його персоналом, або поміщені в спеціально встановленому для цього господарем місці за межами готелю, або в іншому місці за межами готелю прийняті господарем або його персоналом під нагляд; 2) речі, які в межах розумного строку до або після закінчення проживання постояльця в готелі прийняті господарем або його персоналом під нагляд. У разі прийняття речі під нагляд або за вказівкою з боку персоналу готелю ці приписи діють тільки за умови, що персоналу це доручено або, виходячи з обставин, може розглядатися як доручення.

Водночас § 702 EGBGB встановлює певні межі щодо відповідальності готелю. Так, відповідальність може обмежуватися відповідними сумами – господар готелю несе відповідальність на підставі § 701 лише в межах суми, яка відповідає ціні добового проживання в стократному розмірі, проте в межах від 600 до 3500 євро; сума відшкодування грошей, цінних паперів і коштовностей складає 800 євро замість 3500 євро.

Відповідальність господаря готелю не обмежена, якщо: 1) він або його персонал винні у втраті, загибелі або пошкодженні речі; 2) якщо речі, внесені до готелю, які господар прийняв на зберігання, мають надлишкову вартість і обсяг порівняно з рівнем і класом готелю або становлять небезпеку для зберігання, або відмовився прийняти ті які мав би. Господар готелю зобов’язаний прийняти на зберігання гроші, цінні папери, коштовності та інші цінні речі, крім випадків, коли зазначені речі мають надлишкову вартість і обсяг в порівнянні з рівнем і класом готелю або становлять небезпеку для зберігання. Господар може зажадати, щоб речі були передані на зберігання в закритому або опечатаному вигляді.

Законодавство Франції відносить зберігання в готелі до необхідного зберігання. Так, відповідно до ст. 1952 Code civil власники заїжджих дворів або готелів несуть відповідальність як хранителі за одяг, багаж і різні предмети, поміщені в їхній заклад постояльцем, який зупинився у їх закладі. Зберігання такого роду речей повинно розглядатися як необхідне. Таке формулювання цитованої статті з’явилося у Кодексі Наполеона у 1973 році. А до того часу редакція статті вказувала взагалі на «речі», які повинні зберігатися, без уточнення їх видів [27, С.565].

Згідно зі ст. 1953 Code civil власники заїжджих дворів та готелів несуть відповідальність за крадіжку або пошкодження речей постояльців як в тому випадку, коли крадіжка була здійснена або шкода заподіяна їх слугами і персоналом, так і тоді, коли це було зроблено сторонніми відвідувачами готелю. Незважаючи на існування договірних умов про інше, ця відповідальність є необмеженою в разі крадіжки або пошкодження будь-яких предметів, які були передані цим особам на зберігання або які вони відмовилися прийняти без достатніх законних підстав.
У всіх інших випадках збитки, що підлягають відшкодуванню гостю, обмежуються, виключаючи всі договірні межі меншого розміру, еквівалентом суми, яка в 100 разів перевищує плату за один день проживання, якщо тільки постоялець не доведе, що заподіяну йому шкода виникла з вини особи, у якого він проживає, або персоналу, за який ця особа повинна нести відповідальність [27, С.565].

За ст. 1954 Code civil власники заїжджих дворів або готелів не несуть відповідальності ні за крадіжку чи шкоду, що виникли в результаті дії непереборної сили, ні за шкоду, яка сталася з огляду на характер або вади речі, за умови, що зазначені особи доведуть обставини, на які вони посилаються. Власники заїжджих дворів або готелів несуть відповідальність також за предмети, залишені в транспортних засобах, які розміщені в місцях, які знаходяться у винятковому користуванні цих осіб, в межах вартості, яка в 50 разів перевищує плату за один день проживання.

Положення щодо відповідальності за вкрадені чи пошкоджені речі не застосовуються до живих тварин [27, С.566].
Цікавим є те, що Code civil встановлено спеціальний строк позовної давності, а саме – право на позов власників готелів і трактирів в зв'язку з проживанням і харчуванням, які вони надають, - погашається після закінчення шести місяців (ст. 2271) [27, С.641].

За ч. 1 ст. 925 ЦК РФ за зберігання речей готель відповідає як зберігач. Внесеною вважається річ, ввірена працівникам готелю, або річ, поміщена у готельний номер чи інше призначене для цього місце. Частина 2 цієї статті встановлює, що готель відповідає за втрату грошей, інших валютних цінностей, цінних паперів та інших дорогоцінних речей постояльця за умови, якщо вони були прийняті готелем на зберігання або були поміщені постояльцем в наданий йому готелем індивідуальний сейф незалежно від того, знаходиться цей сейф в його номері або в іншому приміщенні готелю. Готель звільняється від відповідальності за незбереження вмісту такого сейфа, якщо доведе, що за умовами зберігання доступ кого-небудь до сейфа без відома постояльця був неможливий або став можливим внаслідок непереборної сили.

Як бачимо, у цій нормі точно вказано місце, де можуть зберігатися речі, а також умови звільнення готелю від відповідальності за незбереження речі.

Таким чином, положення закону про зберігання речей у готелі потребують уточнення. З огляду на наведене, пропонуємо таку редакцію статті ст. 975 ЦК України: 

«1. Готель відповідає як зберігач без спеціального договору про це за втрату або пошкодження речей, за винятком грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей), внесених до готелю особою, яка проживає в ньому особою, крім випадків, коли втрата або пошкодження сталися внаслідок непереборної сили, властивостей самої речі або з вини особи, яка проживає в ньому чи осіб, які її супроводжують або відвідують.

Річ вважається такою, що внесена до готелю, якщо вона передана працівникам готелю або знаходиться у відведеному для проживання особи приміщенні, або залишена у місці, спеціально відведеному для зберігання речей.

2. Готель відповідає за втрату грошей, цінностей в межах 100 неоподатковуваних мінімумів доходів громадян, якщо такі речі не було окремо прийнято готелем на зберігання.
Готель відповідає за втрату грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей) правилами лише за умови, що вони були окремо прийняті готелем на зберігання.».
У 2016 році неоподаткований мінімум доходів громадян відповідно до п. 5 підрозділу 1 розділу XX ПодК України становить 17 гривень. Таким чином, відшкодування є незначним в матеріальному плані навіть для маленьких готелів. Тут важливим є факт відповідальності.

Відповідальність за збитки, завдані споживачу готельних послуг, можуть настати у результаті розповсюдження недобросовісної інформації про готельні послуги, що надаються готелем. Адже саме інформація сприймається потенційним споживачем, викликає їх інтерес до готелю та аналогічного засобу розміщення. Наприклад, поширеними є випадки порушення прав споживачів такого характеру. На інформаційному сайті було розміщено рекламу, зі змісту якої випливало, що санаторій, визначаючи ціну за проживання в номері, включає до неї певні санаторно-лікувальні процедури, а при прибутті споживача заперечує безоплатне надання таких послуг. Як відомо, ст. 10 Закону України «Про рекламу» недобросовісна реклама забороняється, а відповідно до ст. 1 цього Закону, недобросовісною визнається реклама, яка вводить або може ввести в оману споживачів реклами, завдати шкоди особам, державі чи суспільству внаслідок неточності, недостовірності, двозначності, перебільшення, замовчування, порушення вимог щодо часу, місця і способу розповсюдження.

В умовах безконтрольного поширення інформації через мережу Інтернет, дії готелю з надання інформації про послуги слід вважати добросовісними у тому випадку, коли він діє без умислу завдати шкоди споживачу. А недостовірною може бути визнано рекламу, яка включає інформацію, яка не відповідає дійсності щодо низки суттєвих умов договору на готельне обслуговування, які можуть вплинути на прийняття споживачем рішення про його укладення. На даний час довести факт розміщення інформації в Інтернеті досить складно, оскільки власник сайту може в будь-який час видалити інформацію з сайту, закрити доступ до неї паролем тощо. Відповідно готель повинен подбати про те, щоб мати можливість підтвердити, що інформація про нього належним чином була розміщена на сайті або повідомлена замовнику/споживачеві іншим чином, наприклад електронною поштою, смс тощо. 

Для убезпечення таких порушень може стати розроблення законодавства про особливості доведення в правовідносинах у сфері Інтернету, однак це не є предметом нашого дослідження.

Відповідальність готелю може наставати також через недбале ставлення персоналу готелю до споживачів готельних послуг. Законодавство надає право не тільки готелю захистити свої інтереси від недобросовісного замовника/споживача (через відмову у поселенні або розірвання договору шляхом виселення проживаючої особи через порушення правил проживання споживачем тощо), а й споживачу захистити свої права, розірвавши раніше обумовленого терміну договір.
Індустрія гостинності як частина туристичного бізнесу характеризується загальними вимогами щодо забезпечення балансу «ціна – якість», який має витримуватися в усіх основних секторах туристичного бізнесу – учасниками відносин, що виникають при здійсненні туристичної діяльності (турагентами і туроператорами, гідами-перекладачами, екскурсоводами тощо), персоналом готелів, ресторанів і кафе, операторами з перевезення та перевізниками тощо. Робота цих осіб є певною візитною карткою місця, де вони надають послуги, а тому вона має бути побудована на принципах піклування про клієнта, на засадах ввічливості, навичок, швидкості і стилю обслуговування з дотриманням етикету і у відповідних випадках – протоколу.

Такі вимоги певним чином унормовані у п. 1.8 Правил користування, яким встановлено, що персонал, який бере безпосередню участь у прийманні та обслуговуванні споживачів, повинен мати відповідну професійну підготовку, володіти іноземними мовами в необхідному обсязі залежно від категорії готелю, додержуватись правил службового етикету (бути ввічливим, люб'язним, мати охайний вигляд).

На жаль, на практиці досить часто грубість, непрофесіоналізм персоналу готелів призводить до конфліктів. Однак споживач досить часто навіть висловивши обурення, вимушений терпіти і проживати в готелі і далі, оскільки приїздить в інше місце з певною метою, досягнення якої може потребувати значного часу (наприклад, для лікування, у відрядження тощо). 

Потреби і очікування клієнтів не завжди задовольняються, судових справ за такими спорами небагато, але вони є. Наведемо приклад.

Так, у 2010 році Рожищенським районним судом Волинської області було розглянуто цивільну справу за позовом ОСОБА_1 до ОСОБА_2, який є власником готелю «PARADISE», про стягнення коштів за ненадані готельні послуги.
Судом було встановлено, що позивач ОСОБА_1 19.07.2010 року уклав з відповідачем ОСОБА_2 договір про надання готельних послуг у готелі «PARADISE», власником якого є відповідач, для проживання двох дорослих та малолітньої дитини віком два роки на період з 12 години 22.07.2010 року до 12 години 01.08.2010 року. Оплату проживання в сумі 6000 грн. з розрахунку 200 грн. за одну людину за добу проживання здійснив: 1000 грн. – 19.07.2010 року, 5000 грн. – 22.07.2010 року. Внаслідок зміни обставин, які полягали в порушенні з боку відповідача умов договору, а саме: грубощі та хамське ставлення з боку власників готелю до проживаючих, розірвав укладений договір про надання готельних послуг, про що попередив відповідача до 9 години 23.07.2010 року та звільнив готель до 12 години того ж дня. 
Відповідно до п.3.6, п.3.9 Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг договір про надання основних готельних послуг споживачу вважається укладеним після оформлення документів на проживання та засвідчується розрахунковою квитанцією або іншим розрахунковим документом, що підтверджує укладення договору. При розміщенні дітей віком до 5 років з батьками в одному номері, плата за проживання дітей не стягується. 
Відповідно до п.4.2 зазначених Правил споживач має право розірвати договір про надання готельних послуг у будь-який час за умови оплати фактично наданих готелем послуг. 
На основі викладеного суд прийшов до висновку, що за встановлених обставин, позивач мав право на розірвання договору про надання готельних послуг та повернення коштів за ненадані готельні послуги у період з 23 липня 2010 року по 31 липня 2010 року, тому позов слід задовольнити і стягнути з відповідача в користь позивача 5600 грн. з розрахунку 6000-400= 5600 грн. (200 грн. за одну людину за добу проживання 22.07.2010 року). 
Виходячи з викладеного та на підставі ст.ст.651, 652, 907 ЦК України, Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, керуючись ст.ст.10, 60, 209, 212, 215, 218 ЦПК України, суд задовольнив позов ОСОБА_1 до ОСОБА_2 про стягнення коштів за ненадані готельні послуги задовольнити [184].

Наведене рішення судами вищих інстанцій не переглядалося.

Слід відзначити, що споживачі досить часто стикаються з грубістю, некоректністю, персоналу готелів, скаржаться на недотримання ними правил ввічливості, недбале ставлення до підтримки чистоти та порядку в номерах і на території готелів. Однак з багатьох причин невдоволення послугами не часто відображається навіть у книзі відгуків та пропозицій, яку повинен мати кожен готель згідно з п. 1.12 Правил користування, не кажучи вже про судові рішення.

Загалом у сфері готельного обслуговування, сприйняття споживачем якості обслуговування, як правило, є результатом порівняння між очікуваннями і досвідом. Задоволеність споживачів пов’язана не з конкретною категорією якості, а залежить від здатності готелю задовольнити очікування споживачів. З точки зору споживача, ціна і кількість зірок (категорія) можуть бути тими факторами, які визначають їх очікування. Тому коли споживач платить високу ціну, йде в готель вищої категорії, тоді він має більш високі очікування, стає більш вимогливим. Коли очікування споживача не задовольняються, можуть виникати спори між учасниками готельних правовідносин.

Законодавство передбачає випадки звільнення готелю від відповідальності.

По-перше, у готельних правовідносинах правила про відповідальність у разі відмови від укладення публічного договору можуть не діяти.

Так, правила ч. 4 ст. 633 ЦК України про те, що підприємець не має права відмовитися від укладення публічного договору за наявності у нього можливостей надання споживачеві відповідних товарів (робіт, послуг) і у разі необгрунтованої відмови підприємця від укладення публічного договору він має відшкодувати збитки, завдані споживачеві такою відмовою, у відносинах з готельного обслуговування можуть не діяти. Такий висновок слідує з п. 4.13 Правил користування, якими передбачено можливість готелю відмовити у поселенні у разі порушення споживачем Правил користування, внутрішніх правил проживання у готелі та правил пожежної безпеки, про що нами зазначалося у розділі 2 (підрозділі 2.2). 

По-друге, звільнення від відповідальності за порушення зобов’язання у сфері надання готельних послуг може відбуватися за правилами ст. 617 ЦК України, яка передбачає звільнення від відповідальності, якщо особа, яка не виконала зобов’язання, доведе, що це порушення сталося внаслідок випадку або непереборної сили.

При цьому не вважається випадком, зокрема, недодержання своїх обов’язків контрагентом боржника, відсутність на ринку товарів, потрібних для виконання зобов’язання, відсутність у боржника необхідних коштів. Тобто пояснення готелю, що він не може надати обумовлений договором номер, оскільки він зайнятий іншим споживачем, не може вважатися випадком.

Правила готелів, як правило, містять відповідні захисні застереження про випадок та непереборну силу (форс-мажорні обставини). 

Крім цього, захисні застереження у відносинах з надання туристичних послуг закладені у ст. 20 Закону України «Про туризм», яка визначає, що туроператор несе перед туристом відповідальність за невиконання або неналежне виконання умов договору на туристичне обслуговування, крім випадків, якщо невиконання або неналежне виконання умов договору на туристичне обслуговування сталося внаслідок настання форс-мажорних обставин або є результатом подій, які туроператор (турагент) та інші суб’єкти туристичної діяльності, які надають туристичні послуги, включені до туристичного продукту, не могли передбачити.

Більшість нормативно-правових актів до надзвичайної та непереборної сили відносять – стихію, страйк, локаут, інший промисловий розлад, дію суспільного ворога, оголошену та неоголошену війну, загрозу війни, терористичний акт, блокаду, революцію, заколот, повстання, масові заворушення, громадську демонстрацію, саботаж, акт вандалізму, блискавку, пожежу, бурю, повінь, землетрус, нагромадження снігу або ожеледь, нестачу води через погодні чи довкільні умови, вибух тощо. Такі та інші обставини звільняють від відповідальності за невиконання зобов’язань, а непереборна сила засвідчується Торгово-промисловою палатою України згідно з Указом Президента України «Про Торгово-промислову палату України» від 4 липня 1994 р. та згідно з іншими нормативно-правовими актами.

Слід погодитися з І.С. Канзафаровою, яка відносить «форс-мажорні обставини» до понять, в яких ведучу роль відіграє їх зміст, а коло обставин, з яких складається це поняття, залишається для нас не дуже визначеним. Зміст цього поняття цілком ясний, а от вичерпаний перелік таких обставин навряд чи хтось візьметься навести [66, С.66]. Це особливо стає вірним з огляду на події, які відбуваються в Україні з 2014 року.
Умовами звільнення від відповідальності у цивільному праві України виступають випадок, непереборна сила, а також відповідальність не настає, коли є вина кредитора й при цьому відсутня вина боржника [66, С.178-179]. Ці правила стали б в нагоді при удосконаленні законодавства про надання готельних послуг. І вони мають застосовуватись при виконанні договору на готельне обслуговування. І не тільки щодо неможливості взагалі його виконати, а й щодо неналежного виконання окремих з послуг, наприклад, послуг зі зберігання. Вітчизняне законодавство щодо неналежного виконання готелем послуг зі зберігання взагалі нічого не зазначає, на відміну від законодавства зарубіжних країн, яке безпосередньо містить застереження щодо випадку, непереборної сили, вини кредитора.

Так, за ч. 3-4 § 701 EGBGB обов’язок по відшкодуванню не виникає, якщо причина втрати, загибелі або пошкодження речі викликана постояльцем, або особою, яка його супроводжувала, або особою, яку він приймав у себе, або пов’язана з якістю речі або непереборною силою. Обов’язок з відшкодування не поширюється на автомашини, речі, залишені в автомашині, і на тварин.

§ 702а EGBGB передбачає випадки обмеження, звільнення господаря від відповідальності, а також визначає умови, за яких звільнення від відповідальності не може бути. Відповідальність господаря готелю може бути обмежена, якщо обсяг відповідальності перевищує максимальну суму, передбачену в абзаці 1 § 702. Звільнення від відповідальності не допускається, якщо причиною втрати, загибелі або пошкодження речі стане умисел або груба необережність господаря або персоналу готелю або мова йде про речі, які господар відмовився прийняти на зберігання всупереч розпорядженню абзацу 3 § 702 EGBGB. Звільнення від відповідальності є дійсним тільки в тому випадку, якщо заяву постояльця зроблено в письмовій формі і в ній не міститься інших умов.

Право вимоги постояльця про відшкодування шкоди, яке належить йому на підставі §§701, 702 EGBGB, припиняється, якщо, дізнавшись про втрату, загибель або пошкодження речі, він негайно не повідомить про це господареві готелю. Це розпорядження не діє, якщо речі були прийняті господарем готелю на зберігання або господар або його персонал винні у втраті, загибелі або пошкодженні речі (§ 703 EGBGB) [30, С.214-216].
Слід зауважити, що вітчизняні готелі іноді використовують форс-мажорні обставини для формування цінових знижок, наприклад такі форс-мажорні, які пов’язані з ненаданням обов’язкових послуг готелем, наприклад, тривала відсутність гарячої або холодної води, відключення електроенергії, ліфта, опалення в осінньо-зимовий період та ін. [93, С.209]. Тобто непередбачувані ситуації з контрагентами готелю, останні використовують для певної зручності для свого бізнесу, з метою певного вибачення перед споживачем за незручності та для уникнення відповідальності перед ним за неналежну якість послуг.

ЦК України визначає спеціально лише правила щодо відповідальності виконавця за порушення договору про надання послуг. З огляду на те, що договір про надання готельних послуг належить до цивільно-правових договорів, на відповідальність замовника/спожива поширюються загальні положення зобов’язального права, а тому за невиконання умов договору встановлена цивільно-правова відповідальність у вигляді відшкодування збитків чи інших майнових санкцій. Пункт 5.6 Правил користування також має відсилочний характер, оскільки встановлює, що відшкодування збитків, що були заподіяні споживачем у зв’язку з утратою або пошкодженням майна готелю, здійснюється ним відповідно до чинного законодавства України.

На практиці частими бувають випадки несплати замовником та/або споживачем готельних послуг за спожиті послуги. 

Так, у 2010 році господарськими судами Одеської області неодноразово розглядався спір між Управлінням розвитку споживчого ринку та захисту прав споживачів Одеської міської ради і ЗАТ «Пассаж».
Судами було встановлено, що 07.07.2008 Управління розвитку споживчого ринку та захисту прав споживачів Одеської міської ради звернулось до ЗАТ «Пасаж» з листом № 2/1594 щодо бронювання у готелі «Пасаж» 60 місць на період з 05.09.2008 по 11.09.2008 для розміщення учасників міжнародного театрального фестивалю «Зустрічі в Одесі», з яких: 20 одномісних стандартних номерів та 20 двомісних стандартних номерів та гарантувало оплату зазначених номерів. На підставі цього гарантійного листа, ЗАТ «Пасаж» в період з 05.09.2008 по 11.09.2008 розмістило у готелі «Пасаж» учасників міжнародного театрального фестивалю в заброньованих готельних номерах, надавши послуги з їх проживання на загальну суму 66421 грн., частина з яких в загальній сумі 9864 грн. оплачена особисто учасниками міжнародного театрального фестивалю, зокрема, громадянами Пояркіним та Устиновою. 
28.10.2008 ЗАТ «Пасаж» звернулося до Управління розвитку споживчого ринку та захисту прав споживачів Одеської міської ради з вимогою за №100 щодо повного розрахунку за надані послуги і сплати заборгованості в сумі 56557 грн., у відповідь на що Управління споживчого ринку та захисту прав споживачів Одеської міської ради листом № 2/3196 від 28.11.2008 повідомило позивача, що не відмовляється від взятих на себе гарантійних зобов’язань щодо оплати наданих послуг з проживання учасників міжнародного театрального фестивалю в готелі «Пасаж» в сумі 56557 грн., але ця заборгованість буде погашена по мірі можливості, втім, взятих на себе зобов’язань не виконав, в зв’язку з чим і на підставі ст. ст. 901, 903 ЦК України, пунктів 3.1, 3.6 Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг вимагає стягнення суми боргу з відповідача в судовому порядку. 

Задовольняючи позовні вимоги, суди всіх трьох інстанцій виходили з наступного.
За приписами ст. ст. 901, 903 ЦК України за договором про надання послуг одна сторона (виконавець) зобов’язується за завданням другої сторони (замовника) надати послугу, яка споживається в процесі вчинення певної дії або здійснення певної діяльності, а замовник зобов’язується оплатити виконавцеві зазначену послугу, якщо договором передбачено надання послуг за плату. 
Згідно п. 1.3 Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, що затверджені наказом Державної туристичної адміністрації України від 16.03.2004 № 19 та зареєстровані в Міністерстві юстиції України 02.04.2004 за №413/9012, замовник – це фізична або юридична особа, в тому числі суб’єкт туристичної діяльності, яка укладає відповідний договір на надання готельних послуг від імені та на користь споживача та здійснює оплату за цим договором (надає гарантії щодо оплати за цим договором), а бронювання номерів (місць) – це процес замовлення замовником готелю основних і/або додаткових послуг у певному обсязі, з метою використання послуг в обумовлені терміни конкретним споживачем або групою споживачів. 
Готель має право укладати договір з замовником (споживачем) на бронювання номерів (місць) шляхом підписання його двома сторонами, а також: шляхом прийняття заявки на бронювання за допомогою поштового, телефонного або іншого зв’язку (засобів електронної пошти, включаючи факсимільну), який дозволяє достовірно встановити належність заявки споживачу або замовнику (п. 3.1 Правил). Договір про надання основних готельних послуг споживачу вважається укладеним після оформлення документів на проживання (заповнення анкети, реєстрації) та засвідчується розрахунковою квитанцією або іншим розрахунковим документом, що підтверджує укладення договору (п. 3.6 Правил) 
Таким чином суди дійшли обґрунтованого висновку, що між сторонами за справою виникли правовідносини з надання послуг, при цьому, посилання скаржника на відсутність укладеного договору спростовується наступним.
Відповідно до ч. 1 ст. 639 ЦК України договір може бути укладений у будь-якій формі, якщо вимоги щодо форми договору не встановлені законом. Згідно ч. 2 ст. 638 ЦК України договір укладається шляхом пропозиції однієї сторони укласти договір (оферти) і прийняття пропозиції (акцепту) другою стороною. 

Судами встановлений факт надсилання листа відповідачем позивачу з проханням забронювати 60 місць в готелі на період з 05.09.2008 по 11.09.2008, який за своїм статусом є волевиявленням відповідача на укладення договору (оферта), а позивач прийняв цю пропозицію у формі вчинення конклюдентних дій (акцепт) шляхом поселення 60 осіб в готелі, отже, договір вважається укладеним, відтак, саме у відповідача як у замовника готельних послуг, що надаються на користь споживачів, виникло зобов’язання по оплаті наданих послуг (проживання фізичних осіб в готелі). 
Приписами ст. 526 ЦК України встановлено, що зобов’язання має виконуватися належним чином відповідно до умов договору та вимог цього Кодексу, інших актів цивільного законодавства, а за відсутності таких умов та вимог – відповідно до звичаїв ділового обороту або інших вимог, що звичайно ставляться. 

Згідно з ч. 1 ст. 612 ЦК України боржник вважається таким, що прострочив, якщо він не приступив до виконання зобов’язання або не виконав його у строк, встановлений договором або законом. 

Відповідно до ст. 530 ЦК України якщо у зобов’язанні встановлений строк (термін) його виконання, то воно підлягає виконанню у цей строк. Якщо строк (термін) виконання боржником обов’язку не встановлений або визначений моментом пред’явлення вимоги, кредитор має право вимагати його виконання у будь-який час. Боржник повинен виконати такий обов’язок у семиденний строк від дня пред’явлення вимоги, якщо обов’язок негайного виконання не випливає із договору або актів цивільного законодавства. 
Оскільки строк виконання зобов’язання встановлений не був, відповідач зобов’язаний погасити заборгованість на вимогу позивача, яка викладена у листі від 28.10.2008 № 100, проте, своїх зобов’язань не виконав, в зв’язку з чим суди дійшли правомірного висновку про наявність підстав для задоволення позовних вимог [133].

Як бачимо, суди трьох інстанції вивчили повно обставини справи, не припустились порушення або неправильного застосування норм чинного матеріального та процесуального законодавства, а, отже, спір було вирішено справедливо.
Що стосується несплати замовниками/споживачами готельних послуг за спожиті послуги, то тут, на нашу думку, недостатньо використовується такий вид забезпечення виконання зобов’язання, як притримання. А саме – застосування власником готелю права застави щодо майна споживача послуги, який не виконав свої зобов’язання з оплати отриманої послуги.

Право утримання означає будь-яку заставу, іпотеку, залогове право та інше будь-яке обтяження речі за несплачені зобов’язання.

Слід зауважити, що законодавство європейських країн, зокрема, Австрії, Німеччини, Франції, США тощо наділяє власника готелю правом утримання (заставним правом) в порядку звичайного ведення справ.

Так, відповідно до § 970с ABGB власники готелів та ресторанів вправі для забезпечення своїх вимог з поселення в готелі або обслуговування в ресторані, як і їх витрат на відвідувачів, утримувати принесені відвідувачами в заклад речі [23, С.172-173].

Згідно з приписами § 704 EGBGB господар готелю в забезпечення його вимог з оплати проживання та інших послуг, наданих постояльцю для задоволення його потреб, має, з урахуванням всіх витрат, заставне право на внесення речі постояльця. Відповідно застосовуються приписи EGBGB про заставне право наймодавця другого речення абзацу 1 § 562 і §§ 562а-562с [30, С.214-216]. Заставне право власника готелю полягає в тому, що кредитор отримує заставне право, не набуваючи річ у володіння через те, що вона була «внесена» («eingebracht») [218, С.176-177].
Цікавими є правила законодавства Великобританії, де також несплата за використання готельних послуг вважається порушенням зобов’язань гостя як сторони за договором, а від’їзд гостя без сплати за послуги є не тільки порушенням договору, а й крадіжкою за смислом статті 3 Закону про крадіжку 1978 року. А через підозри в купівельній спроможності гостя або моральній характеристиці, готель-зберігач має право стягувати плату з гостя завчасно [236, C.65-167].
Як бачимо, власникам готелів заставне право надане в силу закону. Хансйорг Вебер, розглядаючи правову природу заставного права на рухомість, зазначає, що «заставне право на рухомість є речовим правом на реалізацію (продаж): це – пов’язане з володінням право заставодержателя при настанні певних обставин реалізувати передані в заставу речі, для того щоб задовольнити свою вимогу до боржника з виручених коштів.» [218, С.77].
Як бачимо, власникам готелів заставне право надане в силу закону. На нашу думку, надання законом власникам готелів заставного права на речі споживача є цілком слушним з огляду на зловживання з боку споживачів готельних послуг, які не виконують, або не повною мірою виконують свій обов’язок з оплати проживання в готелі. Фактор виконання обов’язку з оплати готелю-виконавцеві готельну послугу й впливає на виникнення в подальшому у готелю заставного права.
На нашу думку, наведені приклади зарубіжного права є досить цікавими і можуть бути взяті за взірець для удосконалення вітчизняного законодавства. Адже правил ст. 594 та інших статей § 7 глави 49 ЦК України щодо такого виду забезпечення виконання зобов’язання, як притримання недостатньо навіть у разі здійснення саморегулювання відносин у договірній сфері готелів.
Задоволення вимог з майна, що утримується є цивільно-правовою гарантією дотримання цивільних прав і належного виконання цивільних обов’язків, а також визнається способом самозахисту цивільних прав.

Притримання традиційно науковцями відноситься до самозахисту цивільних прав і стосовно цього І.Е. Берестова зазначає, що притримання «само по собі не відновлює порушені права, не усуває порушення, не припиняє його, а лише певним чином гарантує задоволення інтересів кредитора. Правом на самозахист є не можливість вчиняти дії щодо збереження володіння річчю, а право отримати задоволення з вартості речі, яка притримується (право продажу майна боржника). Отже притримання може виступати як один із видів самозахисту.» [10, С.243] Цілком погоджуючись з даною позицію, вважаємо, що застереження про притримання власниками готелів речей неплатоспроможних замовників/споживачів має бути закріплене законодавчо з визначенням моменту виникнення такого права і моменту припинення.
Зауважимо, що проблема відповідальності готелів та ресторанів як зберігачів здавна існує у всіх країнах, а тому готельєри і ресторатори робили спроби уніфікації правил щодо зберігання у готелях і ресторанах та їх відповідальності перед споживачами, а також відповідальності споживачів за несплату отриманих послуг. Так, у 60-80х роках минулого століття UNIDROIT потурбувався про уніфікацію правил щодо відповідальності готелів і споживачів готельних послуг, тривалий час розробляючи проект Міжнародної конвенції уніфікації рішень щодо договорів з готелями-зберігачами, який охоплював багато аспектів юридичних прав і обов’язків мандрівників і гостинних господарів. Згаданий проект було оприлюднено у 1979 р. і хоча він був неодноразово обговорений, остаточного прийняття не відбулося через неможливість сформулювати положення, які б задовольняли всі країни [251]. У Проекті, зокрема, розмежовувалася відповідальність за втрату речей, переданих на зберігання готелю, і втрату речей, внесеним гостем у номер, виділений йому готелем для проживання, а також встановлювалася нижній граничний рівень грошового відшкодування.
Спроби уніфікації відносин між готелями і споживачами мали успіх у Європі. Так, у 1962 р. Радою Європи було відкрито для підписання Конвенцію про відповідальність власників готелів за особисті речі постояльців [74]. Серед іншого, Конвенція містить застереження щодо можливої вини клієнта в незабезпеченні збереження своїх речей, встановлюючи що готель зобов’язаний забезпечити зберігання особистих речей особи, які знаходяться в номері, за винятком випадків, коли збереження не забезпечене з вини клієнта, зокрема, якщо він забув ключ у дверях, залишив відкритим вікно тощо. На жаль, згадану Конвенцію також не ратифіковано Україною.
Вище нами зазначалося, що і на діяльність готелю, і на діяльність та проживання споживачів готельних послуг поширюються правила щодо обмеження місць куріння тютюнових виробів. Це стосується й законодавства про дотримання тиші, а на готель та на розташовані у межах населених пунктів заклади громадського харчування, торгівлі, побутового обслуговування, розважального та грального бізнесу тощо – ще й правила щодо отримання дозволів на гранично допустимі рівні шумів.

При цьому, відповідно до ст. 24 Закону України «Про забезпечення санітарного та епідемічного благополуччя населення» органи виконавчої влади, органи місцевого самоврядування, підприємства, установи, організації та громадяни при здійсненні будь-яких видів діяльності з метою відвернення і зменшення шкідливого впливу на здоров’я населення шуму, неіонізуючих випромінювань та інших фізичних факторів зобов’язані вживати заходів щодо недопущення впродовж доби перевищень рівнів шуму, встановлених санітарними нормами, в таких приміщеннях і на таких територіях (захищені об’єкти): 1) жилих будинків і прибудинкових територіях; 2) лікувальних, санаторно-курортних закладів, будинків-інтернатів, закладів освіти, культури; 3) готелів і гуртожитків; 4) розташованих у межах населених пунктів закладів громадського харчування, торгівлі, побутового обслуговування, розважального та грального бізнесу; 5) інших будівель і споруд, у яких постійно чи тимчасово перебувають люди; 6) парків, скверів, зон відпочинку, розташованих на території мікрорайонів і груп житлових будинків. Шум на захищених об’єктах при здійсненні будь-яких видів діяльності не повинен перевищувати рівнів, установлених санітарними нормами для відповідного часу доби.

Таким чином, будь-який музичний захід, який генерує шум, що відбувається у готелі та/або закладі громадського харчування при ньому, як то – танцювальний вечір, оркестровий концерт, дискотека, шоу тощо, або прослуховування проживаючою особою музики в номері, не повинні перевищувати гранично допустимі концентрації за ДСТУ рівні шуму і вібрації, мають відбуватися з дотриманням правил про захист населення від шкідливого шуму. І якщо проживаюча особа не дотримується таких правил, готель залишає за собою право зупинити музику.

Дуже часто зазначені правила порушуються, однак судових справ за такими спорами судами не розглядалося. Водночас, такі випадки впливають негативно на громадську репутацію готелю та будь-якого іншого засобу розміщення, особливо санаторію, ставлять під загрозу їх безперебійну роботу через зменшення відвідування, що в свою чергу відображається на доходах закладу.

Ще одним з видів порушення прав осіб, які проживають у готелях є порушення права на особисте життя та його таємницю (ст. 301 ЦК України). Відомо, що публічні особи не завжди захищені від протиправних посягань інших осіб, зокрема й під час проживання у готелях. Особливо гостро ця проблема постає з розвитком новітніх інформаційних технологій. Охорона і захист приватних інтересів фізичних осіб при наданні готельних послуг відбувається за загальними правилами, однак на сьогодні судові спори з цієї категорії справ за участю готелів відсутні.
Іноді споживачі готельних послуг замовляють доставку на адресу готелю непродовольчих товарів, технічних приладів. У разі, якщо готель отримує для проживаючої особи за її ініціативою технічні та інші послуги від третіх осіб, він робить це від імені та на рахунок проживаючої особи. Саме проживаюча особа несе відповідальність за обережне і належне поводження із замовленими нею товарами. Вона повинна звільнити готель від будь-яких претензій третіх осіб в результаті покупки, доставки та передачі таких товарів та послуг. Ці правила є очевидними, однак, на жаль, не завжди розуміються споживачами готельних послуг, можливо, закріплення їх у Правилах користування додало б ясності у відносинах між учасниками готельних правовідносин.

Слід пам’ятати, що відповідно до ч. 4 ст. 631 ЦК України закінчення строку договору не звільняє сторони від відповідальності за його порушення, яке мало місце під час дії договору.
3.2. Уніфікація правил надання готельних послуг

Україна є членом міжнародної міжурядової організації в галузі туризму Всесвітня туристська організація (WTO, з 2003 р. – UNWTO) з 1997 р. і прагне створити більш раціональну політику в галузі туризму, з урахуванням розвитку економіки, зміни клімату, а також питань зайнятості.

Як зазначалося вище, прогнози цієї організації щодо України ще у 2000 році були невтішними. Становлення і розвиток готельної індустрії пов’язаний із зростанням внутрішнього та зовнішнього (іноземного) туризму, що пояснюється міжнародними заходами, учасницею яких є Держава Україна (наймасштабніші в минулому це – Пісенний конкурс Євробачення-2005, Чемпіонат Європи 2012 року з футболу, в майбутньому – Пісенний конкурс Євробачення-2017).
Як зазначається у Державній стратегії регіонального розвитку на період до 2020 року, затвердженій постановою Кабінету Міністрів України від 6 серпня 2014 р. № 385, у рік проведення фінальної частини чемпіонату Європи з футболу Україну відвідало понад 23 млн. туристів, що на 2 млн. більше, ніж у 2011 році та на 5 млн. більше, ніж у 2005 році. У 2012 році найбільше зросли туристичні потоки з Португалії (у 2,8 рази), Сербії (у 2,4 рази), Швеції (у 2,2 рази), Бразилії, Данії, Нідерландів (у 1,6 рази), Туреччини та Мексики (у 1,5 рази).

За кількістю туристів перше місце займає м. Київ, яке у 2012 р. відвідало 65 відсотків туристів, що обслуговувалися туроператорами та турагентами України, 18 відсотків відвідали Автономну Республіку Крим, м. Севастополь, Івано-Франківську та Львівську області. Проте у 17 регіонах ця частка не досягала і 1 відсотка, а сумарно становила 6,8 відсотка. Найменшу кількість туристів обслуговано у Черкаській, Житомирській, Херсонській та Рівненській областях.

Така динаміка сприяла активізації розвитку туристичної інфраструктури, пік якої припав на 2011 рік. Зокрема, за 2006–2012 роки в розвиток готельного бізнесу було інвестовано понад 10 млрд. гривень, з яких близько половини – в Автономній Республіці Крим та м. Києві.

У зв’язку з цим у 2006–2011 роках кількість підприємств готельного типу в цілому по Україні збільшилася на 671 одиницю (у тому числі за 2011 рік на 617). Відповідна динаміка була характерна для 23 регіонів. У 2011 році найбільше підприємств готельного типу створено в західних регіонах (у Закарпатській області – 76 одиниць, Івано-Франківській і Львівській областях – по 44, Чернівецькій області – 43 одиниці) та Автономній Республіці Крим (91 одиниця). Зменшення їх кількості зафіксовано в Луганській та Чернігівській областях (відповідно на 12 та 14 одиниць).[146]
У аналізованій Стратегії зроблено висновок, що кількість підприємств готельного типу в цілому по Україні залишається значно меншою, ніж у країнах Європи, площа яких приблизно дорівнює площі України. В Україні на кінець 2013 року кількість колективних засобів розміщення у туристичній галузі, які включають підприємства готельного типу, становила 6,4 тис. одиниць, тоді як у Франції кількість підприємств готельного типу становила 17,2 тис. одиниць, в Іспанії – 19,5 тис., Італії – 33,7 тис. одиниць. Однак такий висновок дещо не відповідає даним статистики щодо кількості підприємств готельного типу, оскільки у Стратегії некоректно порівнюються дані щодо кількості підприємств готельного типу (готелів, аналогічних засобів розміщення), оскільки до них включають дані щодо кількості колективних засобів розміщення, куди входять також санаторії, профілакторії, інші приміщення для ночівлі, які не можуть вважатися готелями чи аналогічними засобами розміщення.
Щодо розміщення туристичної інфраструктури у Стратегії зазначається, що воно характеризується значними міжрегіональними розбіжностями. Зокрема, на кінець 2013 року найбільше колективних засобів розміщення було зосереджено на території Автономної Республіки Крим – 1226 одиниць, Одеської області – 686, Донецької – 460, Запорізької – 358, Херсонської – 350, Львівської – 344 одиниці, найменше – на території м. Севастополя – 48, Рівненської області – 63, Сумської – 68, Рівненської – 72, Кіровоградської – 74 одиниць. [146]
У Державній стратегії також зазначається, що фінансова криза, яка продовжується декілька років, значно вплинула на структуру туризму та туристичні можливості окремих регіонів. Події 2014 року фактично зупинили ряд туристичних потоків у такий регіон, як Автономна Республіка Крим, зменшилися усі туристичні потоки і в інших регіонах України. Події, пов’язані із проведенням антитерористичної операції на території Донецької та Луганської областей, та нестабільність, яка поширюється з цих регіонів на інші південно-східні області, утримує населення від поїздок.

Водночас у документі висловлено прогноз, що стабілізація ситуації на Донбасі у середньостроковій перспективі дасть змогу пожвавити туристичний сектор Одеської, Миколаївської, Херсонської та Запорізької областей, а також передбачається, що у зв’язку з можливим скасуванням візового режиму для українців для в’їзду до країн ЄС відбудеться додаткове переорієнтування українських туристів на європейські країни [146].

Зауважимо, що на підставі Державної стратегії регіонального розвитку на період до 2020 року кожна з областей України розробила і затвердила відповідні стратегії сталого розвитку щодо своєї області. Майже у кожній з них приділено увагу розвитку туризму і розвитку мережі готелів у взаємозв’язку із місцевими пам’ятками історії та культури, із можливостями розвитку зеленого туризму, агротуризму.

Законодавцю, врегульовуючи відносини в індустрії гостинності, слід враховувати ці та інші причини для відвідання країни. Адже значне зростання числа туристів в певне місце призначення визначає збільшення попиту на туристичну інфраструктуру, основним елементом якої є готельний сектор. Для розвитку туризму житло має бути доступним, в потрібній кількості і належній якості, задовольняючи вимоги і можливості споживачів готельних послуг. Таким чином, зростання потоку туристів зумовлює посилення ділової активності, приплив інвестицій в індустрію гостинності, позитивно відзначається на рівні зайнятості населення. Через потенціал високих доходів в цьому секторі, індустрія гостинності стає привабливою для підприємців, багато хто з них починає новий бізнес. У свою чергу готелі намагаються запроваджувати завершений цикл надання послуг, надаючи можливості для розвитку іншим суміжним підприємствам і секторам місцевої економіки (виробникам продуктів харчування та закладам харчування, надавачам послуг з перевезення, закладам культури тощо), будуючи сильну і добре розвинену інфраструктуру, що веде до зростання туризму, збільшенню доходів громадян і держави.

І хоча для розвитку індустрії готелів як частини туристичної галузі дуже важливими є такі важелі, як економічний розвиток країни, рівень безпеки в країні, потреби в готелях не зменшуються, туризм виявив значну пристосованість в середовищі, яке характеризується глибокою економічною кризою, небезпекою для людей через тероризм і стихійні лиха. Міжнародні організації (Euromonitor International, WorldTravel Market), презентували дослідження, зроблене у 2013 році Global Travel Trends Report, яке показує такі висновки: витрати на туризм як і раніше будуть мати важливе значення протягом 2014-2017 рр., зі збільшенням попиту з боку країн, що розвиваються; важливість онлайнових туристичних агенцій зростає і вони займають домінуюче положення на ринку; система інтернет-бронювання житла booking.com показала свою мобільність і має переважне значення у всьому світі. За оцінками ITB World Travel Trends Report та IPK International передбачалося, що у 2014 році туристичні поїздки європейських споживачів зростуть від 3% до 4%. Але фінансовий спад, стагнація або економічна невизначеність у європейських країнах продовжуватиме впливати на мільйони європейців при плануванні поїздок [261].

На нашу думку, не зважаючи на складну політико-економічну та соціальну ситуацію в країні, сьогодні Україна має чергові можливості для підвищення внеску готельної індустрії в туристичний сектор в аспекті трьох засад сталого розвитку держави – економічної, соціальної і екологічної.

На 70-ій Генеральній Ассамблеї ООН 22 грудня 2015 було прийнято Резолюцію (A/RES/70/193), якою оголошено 2017 рік Міжнародним роком сталого туризму в цілях розвитку [249]. У Резолюції визнано важливість міжнародного туризму, вказано, що проголошення Міжнародного року стійкого туризму в цілях розвитку сприятиме кращому розумінню між народами в усьому світі, глибшому розумінню багатої спадщини різних цивілізацій, забезпеченню кращого розуміння властивих цінностей різних культур, сприяючи тим самим зміцненню миру в усьому світі. Декларація ООН про оголошення 2017 року Міжнародним роком сталого туризму в цілях розвитку передбачає співпрацю UNWTO з урядами, відповідними організаціями системи ООН, іншими міжнародними і регіональними організаціями і всіма іншими відповідними зацікавленими сторонами [260].

Проголошення 2017 року Міжнародним роком сталого туризму в цілях розвитку направлене на виконання Програми ООН «Трансформація нашого Світу до 2030 року – новий порядок денний для глобальних дій» [259] (SDGs), прийнятої главами держав і урядів і високих представників (в т.ч. підтримана заявою Президента України [253]) на зустрічі в штаб-квартирі ООН в Нью-Йорку 25-27 вересня 2015 р., присвяченій відзначенню ООН свого сімдесятиріччя і визначення нових глобальних цілей в галузі сталого розвитку суспільства і Планети. Дана програма цікава, зокрема тим, що в ній туризм входить до трьох з посеред інших цілей сталого розвитку: 1 – сприяння сталому та інклюзивному економічному зростанню, повній і продуктивній зайнятості населення та забезпечення гідної роботи для всіх (SDG 8); 2 – сталому споживанню і виробництву (SDG 12); 3 – збереженню екології і сталому використанню океанів, морів і морських ресурсів в інтересах сталого розвитку (SDG 14).

І якщо для України зрозумілим є те, що правове забезпечення організації і проектування готельної справи також сприяє розвитку бізнесу, створенню робочих місць, то забезпечення екології для нас є терра інкогніта. Майже всі програми міжнародних інституцій зауважують, що поряд з тим, що стійкий туризм є необхідним, водночас визнають, що він викликає забруднення. На думку міжнародних експертів, готельний сектор є однією з ланок у забезпеченні екологічної безпеки. Так, установи ООН і ЄС постійно співпрацюють з UNWTO, зокрема запровадивши спільний проект «Hotel Energy Solutions», спрямований на допомогу малим і середнім підприємствам у сфері туризму і готельного сектору в рамках ЄС 27 для підвищення їх енергоефективності та використання відновлюваних джерел енергії. Метою запровадження новітніх технологій є не тільки адаптація туристичного бізнесу до постійно змінюваних кліматичних умов та екологічна безпека, які досягаються із застосуванням відновлюваних джерел енергії та технологій, а й оптимізація цінової політики готелів, можливість готелів бути більш конкурентоспроможними за рахунок скорочення витрат на енергоносії, можливість постачальникам технологій створювати новий бізнес за рахунок орієнтації та обслуговування готелю [239]. На сьогодні в Україні відсутні преференції для готелів, які застосовують відновлювальні джерела енергії, відсутні програми щодо запровадження такого способу господарювання підприємцям у сфері готельної індустрії.
Оголошення 2017 року Міжнародним роком сталого туризму збіглося для України з проведенням у нас конкурсу Євробачення у 2017 р. Три українських міста названі в перспективі для проведення конкурсу – Київ, Одеса і Дніпро. Робоча група аналізує і розглядає заявки щодо специфікацій для арени, офіційні готелі для розміщення, транспортне сполучення в межах міста і міжнародними напрямками [238]. Однак аналіз Державної стратегії регіонального розвитку на період до 2020 року та документів ООН – Резолюції про визнання 2017 року Міжнародним роком сталого туризму в цілях розвитку і Програми ООН «Трансформація нашого Світу до 2030 року – новий порядок денний для глобальних дій» показує відсутність взаємозв’язку між цими документами, які є однаково важливими для укріплення економіки і авторитету України. На нашу думку, ці нормативно-правові акти потребують окремого вивчення з метою узгодження їх приписів та задекларованих принципів. Величезний потенціал кожного з цих документів заслуговує уваги з боку законодавчої та виконавчої влади, щоб бути з’єднаним і сприяти розвитку економічної і соціальної сфери. Україна, як частина Європи, як член ЄС, зберігаючи своє власне розуміння індустрії готелів, характерне для країни, має певним чином адаптувати правила надання готельних послуг до правил, запроваджених в інших країнах Європи і світу.

Діяльність готелів будується на ділових відносинах різних секторів індустрії туризму, зокрема, на партнерських відносинах між готелями і туристичними агентствами різних країн світу, різних секторів економіки – між готелями і підприємствами у сфері харчування, перевезення, ексурсійно-туристичного обслуговування тощо. Таким чином, розвиток туризму і готельної індустрії взаємопов’язані, а їх спільний розвиток сприяє зайнятості населення, створенню нових робочих місць, збереженню і популяризації пам’яток культурної спадщини тощо.

Процеси глобалізації повільно, але певним чином впливають на вироблення норм і стандартів у сфері туризму та індустрії гостинності, які можуть утворити єдиний інформаційний і правовий простір.

Що стосується масових комунікацій сучасного світу, то вони припиняють бути просторово обмеженими. Так, у доповіді WTO «Tourism 2020 Vision – Europe» зазначається, що не тільки традиційні постачальники в індустрії туризму, такі як туроператори, готелі і національні туристичні офіси продають свою продукцію через всесвітню мережу Інтернет. Нові підприємства виходять на ринок, щоб продавати туристичні продукти. Компанії, які навчилися працювати через мережу Інтернет матимуть незрівняні переваги. Прикладом може служити Microsoft, який через свій сайт Expedia (один з найбільших в світі з п’яти найбільш відвідуваних веб-сайтів), продає широкий асортимент святкових продуктів, таких як польоти, готельні номери і святкові пакети [257, C.19].

Вітчизняні готелі певним чином представлені у міжнародних системах інтернет-бронювання booking.com і expedia.com, однак санаторії та інші заклади оздоровлення і відпочинку не співпрацюють з ними, головним чином відсутність працівників зі знанням іноземних мов. Водночас, українські готелі та аналогічні засоби розміщення співпрацюють з вітчизняними інтернет провайдерами, які надають інформаційні послуги щодо туризму і відпочинку на території України. При цьому, законодавча база для використання інтернет-бронювання, а також застосування мобільних додатків є недостатньою для такої співпраці, що зумовлює спори на практиці і неякісне надання готельних послуг, як вже зазначалося вище. Хоча ці питання є проблемними не тільки для України.

Як зазначалося на Семінарі, проведеному UNWTO у Хайфі (Ізраїль, 13 травня 2015 р.) сьогодні мобільні додатки є у мільйонів користувачів і змінюють методи роботи туристичного бізнесу, є фактором кардинальних змін у туризмі. Вони надають інформацію, посилання, статті, фотографії та відомості про туристичні напрямки, розташовані в стороні від уторованих доріг. Вони також пропонують безліч варіантів походів, можливості пошуку туристичних напрямків, бронювання готелів і оренди автомобілів [194]. На Семінарі наголошувалось на тому, що майже всі учасники туристичної галузі всіх країн «не встигають» за розвитком сучасних інформаційних технологій.

Що стосується України, то ми вважаємо, що з огляду на швидко змінювані технології, дуже важливо, щоб достовірним вважалося прийняття заявки на бронювання, підтвердження замовлення номеру (місця) в готелі не тільки за допомогою засобів, передбачених у п. 3.1 Правил користування, а саме – шляхом прийняття заявки на бронювання за допомогою поштового, телефонного або іншого зв’язку, під яким розуміється засіб електронної пошти, включаючи факсимільну, і наявності письмового акцепту готелем направленої йому заявки на бронювання.

Істотному підвищенню якості надання готельних послуг, відвідуваності готелів, збільшенню прибутків сприяють сучасні мобільні технології. Сучасні методи роботи готелів забезпечують зручність, ефективність і спонтанність відвідання їх гостями, справляють хороші враження на туристів, надаючи їм гарний стимул, щоб знову повернутися в цікаві і легкі для віднайдення ночівлі і харчування місця.

Враховуючи ці обставини, вважаємо, що п. 3.1 Правил користування потрібно змінити, а саме – не потрібно уточнювати у дужках інші види або засоби зв’язку, оскільки оновлення законодавства «не встигає» за новітніми технологіями. На нашу думку, достатньо вказати у цьому пункті те, що «Готель має право укладати договір з замовником (споживачем) на бронювання номерів (місць) шляхом підписання його двома сторонами, а також шляхом прийняття заявки на бронювання за допомогою засобів та видів зв’язку, які дозволяють достовірно встановити належність заявки споживачу або замовнику».

Міжнародний туризм в Україні, співпраця туристичних агентств виявляє потреби в уніфікації правил надання готельних послуг, які неможливі без розроблення і запровадження сталих правил класифікації готелів, встановлення їх категорій, а також визначення органу, який видаватиме відповідні свідоцтва про встановлення готелю категорії – орган державної влади або незалежна комісія із фахівців.

У період підготовки України до повноправного вступу до ЄС особливо важливим є досягнення міжнародних стандартів класифікації готелів. А це можливо лише при використанні класифікаторів, гармонізованих з міжнародними стандартними класифікаціями.
На сьогодні для визначення класу готелів застосовується ДСТУ 4269:2003 «Послуги туристичні. Класифікація готелів», який визначає діяльність з розміщування та надавання тимчасового проживання споживачам у засобах розміщування, а також іншу діяльність, пов’язану з розміщуванням та тимчасовим проживанням [47]. Поза регулювання цього Стандарту залишилось багато питань готельної діяльності (наприклад, приймання відвідувачів не цілодобово, а лише в денний період доби, відсутність швейцара, періодичність забезпечення проживаючих сніданками тощо). Це відбувається головним чином через відсутність співробітництва органів державної влади, до компетенції яких належить встановлення категорій об’єктам туристичної інфраструктури (готелям, іншим об’єктам, призначеним для надання послуг з розміщення, закладам харчування, курортним закладам тощо), один з одним і з суб’єктами підприємницької організації та їх колективними громадськими утвореннями у сфері надання туристичних та готельних послуг. Та й такі органи досить часто змінюються. Так, до вересня 2014 року питаннями категоризації готелів займалося Державне агентство з туризму та курортів, але з прийняттям 10 вересня 2014 р. постанови Кабінету Міністрів України цей орган було ліквідовано, а його функції покладено на Міністерство економічного розвитку і торгівлі, а здійснення функцій державного нагляду (контролю) у сфері туризму та курортів покладено на Державну службу України з питань безпечності харчових продуктів та захисту споживачів [162]. З того часу готельна індустрія опинилася в складному становищі, у багатьох готелів навіть найвідоміших брендів дія свідоцтв закінчилася, свідоцтва про кількість зірок не видаються. При тому, що ч. 5 ст. 19 Закону України «Про туризм» забороняє надавати послуги з розміщення без наявності свідоцтва про встановлення відповідної категорії. А ч. 2 ст. 30 цього Закону відносить незаконне використання категорії об’єкта туристичної інфраструктури до видів порушень законодавства в галузі туризму. З огляду на ситуацію, яка склалася у сфері визначення і розподілу функції органів державної влади у сфері туризму, відповідальність за такі порушення на сьогодні наставати не може.
Звернімо увагу, що п. 1 Положення про Міністерство економічного розвитку і торгівлі України, затверджене постановою Кабінету Міністрів України від 20 серпня 2014 р. № 459 визначає Мінекономрозвитку головним органом у системі центральних органів виконавчої влади, що забезпечує, зокрема, формування та реалізацію державної політики у сфері туризму та курортів (крім здійснення державного нагляду (контролю) у сфері туризму та курортів) [128].

При цьому, на сьогодні не скасовано Положення про Міністерство економічного розвитку і торгівлі України, затверджене Указом Президента України від 31 травня 2011 року № 634/2011 [159]. 

Обидва Положення про Міністерство економічного розвитку і торгівлі України не передбачають повноважень зі встановлення категорій об’єктам туристичної інфраструктури, зокрема й готелям. Такі повноваження містяться у Положенні про Державне агентство України з туризму та курортів, затвердженому Указом Президента України від 8 квітня 2011 р. № 444, яке не дивлячись на ліквідацію Держагентства, й досі не скасоване.
Такий безлад в організації органів державної влади та розподілі їхньої компетенції не сприяє залученню інвесторів, зумовлює невизначеність у роботі готелів, має низку інших негативних наслідків. Що стосується зарубіжного і міжнародного досвіду, то стандарти в різних галузях економіки переглядаються кожні 5 років.

У законодавстві європейських країн класифікація готелів та аналогічних засобів розміщення для кожного з їх видів робиться окремо для готелів і для аналогічних засобів розміщення – для будинків відпочинку, для гостьових будинків, пансіонів, мебльованих гуртожитків – готелів GARNI (hotel garni - від французького слова, яке виникло у середині 18 ст. і буквально означає «гуртожиток з меблями» [241], де може бути лише сніданок) тощо.

Зауважимо, що органами ООН у 2008 році було переглянуто класифікатори, зокрема й міжнародну класифікацію видів діяльності та продуктів (ISIC, Rev. 4 and CPC, Ver. 2 [235]), які в даний час складають засади переліків туристських продуктів і діяльності, зокрема й послуги з розміщення відвідувачів. Так, покажчик ISIC Rev.2 для коду 6320 (готелі, аналогічні засоби розміщення, спеціальні засоби розміщення) включає такі продукти: автомобільний табір або корт (automobile camp or court); будинок-інтернат (boarding house); табір для хлопчиків (boys' camp); наметовий табір для розваг, для роботи (camp, recreational, operation); відпочинок в наметовому містечку на природі з сприятливими умовами, що надається на платній основі (Camping facilities provided on fee basis); відпочинок на природі в наметовому містечку за абонентною платою (camping space provided on fee basis); загальна спальня (для вихованців навчальних закладів) (dormitory operation); ранчо для відпочиваючих (dude ranch); табір для робітників ферми (Farm workers' camp operation); табір для дівчаток (girls' camp); короткочасна оренда кімнати (furnished room renting); хостел, студентський гуртожиток (hostel); готель (hotel); мебльовані кімнати (lodging house); готель для автотуристів, мотель (motel); постоялий двір (inn); приватний готель (private hotel) та ін.

Присвоєння зірок готелям в країнах Європі визначається місцевими державними органами або незалежними організаціями, і процедура відрізняється від країни до країни. У деяких випадках, класифікація (категорія) здійснюється в масштабі всієї країни за запровадженою державною системою (Франція, Португалія), в інших випадках класифікація присвоюється регіональними органами, які мають власні правила (Італія, Іспанія), в інших країнах зірки присвоюються за допомогою комбінованої дії приватних та громадських організацій (Великобританія). В одних країнах присвоєння категорії є обов’язковою (Італія), в інших – має добровільний характер і присвоюються виключно приватними асоціаціями (Німеччина).

На сьогодні лунають пропозиції щодо запровадження обов’язкової категоризації готелів. 

На нашу думку, в Україні встановлення категорій готелям має бути добровільним, оскільки й на сьогодні часто готелі, які діють в Україні і не мають зірок, надають якісніші послуги, ніж зіркові. Обов’язковість категоризації призведе до монополізації ринку готельних послуг, до зменшення кількості готелів, матиме інші негативні наслідки. Однак можна погодитись з думкою фахівців про те, що категоризація повинна бути стимулюючим фактором для готелів [211].

Таким чином, ми пропонуємо не змінювати правило, закріплене п. 3-1 Порядку встановлення категорій готелям та іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), затвердженого постановою Кабінету Міністрів України від 29 липня 2009 р. № 803, відповідно до якого категорії готелям та іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), встановлюються за результатами добровільної сертифікації послуг з тимчасового розміщення (проживання) стосовно безпеки для життя і здоров’я людей, захисту їх майна та охорони довкілля відповідно до договору між органом із сертифікації та власником або уповноваженою ним особою і оцінювання відповідності готелів вимогам певної категорії.
Доречно також аби агентство чи департамент з туризму та готелів було створено і працювало в межах Міністерства культури України. Економічні вигоди у разі розвитку туристичної галузі і пов’язаної з неї готельної індустрії безпосередньо пов’язані із культурною спадщиною України. Гармонійний розвиток туристичної, готельної сфери в Україні має перспективи довгострокового сталого розвитку за умови не тільки надання пільг підприємцям, які працюють або мають намір працювати в цій галузі, певних преференцій інвесторам, а й врахування культурних можливостей кожної з областей України. Для сталого розвитку туристичної галузі в Україні є соціальні і культурні переваги – покриття потреби у працівниках туристичної галузі за рахунок місцевого населення (без залученні іноземних фахівців), різноманітність природних ресурсів і наявність значної кількості пам’яток культурної спадщини, які є частиною європейської культурної спадщини.

Економіка України перманентно перебуває в стані кризи через високий рівень безробіття, збільшення боргу, наявності високого рівня інфляції і високих процентних ставок порівняно з іншими країнами ЄС. Розвиток туристичної галузі і готельної індустрії сприятиме заохоченню і підтримці місцевого населення, розвитку нових напрямків туризму, популяризації і збереженню природних і культурних ресурсів, а також наповненню місцевих громад почуттям гордості від гостинності.

Зауважимо, що UNWTO проводить серйозні статистичні і соціологічні дослідження продуктивності, популярності готелів, зокрема й для визначення критеріїв для їх класифікацій. І тут беруться до уваги як думки фахівців, так і відгуки користувачів. Онлайн відгуки гостей готелів вивчаються для комплексного підходу для вироблення класифікаційної системи готелів [247]. Чи призводить оцінка готелю фахівцями і відгуками користувачів на наміри споживачів зробити покупку послуг відповідного готелю – невідомо, але для визначення класу – так. На нашу думку, для розроблення нормативно-правового акту з питань готельної справи та туризму має братися до уваги будь-яка інформація – фахівців, публікації результатів наукових досліджень у галузі економіки, туризму, права, та інформація незалежно від професійного рівня споживачів готельних послуг.

При цьому мають братися до уваги: надання номеру чи місця для ночівлі, сучасність номеру, наявність і щільність сніданку, розумність ціни, розташування готелю (центральне в місті, поблизу пам’яток культури, транспортних магістралей тощо).

Стандарти категоризації слід розробляти на підставі європейської системи Hotelstars Union, яка була запущена в грудні 2009 року і здобула авторитет в країнах ЄС як система гармонізації критеріїв класифікації готелів, направлена на підвищення якості надання готельних послуг. Ця система колись використовувалася Державною службою туризму і курортів Міністерства культури та туризму України при розробці нових правил встановлення категорій готелям, однак робота не була завершена.

Система Hotelstars Union розроблена HOTREC (ХОТРЕК) – Конфедерацією національних асоціацій готелів та ресторанів в європейському співтоваристві, заснованою у 1982 році для спільного вирішення питань індустрії гостинності. HOTREC виконує низку завдань, серед яких, зокрема такі: об’єднувати представницькі галузеві організації індустрії готелів, ресторанів і кафе країн-членів Європейського Співтовариства таким чином, щоб сприяти тісній співпраці і забезпечувати їх представництво в інститутах ЄС і координувати їхні дії з їх відповідними урядами; організовувати регулярні зустрічі членів HOTREC з метою підтримки рівня інформованості її членів з усіх питань професійних інтересів, а також питань, що перебувають на розгляді в одного з офіційних органів ЄС або HOTREC в цілому; підтримувати регулярні контакти з іншими європейськими організаціями, урядовими та неурядовими, а також з іншими секторами професійної діяльності, пов’язаної з туризмом.

На сьогодні розроблені критерії класифікації на 2015-2020 роки, які використовуються для класифікації готелів в кожній з п’яти зіркових категорій, починаючи від мінімальних критеріїв нижчої категорії до мінімальних вищої [237].

Членство в Hotelstars Union відкрите для членів HOTREC. Спільна класифікація готелів є динамічною системою. Його критерії та процедури перевіряються на регулярній основі і подальший розвиток відбувається відповідно до очікувань гостей [255].

HOTREC в даний час має 42 асоціацій-членів з 28 європейських країн. Існують різні категорії членства:

– Повне членство резервується для національних асоціацій з держав-членів ЄС;

– Асоційоване членство відкрито для національних асоціацій з країн, що не входять в ЄС, всередині Європейської економічної зони;

– Статус спостерігача пропонується національним асоціаціям з країн, вступ яких до ЄС може бути передбачено в майбутньому [246].
Партнерство країн у межах HOTREC забезпечує узгоджену класифікацію готелів відповідно до загальних критеріїв і процедур в країнах-учасницях. Співробітництво країн має своєю головною метою прийняття рішень про довгострокову стратегію і дії HOTREC із законодавчих питань про готелі, а також пов’язаних зі стійкістю, таких як екологічні, зайнятість тощо.
Hotelstars Union підвищує репутацію і якість готельної індустрії в країнах-учасницях шляхом забезпечення прозорості та безпеки для гостей і тим самим спонукаючи маркетинг готелів.

На жаль, наша країна на сьогодні не представлена в цих організаціях.

У сучасних умовах розвиток туристичної галузі і готельної індустрії (які перебувають у тісному взаємозв’язку) має забезпечуватися зі встановленням конструктивного діалогу між представниками турбізнесу, готельного бізнесу і органами державної влади, зі сприянням формуванню сприятливих умов для розвитку підприємництва в сфері туристичної, готельної та курортно-рекреаційної, культурно-просвітницької діяльності, вдосконалення чинного законодавства про туризм і готельну справу, шляхом розроблення і прийняття ефективних нормативно-правових актів, спрямованих на розвиток туристського комплексу країни. На нашу думку, слід зробити принаймні три кроки для покращення стану надання готельних послуг. Перший – проведення парламентських слухань, присвячених розвитку туристичної галузі і готельної індустрії за участі фахівців, другий – запровадження єдиних правил класифікації готелів на підставі правил, розроблених UNWTO, і встановлення категорій готелям за європейською системою Hotelstars Union, розробленою Hotrec, третій (який можливо зробити якнайскоріше) – визначити орган, який би видавав свідоцтва про встановлення категорії готелю і діяв би усталено в межах Міністерства культури України.

Висновки до Розділу 3

1. Суб’єктами відповідальності за договором про надання готельних послуг є сторони договору – готель (аналогічні засоби розміщення) та споживач або замовник.

2. Готель несе перед споживачем відповідальність за невиконання або неналежне виконання умов договору на готельне обслуговування, крім випадків, передбачених Правилами користування та якщо доведе, що це порушення сталося внаслідок випадку або непереборної сили.

3. Суди, вирішуючи питання про відшкодування знищеного, загубленого, викраденого або пошкодженого майна споживача готельних послуг, мають враховувати не тільки його вартість і розмір у натуральному вигляді (вагу, обсяг, кількість), а й значення майна для потерпілого. Це правило має бути закріплене у постанові пленуму Верховного Суду України № 5 від 12.04.1996 р. «Про практику розгляду цивільних справ за позовами про захист прав споживачів» шляхом внесення відповідних змін.
4. Готель повинен відшкодовувати збитки, завдані споживачеві необґрунтованою відмовою від надання передбаченої договором готельної послуги. Відмова вважатиметься вмотивованою і готель не нестиме відповідальності, якщо доведе, що до відмови призвели технічні причини або відсутність вільних номерів чи номерів відповідної категорії.
5. У разі надання споживачеві готельного номера, який не відповідає обумовленому договором, не можна стверджувати про невиконання готельної послуги. У такому випадку йдеться лише про її якість. Якщо інші супутні дії не були виконані готелем-виконавцем, або були виконані неякісно, слід також визначати рівень якості їх надання.
6. Готель зобов’язаний надати номер для розміщення не в будь-якому разі при зверненні замовника/споживача, а лише у разі попереднього укладення договору (наприклад, бронювання, зроблене відповідно до Правил користування). Забезпечення з боку готелю-виконавця проживання споживача в іншому готелі, навіть якщо виконавець поніс додаткові витрати, не є відповідальністю виконавця, а є способом виконання договору.
7. Неточність формулювання тексту ст. 975 ЦК України про зберігання речей у готелі зумовлює складнощі при вирішення спорів між споживачем і готелем, а також при розгляді судами спорів між цими особами. Неточність полягає в тому, що в статті нечітко визначено приміщення готелю, в якому можуть зберігатися речі, а також особи, які можуть засвідчити факт внесення речей до готелю і вказати місце для їх зберігання.

Таким чином, положення закону про зберігання речей у готелі потребують уточнення. З огляду на наведене, пропонуємо таку редакцію статті ст. 975 ЦК України: 

«1. Готель відповідає як зберігач без спеціального договору про це за втрату або пошкодження речей, за винятком грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей), внесених до готелю особою, яка проживає в ньому особою, крім випадків, коли втрата або пошкодження сталися внаслідок непереборної сили, властивостей самої речі або з вини особи, яка проживає в готелі, осіб, які її супроводжують або її відвідувачів.

Річ вважається такою, що внесена до готелю, якщо вона передана працівникам готелю або знаходиться у відведеному для особи приміщенні, або залишена у місці, спеціально відведеному для зберігання речей.

2. Готель відповідає за гроші, цінності в межах 100 неоподаткованих мінімумів доходів громадян, якщо такі речі не було окремо прийнято готелем на зберігання.
Готель відповідає за втрату грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей) лише за умови, що вони були окремо прийняті готелем на зберігання.».

8. У разі несплати замовником/споживачем готельних послуг за спожиті послуги, доцільно використовувати такий вид відповідальності як відібрання речі у боржника, а саме – застосування власником готелю права застави щодо майна споживача послуги, який не виконав свої зобов’язання з оплати отриманої послуги. Заставне право власникам готелів має бути надане в силу закону.

9. На діяльність готелю і на діяльність і проживання споживачів готельних послуг поширюються правила щодо дотримання тиші, а також про обмеження місць куріння тютюнових виробів.

10. Враховуючи передові тенденції розвитку технологій, пропонуємо внести зміни до п. 3.1 Правил користування та не обмежувати способи зв’язку, якими може бути підтверджене відправлення і прийняття заявки на бронювання, виключивши назви конкретних засобів зв’язку.
11. Розвиток туристичної галузі і готельної індустрії безпосередньо пов’язані із якістю надання готельних послуг, а тому потребують уніфікації у межах національного законодавства із врахуванням вимог міжнародних актів, зокрема Програми ООН «Трансформація нашого Світу до 2030 року – новий порядок денний для глобальних дій» в частині надання податкових преференцій для готелів, які застосовують відновлювальні джерела енергії, що матиме позитивний вплив на цінову політику готелів.
12. При розробленні стандарту «Класифікація готелів» слід використовувати міжнародні стандартні класифікації.
З огляду на особливості вітчизняної готельної індустрії та різноманітність програм та систем класифікації якості готелів та аналогічних засобів розміщення необхідно забезпечити удосконалення української класифікації готелів з врахуванням міжнародних стандартів класифікації. При розробленні державного стандарту «Класифікація готелів» слід використовувати стандарт ISIC Rev.2 code 6320, розроблений UNSTATS.

13. Доцільно не відміняти правило про добровільність сертифікації послуг з тимчасового розміщення (проживання), закріплене у п. 3-1 Порядку встановлення категорій готелям та іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), затвердженого постановою Кабінету Міністрів України від 29 липня 2009 р. № 803, а також добровільність звернення суб’єктів підприємницької діяльності, метою якої є надання таких послуг, за встановленням категорії готелям та аналогічним засобам розміщення.
14. Державний орган у сфері встановлення категорій об’єктам туристичної сфери має бути підпорядкований Міністерству культури України.

15. Державна політика України у сфері розвитку туристичної галузі має бути орієнтована на постійну співпрацю з HOTREC та Hotelstars Union. Державний орган під час удосконалення правил встановлення категорії готелів слід керуватися критеріями оцінювання, розробленими Hotelstars Union.

ВИСНОВКИ

У дисертації наведено теоретичне узагальнення та запропоновано нові шляхи вирішення наукового завдання, що полягає у визначенні проблем цивільно-правового регулювання відносин з надання готельних послуг, теоретичному обґрунтуванні шляхів розв’язання проблем та формуванні практичних пропозицій з удосконалення правового регулювання правовідносин з надання готельних послуг.

Вирішення наукових завдань дало можливість сформулювати такі теоретичні висновки, пропозиції і рекомендації практичного змісту.

1. Від часу появи прообразів сучасних готелів – странноприйомних будинків – і до ХІІІ століття готелі створюються і розвиваються як благодійні установи. З ХІІІ століття складаються передумови для провадження гостинної діяльності з метою отримання доходу як власниками готелів, так і державою. Ця діяльність була пов’язана з певним ризиком, на кшталт теперішньої підприємницької, оскільки неможливо було визначити систематичність доходу та його суму.

2. Відносини з готельного обслуговування за часів СРСР врегульовувались адміністративним та житловим законодавством. Становлення цивільно-правового регулювання готельних послуг пов’язується не з проголошенням Україною незалежності та переходом від адміністративно-господарського ладу до ринкової економіки, а з прийняттям відповідних нормативно-правових актів.

3. За радянських часів система засобів розміщення була такою: готелі, будинки колгоспника та інші служби готельного господарства. До останніх, очевидно, можна було віднести санаторії, санаторії-профілакторії, пансіонати, будинки та бази відпочинку, туристичні бази та табори, мотелі та кемпінги, дитячі оздоровчі установи. Всі вони належали до об’єктів соціальної сфери (об’єкти соціального призначення).

4. Договір про готельне обслуговування є самостійним видом договору, оскільки:

конструкція договору про надання послуг стала основою для структури договору на готельне обслуговування;
в такому договорі чітко виділяється його предмет – розміщення та тимчасове проживання (ночівля). Виокремлення/додавання елементів інших договорів не впливає на його оцінку як змішаного або як непоіменованого;

метою договору для готелю як сторони за договором є отримання встановленої плати за надання належної якості послуг з готельного обслуговування, а для проживаючого – отримання послуг готелю з тимчасового проживання (ночівлі), а також інших визначених договором на готельне обслуговування послуг, пов’язаних з тимчасовим проживанням.

5. Договір на надання готельних з позиції загальних положень про договір послуг характеризується як консенсуальний, двосторонній, оплатний, строковий, публічний, приєднання.

6. Особливістю договору на готельне обслуговування є те, що виконання договору і виконання фактичних дій, пов’язаних із договором, значно різняться у часі і за колом осіб.
7. Туроператор і турагент не можуть надавати туристам послуги самостійно. Виконання договору на готельне обслуговування здійснюється безпосереднім виконавцем – готелем або аналогічним засобом розміщення. Турист може вимагати надання послуг за договором про надання туристичних послуг, укладеним між туристом і туроператором (турагентом). Така вимога випливає із договору про надання туристичних послуг, в якому має бути зазначений відповідний готель чи інший засіб розміщення.
8. Готель несе перед споживачем відповідальність за невиконання або неналежне виконання умов договору на готельне обслуговування, крім випадків, передбачених Правилами користування, та якщо доведе, що це порушення сталося внаслідок випадку або непереборної сили.

9. Доведено, що бронювання може належати до додаткових послуг, що надаються готелем, оскільки п. 3.2 Правил користування передбачається, що готель може стягувати плату за броню номера (місця), яка враховується в оплату готельних послуг при остаточному розрахунку, якщо інше не обумовлено укладеним із замовником договором.

10. З огляду на те, що з датою і часом пов’язується визначення строковості договору, а отже і оплати, а також те, що в Україні місцевий час на всій території держави обчислюється в єдиному порядку – як час другого часового поясу – київський час, пропонуємо нову редакцію п. 3.8 Правил користування:

«3.8. Плата за надання готельних послуг встановлюється відповідно до єдиної розрахункової години – 12-ої години поточної доби за київським часом.

Готель вправі змінити єдину розрахункову годину з урахуванням власних організаційних потреб.»

11. Готель зобов’язаний надати номер для розміщення не в будь-якому разі при зверненні замовника/споживача, а лише у разі попереднього укладення договору (наприклад, бронювання, зроблене відповідно до Правил користування). Забезпечення з боку готелю-виконавця проживання споживача в іншому готелі, навіть якщо виконавець поніс додаткові витрати, не є відповідальністю виконавця, а є способом виконання договору.

12. Враховуючи передові тенденції розвитку технологій, пропонуємо внести зміни до п. 3.1 Правил користування та не обмежувати способи зв’язку, якими може бути підтверджене відправлення і прийняття заявки на бронювання, виключивши назви конкретних засобів зв’язку.
13. Стаття 1 Закону України «Про туризм» містить визначення готельної послуги, яке є узагальнюючим і щодо готелів, і щодо аналогічних засобів розміщення. У Правилах користування передбачено і розмежовано надання основних і додаткових послуг, але визначення поняття «обмежені готельні послуги» не міститься. Пропонується визначати обмежені послуги як послуги, які не входять у вартість проживання і можуть надаватися як готелями з невисокою вартістю проживання, так і аналогічними засобами розміщення. Асортимент і вартість таких послуг можуть варіюватись залежно від розсуду власника, ступеня ризику здійснення ним підприємницької діяльності з надання послуг з метою отримання прибутку. Також враховується місце розташування готелю або аналогічного засобу розміщення, туристична привабливість місцевості та економічні умови, якість управління, передбачуваність шаблонних подорожей тощо.

14. Готель відповідає за втрату грошей, цінностей в межах 100 неоподатковуваних мінімумів доходів громадян, якщо такі речі не було окремо прийнято готелем на зберігання.
Готель відповідає за втрату грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей) лише за умови, що вони були окремо прийняті готелем на зберігання.».

15. У разі несплати замовником/споживачем готельних послуг за спожиті послуги, доцільно використовувати такий вид забезпечення виконання зобов’язання, як притримання, тобто застосування власником готелю права застави щодо майна споживача послуги, який не виконав свої зобов’язання з оплати отриманої послуги. Заставне право власникам готелів має бути надане в силу закону.
16. Розвиток туристичної галузі і готельної індустрії безпосередньо пов’язані із якістю надання готельних послуг, а тому потребують уніфікації у межах національного законодавства із врахуванням вимог міжнародних актів, зокрема Програми ООН «Трансформація нашого Світу до 2030 року – новий порядок денний для глобальних дій» в частині надання податкових преференцій для готелів, які застосовують відновлювальні джерела енергії, що матиме позитивний вплив на цінову політику готелів.

17. З огляду на особливості вітчизняної готельної індустрії та різноманітність програм та систем класифікації якості готелів та аналогічних засобів розміщення необхідно забезпечити удосконалення української класифікації готелів з врахуванням міжнародних стандартів класифікації. При розробленні державного стандарту «Класифікація готелів» слід використовувати стандарт ISIC Rev.2 code 6320, розроблений UNSTATS.

18. Не слід відміняти правило про добровільність сертифікації послуг з тимчасового розміщення (проживання), закріплене у п. 3-1 Порядку встановлення категорій готелям та іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання), затвердженого постановою Кабінету Міністрів України від 29 липня 2009 р. № 803, а також добровільність звернення суб’єктів підприємницької діяльності, метою якої є надання таких послуг, за встановленням категорії готелям та аналогічним засобам розміщення.

19. Державна політика України у сфері розвитку туристичної галузі має бути орієнтована на постійну співпрацю з ЄС, ООН, HOTREC та Hotelstars Union. Державний орган під час удосконалення правил встановлення категорії готелів слід керуватися критеріями оцінювання, розробленими Hotelstars Union.
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Acconvanus
rOCTHHHYHLIX 00beIMHEeHU I
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TOBIIKA

Npo BIPOBAJKEHHSA pPe3yJbTATIB AUCEPTALIMHOIO JOCTIAKEeHHSA
Kopocramuseus IOii I'puropiBau Ha Temy: «l{uBiibHO-paBoBe
peryJiOBaHHS HAZAHHS roTeJJbHHX MOCJIYD»
3a cneiaJbHICTIO 12.00.03 — nuBlIbHE NPaBo | HUBLILHUI NMpoIec;
ciMeliHe NPaBo; Mi’KHAPOJAHE NPUBATHE MPAaBO

BuCHOBKM Ta peKOMEHIaIll AucepTauiiHoro nocmmkeHHs Kopocramusens
[Omnii I'puropiBan Temy «lIMBinBbHO-IpaBOBE PETYJIIOBAaHHSA HAJaHHA T'OTEIBLHUX
IOCIYI», BUKOHAHOIO Ha 3100YyTTS HAayKOBOI'O CTYIICHSI KaHAWIATa FOPUIAYHUX
gayk 31 croemianbHocTl 12.00.03, € HaykoBO OOIPYHTOBaHHUMH, IIPAKTHYHO
KOPHCHAMH W BUKOPHUCTOBYIOTHCS ACOI[Ialll€l0 T'OTEIBHUX O0’€IHaHb Ta rOTEIB
MicT YKpaiHu npH po3poOIli IpOomo3uLii MO0 YIOCKOHAJIEHHS 3aKOHOJIaBCTBA Y
cepi HamaHHSA T'OTEIBHUX nocnyr, YIAOCKOHAJIEHHSI HOPMaTUBHO-NIPaBOBOiI 0as3u

PO3BUTKY F'OTEIBHOI CIIPABH.

3acayxeHHH NPaNiBHUK
chepu mocayr YKpaiHH,
KAaHIHAAT eKOHOMIYHHX

W 10. 5. Onanamyk
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