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Аннотация. В представленной статье рассматриваются особенности правового 
статуса потребителя гостиничных услуг. Автор определяет основные права и обязанно-
сти потребителя на рынке гостиничных услуг, особое внимание уделяет определению 
«потребителя», концепции «суверенитета потребителя». Также автор подробно оста-
навливается на анализе правил предоставления гостиничных услуг, судебной практике за-
щиты прав потребителей, что позволяет ему выделить особенности исследуемого ста-
туса с учетом специфики данной отрасли. Проведенный в настоящей статье анализ по-
зволяет прийти к выводу, что данный институт носит комплексный характер, а специфи-
ка правового статуса потребителя гостиничных услуг определяется различными обстоя-
тельствами (возраст субъекта, отношение к гражданству и прочие).
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er sovereignty.” The author also dwells in detail on the analysis of the rules for the provision of hotel 
services, judicial practice of consumer protection, which allows him to highlight the features of the 
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В современных реалиях в условиях 
нестабильности в макроэкономической 
и геополитической среде внимание 

академических кругов фокусируется на уровне 
жизни потребителей, соблюдении их законных 
прав и свобод. В условиях честной конкуренции 
основные участники рынка гостиничных услуг 
должны постоянно совершенствовать качество 
оказываемых услуг с целью повышения как конку-
рентоспособности, так и соблюдения базовых тре-
бований законодательства. В настоящее время 
индустрия гостиничных продуктов и услуг сталки-

вается со снижением качества оказываемых услуг, 
частыми нарушениями прав потребителей в дан-
ной сфере. Основная цель этих продуктов – удов-
летворить потребности и ожидания целевой ауди-
тории и, в конечном счете, не допустить наруше-
ний требований действующих нормативных пра-
вовых актов. Актуальной юридической концепцией 
в вопросах защиты прав потребителей гостинич-
ных услуг является «суверенитет потребителя», 
который заключается в приоритете интересов 
граждан при приобретении товаров и услуг. Специ-
алисты гостиничной индустрии должны непре-
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рывно наблюдать за соответствующим рынком, 
потребительским спросом, стремясь создать 
качественный продукт, отвечающий требованиям 
не только действующего законодательства в дан-
ной сфере, но и отвечающий современным реа-
лиям постоянно развивающихся и совершенству-
ющихся общественных отношений в сфере госте-
приимства. 

К настоящему времени в Российской Феде-
рации сформирована достаточно широкая норма-
тивная правовая база, регламентирующая право-
вой статус потребителя, среди которой основным 
является Закон РФ «О защите прав потребите-
лей».  Под потребителем законодатель понимает 
как гражданина, который имеет намерение зака-
зать или приобрести товар или услугу, так и непо-
средственно гражданина, уже заказывающего или 
приобретающего товар или услугу. При регламен-
тации прав потребителей государство учитывает 
противоречие между растущей потребностью 
граждан в более высоком уровне жизни и недоста-
точным качеством приобретаемых товаров и 
услуг. 

Анализ судебной практики свидетельствует 
о множественных нарушениях в сфере прав 
потребителей, в том числе и в индустрии гости-
ничных услуг и продуктов. Чаще всего нарушения 
прав потребителей гостиничных услуг связаны с 
представлением недостоверной или неполной 
информации о видах гостиничных услуг, которые 
входят в стоимость номера, либо включением 
дополнительных платных услуг без согласия 
потребителя, о несоответствии заявленной звезд-
ности гостиниц. В качестве примеров можно при-
вести следующие решения. Кировский районный 
суд г. Иркутска удовлетворил требование потреби-
теля о расторжении договора оказания гостинич-
ных услуг, выплаты неустойки и компенсации 
морального вреда. ООО «Каштан» включило в 
договор условие, предполагающее удержание с 
потребителя штрафа в размере стоимости трех-
дневного проживания в гостинице в случае 
досрочного расторжения договора, что нарушило 
свободу выбора потребителя на расторжение 
договора оказания услуг с компенсацией только 
фактически понесенных расходов. Красногвар-
дейский районный суд г. Санкт-Петербурга принял 
решение об удовлетворении исковых требований 
потребителя о возврате денежных средств и воз-
мещении убытков, причиненных несоответствием 
информации о номерном фонде, представленной 
ООО «Акцент» в сети Интернет. Досудебный поря-
док не привел к положительному решению. Киров-
ский районный суд г. Уфы удовлетворил исковые 
требования потребителя к ООО «П.»: истец обра-
тился в суд с требованием о взыскании с ответ-
чика более ста тысячи рублей, компенсации 

морального вреда, судебных расходов и штрафа 
в связи с оказанием услуги ненадлежащего каче-
ства и предоставлением недостоверной инфор-
мации о категории/звездности гостиницы. Подоб-
ные примеры свидетельствуют о многочисленной 
практике удовлетворения судами требований 
потребителей гостиничных услуг о полном или 
частичном возврате денег при расторжении дого-
воров об оказании гостиничных услуг, об уплате 
неустойки, возмещении убытков, морального 
вреда.

Стратегия социально-экономического разви-
тия России предусматривает качественное разви-
тие и решение актуальных проблем в сфере 
защиты прав потребителей, «среди которых 
помимо прочих – мошенничество и обман, предо-
ставление неполной информации о предоставля-
емых гостиничных продуктах и услугах, проблемы 
с безопасностью реализуемых товаров, работ или 
услуг, а также ограничение доступа потребителей 
к правовой защите» [3, c. 11- 17].  По мере ухудше-
ния геополитической и макроэкономической 
среды в индустрии гостиничных продуктов и услуг 
очевидна тенденция к совершенствованию подхо-
дов к обеспечению прав и законных интересов 
потребителей в исследуемой сфере [1, c. 614-
619].

С увеличением числа потребителей и, соот-
ветственно, ростом видов потребления в России 
на рынке гостиничных услуг проблемы прав и 
интересов потребителей приобретают все более 
значимый характер. В отдельных нормативных 
правовых актах прослеживается несогласован-
ность правовых норм, определяющих статус 
потребителя, что зачастую приводит к злоупотре-
блению интересами потребителей –  физических 
лиц. Физическое лицо – правоспособный человек, 
за которым Гражданским кодексом РФ (далее – ГК 
РФ) закреплена способность иметь права и нести 
обязанности, правоспособность возникает с 
рождения и прекращается смертью. Так, ГК РФ 
актуализирует концепцию «суверенитета потреби-
теля». При этом следует отметить, что в общеми-
ровой практике концепция «суверенитета потре-
бителя» предусматривает совокупность теорети-
ческих положений, ориентированных на потреби-
теля: потребители обладают властью и 
доминирующей ценностью в развитии рынка и 
экономической деятельности субъектов гостинич-
ной индустрии, ведущую роль в рыночной эконо-
мике играют готовность и предпочтения потреби-
телей совершать покупки. 

Действующие в Российской Федерации пра-
вовые нормы о защите прав потребителей в инду-
стрии гостеприимства являются результатом 
социального развития и активизации мер государ-
ства, бизнеса и общества в построении качествен-
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ного обслуживания. ГК РФ обеспечивает потреби-
телям всестороннюю и упорядоченную потреби-
тельскую среду на рынке, в том числе, гостинич-
ных продуктов и услуг для защиты их законных 
прав и интересов от нарушений и злоупотребле-
ний со стороны основных представителей отрасли 
гостиниц.  В рамках Правил предоставления 
гостиничных услуг, утвержденных Постановле-
нием Правительства РФ (далее – Правил), граж-
данам предоставляются каналы для консульта-
ций, апелляции, арбитража и судебного пресле-
дования для гарантии защиты их прав и интере-
сов в указанной сфере.

Согласно Правилам, потребитель гостинич-
ных услуг – «физическое лицо, имеющее намере-
ние заказать или приобрести либо заказывающее 
или приобретающее и (или) использующее гости-
ничные услуги для личных и иных нужд, не свя-
занных с осуществлением предпринимательской 
деятельности». Оценка качества предоставляе-
мых услуг в гостиничной индустрии осуществля-
ется на основе заключаемого договора (кон-
тракта), в связи с чем, права и обязанности сторон 
регламентируются общими нормами ГК РФ. Зако-
нодатель четко определяет, что цена номера вне 
зависимости от каких-либо критериев устанавли-
вается для всех потребителей на одинаковом 
уровне, поскольку первостепенным принципом 
оказания услуг является равноправие и справед-
ливое ценообразование. Исключения существуют 
в отношении отдельных категорий лиц: нередко за 
получением гостиничных услуг обращаются лица 
с ОВЗ, несовершеннолетние и другие группы 
граждан, обладающие определенными льготами и 
преимуществами как потребители.

Кроме того, физические лица, выступая 
субъектами деятельности в сфере гостеприим-
ства, как правило, обладают дополнительным ста-
тусом «туриста», имеют права и несут обязанно-
сти, предусмотренные Федеральным законом «Об 
основах туристской деятельности в Российской 
Федерации», что выступает дополнительной 
гарантией соблюдения прав потребителя в сфере 
гостеприимства. 

Анализ действующих норм российского 
законодательства позволяет к основным правам 
потребителей в гостиничной индустрии отнести 
такие права, как право на просвещение в области 
защиты прав потребителей; право на безопас-
ность; право на информацию; право на надлежа-
щее качество услуг; право на вызов скорой 
помощи; право на пользование медицинской 
аптечкой; право на доставку в номер корреспон-
денции, адресованной потребителю; право на 
побудку к определенному времени, на предостав-
ление кипятка. Среди основных обязанностей 
потребителей гостиничных услуг Правила выде-

ляют обязанность оплатить гостиничные продукты 
и услуги в полном объеме; обязанность соблю-
дать установленный исполнителем порядок про-
живания и правила противопожарной безопасно-
сти; обязанность возместить ущерб в соответ-
ствии с законодательством Российской Федера-
ции в случае утраты или повреждения имущества.

Потребитель несет ответственность и возме-
щает реальный ущерб в случае нарушения обяза-
тельств по договору предоставления гостиничных 
услуг, а также утраты или повреждения по его 
вине имущества гостиницы в соответствии с зако-
нодательством Российской Федерации и Прави-
лами. Вред, причиненный жизни или здоровью 
потребителя в результате предоставления гости-
ничных услуг, не отвечающих требованиям и (или) 
условиям договора, подлежит возмещению испол-
нителем в соответствии с законодательством Рос-
сийской Федерации.

Кроме того, статус потребителя гостиничных 
услуг в – иностранного лица или апатрида, помимо 
ГК РФ, Федеральных законов «Об основах турист-
ской деятельности в Российской Федерации», «О 
защите прав потребителей», Правил, может опре-
деляться конституционным и административным 
законодательством. Так, например, порядок осу-
ществления миграционного учета в гостинице 
регулируется Федеральным законом «О миграци-
онном учете иностранных граждан и лиц без граж-
данства в Российской Федерации». По прибытии 
иностранного гражданина в гостиницу админи-
страция гостиницы обязана в течение одного 
рабочего дня, следующего за днем его прибытия, 
уведомить территориальный орган миграцион-
ного учёта о прибытии иностранца в место пребы-
вания. Если иностранец заселяется в гостиницу в 
нерабочий день, уведомление должно быть 
направлено в течение суток, являющихся рабо-
чим днём и следующих непосредственно за нера-
бочим днем (за несколькими нерабочими днями).

Таким образом, анализ действующего зако-
нодательства Российской Федерации, регламен-
тирующего правовой статус потребителя в гости-
ничной индустрии, свидетельствует о комплекс-
ном характере исследуемого института. Наравне 
с нормами, определяющими общий правовой ста-
тус потребителя в Российской Федерации, в отно-
шении потребителя гостиничных услуг действует 
множество отраслевых правовых норм, регулиру-
ющих совокупность его прав и свобод, основными 
из которых выступают нормы Правил оказания 
гостиничных услуг. Специфика правового статуса 
потребителя гостиничных услуг определяется 
также рядом обстоятельств, в числе которых и 
возраст субъекта, и отношение к гражданству Рос-
сийской Федерации, и цель заключения договора 
на предоставление гостиничных услуг.
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Многообразие действующих правовых норм, 
регламентирующих правовой статус потребителя 
гостиничных услуг, актуализирует необходимость 
их постоянного совершенствования в целях обе-
спечения законных прав и интересов всех участ-
ников рынка гостиничного бизнеса, среди которых 
доминирующая роль принадлежит именно потре-
бителю. Потребитель гостиничных услуг является 
именно тем лицом, ради которого и организуется 
производство услуг, ориентиром для других субъ-
ектов рынка, без его заинтересованности даль-
нейшее процветание и развитие не представля-
ется возможным. Детальная регламентация пра-
вового статуса потребителя, четкий перечень его 
прав и обязанностей, устранение противоречий и 
неточностей в законодательстве, регулирующем 
исследуемый институт, способствуют повышению 
качества оказываемых услуг на рынке, развитию 
добросовестной конкуренции в данной отрасли и 
эффективному осуществлению государственной 
политики в сфере туризма и гостеприимства.  
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