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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ
Обґрунтування вибору теми дослідження. Важливим питанням подальшого розвитку України, як правової держави, є ефективне правове регулювання захисту прав споживачів. Зокрема це стосується прав щодо надання послуг, адже сучасний світ переживає епоху стрімкого зростання та розширення сфери послуг, спрямованих на задоволення потреб насамперед фізичних осіб. Відтак питання ефективності та надійності цивільно-правового захисту прав зазначених осіб сьогодні визнано пріоритетним.

Конституція України, закріпивши обов’язок держави захищати права споживачів, здійснювати контроль за якістю й безпечністю продукції та всіх видів послуг і робіт, сприяти діяльності громадських організацій споживачів, визначила захист прав споживачів як одне з найважливіших завдань держави. Внесення впродовж останнього десятиліття в Закон України «Про захист прав споживачів» № 1023-XII від 12 травня 1991 року низки позитивних змін, спрямованих на вдосконалення правового механізму захисту прав споживачів товарів, робіт і послуг, дозволило сформувати правову основу для захисту прав споживачів. Однак, через те, що послуга як об’єкт цивільних прав і договір, яким опосередковується її надання, закріплені лише в чинному Цивільному кодексі України, захист прав споживачів послуг не отримав належного правового забезпечення на рівні Закону України «Про захист прав споживачів». Усе частіше правове регулювання захисту прав споживачів окремих видів послуг, що втілюється в нормах спеціального законодавства, носить фрагментарний характер, наслідком чого є неоднозначність судової практики в цій сфері.

Проблема захисту прав споживачів була предметом дослідження в низці кандидатських дисертацій, більшість із яких присвячені загальним положенням здійснення захисту прав споживачів, проблематиці захисту прав споживачів товарів або окремого виду послуг. Серед них наступні праці: Л. М. Іваненко «Цивільно-правове забезпечення прав споживачів на належну якість товару» (1998 р.), С. А. Косінов «Теоретичні проблеми захисту прав споживачів в Україні за договором купівлі-продажу» (1999 р.), Г. А. Осетинська «Цивільно-правовий захист прав споживачів за законодавством України» (2006 р.), О. П. Письменна «Правовідносини, що виникають у зв'язку з порушенням прав споживачів внаслідок недоліків товарів, робіт (послуг)» (2006 р.), Ю. Ю. Рябченко «Судовий захист прав споживачів» (2009 р.), О. Ю. Черняк «Цивільно-правовий статус споживача у контексті адаптації законодавства України до законодавства Європейського Союзу» (2011 р.), М. М. Гудима «Захист прав споживачів за договором про надання туристичних послуг» (2012 р.), Г. В. Колісникова «Зобов’язання по відшкодуванню шкоди, завданої споживачам» (2013 р.), О. М. Коршакова «Захист прав споживачів житлово-комунальних послуг: цивільно-правовий аспект» (2014 р.), У. П. Гришко «Захист прав споживачів транспортних послуг» (2016 р.), Г. О. Ільченко «Цивільно-правовий захист прав споживачів страхових послуг» (2016 р.), Р. В. Пожоджук «Захист прав споживачів за договором постачання електричної енергії через приєднану мережу» (2016 р.).

Перелічені наукові праці загалом навряд чи можуть охопити весь спектр проблем, що виникають у царині захисту прав споживачів послуг. Невирішеними або вирішеними неоднозначно залишаються питання окреслення кваліфікуючих ознак договору про надання послуг за участю споживачів, проблематика якості надання послуги, визначення загальних та спеціальних способів захисту прав споживачів. Сьогодні, з огляду на різноманітність видів послуг, що пропонуються на ринку, проведення дослідження захисту прав споживачів послуг, яке б дозволило виробити загальні підходи до здійснення такого захисту, є не тільки актуальним, а й украй необхідним.

Доктринальну основу дослідження, окрім зазначених вище, становлять праці вітчизняних та зарубіжних учених-правників із загальних питань теорії цивільного права, захисту прав споживачів, договорів про надання послуг. Це насамперед наукові доробки В. Д. Андрійцьо, І. І. Банасевич, В. М. Богославця, В. І. Борисової, М. І. Брагінского, В. А. Васильєвої, І. В. Венедіктової, М. К. Галянтича, Р. М. Гейнц, А. А. Герц, У. П. Гришко, М. М. Гудими, А. О. Гунди, О. В. Дзери, Н. В. Дроздової, О. С. Йоффе, С. О. Ємельянчика, І. Р. Калаура, І. С. Канзафарової, А. В. Коструби, О. О. Кота, О. В. Кохановської, О. Д. Крупчана, Н. С. Кузнєцової, Д. В. Кушерець, В. В. Луця, Р. А. Майданика, Є. О. Мічуріна, В. Д. Примака, І. В. Розізнаної, О. О. Рубан, Є. О. Ружицької, С. О. Сліпченка, І. В. Спасибо-Фатєєвої, М. О. Стефанчука, Г. П. Тимченко, А. В. Устінського, Н. В. Федорченко, Є. О. Харитонова, Ю. А. Чмихова, Р. Б. Шишки, О. О. Яворської, В. Л. Яроцького та інших.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами, грантами. Тема дисертації затверджена вченою радою Державного вищого навчального закладу «Прикарпатський національний університет імені Василя Стефаника» від 31.03.2015 року (протокол №4) й уточнена вченою радою Державного вищого навчального закладу «Прикарпатський національний університет імені Василя Стефаника» від 01.11.2016 року (протокол №10). Дисертаційна робота виконана на кафедрі цивільного права Навчально-наукового юридичного інституту в межах науково-дослідної роботи на тему «Правові проблеми здійснення майнових та особистих немайнових прав в умовах ринкової економіки» (номер державної реєстрації 0110U001557).

Мета і завдання дослідження. Метою дослідження є виявлення особливостей цивільно-правового захисту прав споживачів за договором про надання послуг, розробка теоретичних положень та формування науково обґрунтованих висновків і пропозицій щодо вдосконалення чинного законодавства, яке регулює захист прав споживачів послуг.

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити такі завдання:

– з’ясувати історію формування інституту захисту прав споживачів за договором про надання послуг в Україні та інших країнах;

– визначити систему нормативно-правових актів, які регулюють захист прав споживачів за договором про надання послуг в Україні;

·  визначити кваліфікуючі ознаки договору про надання послуг за участю споживача;

– розглянути та систематизувати права споживачів за договором про надання послуг;

–
 розкрити поняття захисту прав споживачів за договором про надання послуг;

– встановити підстави захисту прав споживачів за договором про надання послуг;

– виявити особливості юрисдикційної та неюрисдикційної форм захисту прав споживачів за договором про надання послуг;

– визначити основні цивільно-правові способи захисту прав споживачів у разі порушення договору про надання послуг;

– сформулювати науково обґрунтовані рекомендації щодо вдосконалення законодавства України у сфері захисту прав споживачів послуг.

Об’єктом дослідження є правовідносини у сфері захисту прав споживачів за договором про надання послуг.
Предметом дослідження є захист прав споживачів за договором про надання послуг, відповідне національне законодавство та нормативно-правові акти інших держав, судова практика їх застосування, наукові погляди, концепції, ідеї, теорії з питань захисту прав споживачів за договором про надання послуг.

Методи дослідження. Представлені в роботі основні положення та результати здобуті в процесі наукового дослідження з використанням загальнонаукових та спеціальних методів пізнання правових явищ.
Застосування історичного методу дозволило відстежити формування правового регулювання захисту прав споживачів за договором про надання послуг та розвиток наукових підходів до розуміння захисту прав споживачів за договором про надання послуг (підрозділ 1.1, 1.2). За допомогою порівняльно-правового методу було виявлено відмінності в поняттях «послуга» та «робота», «захист прав споживача» та «право на захист», з’ясовано схожі та відмінні підходи до визначення «договору про надання послуг за участю споживача», встановлено його особливості у вітчизняному та зарубіжному законодавстві (підрозділи 1.2, 2.1). Використання діалектичного методу полягало, зокрема, у широкому використанні окремих парних категорій діалектики (форма і зміст, явище, структура та елемент, причина і наслідок тощо) (підрозділи 1.2, 1.3, 2.1, 2.2, 2.3). Застосування формально-логічного методу сприяло виявленню суперечностей у понятійному апараті, який застосовується в теорії цивільного права та в актах законодавства, а також дозволило провести логічний та етимологічний аналіз положень статей Закону України «Про захист прав споживачів» та інших нормативних актів, які закріплюють і регулюють права споживачів за договором про надання послуг (підрозділи 1.2, 1.3, 2.1). Системно-структурний метод використано для класифікації учасників споживчих правовідносин за договором про надання послуг, з’ясування механізму захисту прав споживачів за договором про надання послуг (підрозділи 1.2, 2.1, 2.2, 2.3). За допомогою логіко-юридичного методу стало можливим формулювання пропозицій щодо вдосконалення чинного законодавства (підрозділи 1.2, 1.3, 2.1).

Наукова новизна результатів дослідження полягає в тому, що в роботі сформульовано й обґрунтовано низку наукових положень, які виносяться на захист:
уперше:

1) доведено, що підставою захисту прав споживачів за договором про надання послуг є порушення їх прав, встановлених законом чи визначених договором. Порушення прав споживачів може бути вчинене і на стадії укладення договору про надання послуг (включення в договір несправедливих умов; ненадання або надання недостовірної інформації про послугу, право на отримання якої виникло в споживача на підставі закону), і на стадії його виконання (ненадання чи неналежне надання послуги);
2) аргументовано, що спеціальними способами захисту прав споживачів за договором про надання послуг, встановленими Законом України «Про захист прав споживачів», є: а) відмова від договору (розірвання договору шляхом односторонньої відмови від договору); б) призначення виконавцю строку для усунення недоліків; в) зменшення ціни наданої послуги; г) безоплатне повторне надання послуги; д) сплата пені в розмірі трьох відсотків від вартості послуги, якщо інше не передбачено законодавством;

3) обґрунтовано доцільність доповнити законодавчо визначений перелік прав споживачів правом на справедливі умови споживчого договору. Така необхідність пояснюється тим, що одним з основних порушень договору про надання послуг за участю споживача є включення у відповідний договір несправедливих умов;

4) встановлено, що якість послуги – це властивість, яка полягає у відповідності корисного результату послуги критерію, встановленому в договорі та/або нормативно-правовому акті, яким визначаються її характеристики;
5) обґрунтовано необхідність законодавчого закріплення таких визначень понять: а) недолік послуги – це часткова невідповідність дій виконавця нормам законів, підзаконних нормативно-правових актів, які регулюють правовідносини з надання послуги, а також умовам договору та звичаям ділового обороту; б) істотний недолік послуги – це суттєва невідповідність дій виконавця нормам законів, підзаконних нормативно-правових актів, які регулюють правовідносини з надання послуг, а також умовам договору та звичаям ділового обороту. Суттєва невідповідність послуги полягає в наданні, іншої послуги, тобто фактично йдеться про зміну предмету договору в односторонньому порядку;
удосконалено:

6) положення про те, що кваліфікуючими ознаками договору про надання послуг за участю споживача є: а) предмет договору – послуга, яку слід розглядати як дії, корисний, неуречевлений результат яких споживається в процесі їх вчинення; б) суб’єктний склад договору, який складають: замовник (споживач) – фізична особа та виконавець (особа, яка надає послугу) – суб’єкт господарської діяльності; в) мета укладення договору – задоволення особистих потреб споживача, не пов’язаних зі здійсненням підприємницької діяльності; г) наявність додаткових гарантій захисту прав споживача як «слабшої» сторони договору, закріплених у Законі України «Про захист прав споживачів» та інших нормативно-правових актах. Кваліфікація договору про надання послуг як договору за участю споживача здійснюється за сукупністю всіх перелічених ознак;

7) позицію, відповідно до якої, якщо третьою особою, на користь якої укладається договір про надання послуг є фізична особа, що отримує послугу для задоволення особистих потреб, не пов’язаних зі здійсненням підприємницької діяльності, на неї поширюється статус споживача, відповідно до приписів Закону України «Про захист прав споживачів»;

8) обґрунтування необхідності доповнення юрисдикційної форми захисту прав споживачів інститутом омбудсмена захисту прав споживачів;

9) класифікацію способів захисту прав споживачів послуг залежно від джерела закріплення конкретної матеріально-правової вимоги: 1) загальні способи захисту, передбачені частиною 2 статті 16 ЦК України; 2) спеціальні способи захисту, встановлені: 2.1) іншими актами цивільного законодавства України; 2.2) договором про надання послуг; 2.3) судом відповідно до викладеної в позові вимоги. Особливістю останньої групи є те, що такі способи захисту не повинні суперечити закону та обираються судом за умови, що закон або договір не визначають ефективного способу захисту;

10) позицію, що медіацію необхідно віднести до неюрисдикційної форми захисту прав споживача за договором про надання послуг, позаяк медіатор (особа, яка здійснює медіацію) діє не як посадова особа юрисдикційного органу, а є посередником у вирішені конфлікту, обраним сторонами конфлікту на добровільних засадах;

набуло подальшого розвитку:

11) позиція, відповідно до якої, доцільно відмовитися від інституту публічного договору, який закріплений у ст. 633 ЦК України, на користь законодавчого закріплення в ЦК України споживчого договору;

12) аргументація, що споживачем відповідно до Закону України «Про захист прав споживачів» за договором про надання послуг є виключно фізична особа;

13) положення про те, що нотаріус може захистити права споживача виключно банківських послуг у сфері кредитування, шляхом відмови кредитору у видачі виконавчого напису, який у договірних правовідносинах зі споживачем виступає надавачем послуги.
Практичне значення отриманих результатів полягає в тому, що сформульовані в дисертаційній роботі положення, висновки, пропозиції та рекомендації можуть бути використані: у науково-дослідній діяльності – для подальших наукових досліджень і вирішення проблем, пов’язаних із правовим регулюванням захисту прав споживачів за договором про надання послуг; у правотворчій діяльності – з метою вдосконалення норм чинного законодавства України, що регулює питання захисту прав споживачів за договором про надання послуг; у правозастосовній діяльності – під час вирішення спорів, які виникають у сфері цивільно-правового захисту прав споживачів; у навчальному процесі – для викладання навчальних дисциплін «Цивільне право України», «Захист цивільних прав та інтересів», «Споживче право», а також з метою підготовки відповідної навчальної та навчально-методичної літератури.

Особистий внесок здобувача. Дисертація є самостійним науковим дослідженням, містить власні авторські висновки і практичні рекомендації. Усі праці виконано без співавторства.

Апробація матеріалів дисертації. Положення дисертації доповідалися й обговорювалися на засіданнях кафедри цивільного права Навчально-наукового юридичного інституту ДВНЗ «Прикарпатський національний університет імені Василя Стефаника».

Основні результати дослідження були оприлюднені на таких наукових та науково-практичних конференціях: Всеукраїнська науково-практична конференція молодих вчених і аспірантів «Вдосконалення правового регулювання прав та основних свобод людини і громадянина» (15 травня 2015 р., м. Івано-Франківськ); Всеукраїнська науково-практична конференція молодих вчених і аспірантів «Вдосконалення правового регулювання прав та основних свобод людини і громадянина» (13-14 травня 2016 р., м. Івано-Франківськ); Всеукраїнська науково-практична конференція молодих вчених і аспірантів «Вдосконалення правового регулювання прав та основних свобод людини і громадянина» (28-29 квітня 2017 р., м. Івано-Франківськ); Всеукраїнська науково-практична конференція молодих вчених і аспірантів «Вдосконалення правового регулювання прав та основних свобод людини і громадянина» (27-28 квітня 2018 р, м. Івано-Франківськ).

Публікації. Основні положення дисертації викладені в десяти наукових працях, зокрема в п’яти наукових статтях, опублікованих у виданнях, що входять до переліку наукових фахових видань України із юридичних наук, в одній статті у науковому періодичному фаховому виданні іншої держави та в чотирьох тезах доповідей на наукових конференціях.

Структура та обсяг дисертації зумовлені метою й завданнями дослідження. Робота складається із вступу, двох розділів, які охоплюють шість підрозділів, висновків, списку використаних джерел та додатку. Загальний обсяг дисертації складає 200 сторінок. Список використаних джерел містить 232 найменувань та викладений на 24 сторінках. Один додаток міститься на 2 сторінках.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ

У Вступі обґрунтовано вибір теми дослідження, визначено її зв'язок із науковими програмами, планами, темами, грантами, сформульовано мету, завдання, предмет і об’єкт дослідження, охарактеризовано методи наукового пізнання, використані в дослідженні, розкрито наукову новизну, теоретичне та практичне значення отриманих результатів, зазначено про особистий внесок здобувача, апробацію матеріалів дослідження та про публікації за темою дисертації, окреслено структуру дисертації, зазначено її загальний обсяг.

Розділ 1 «Теоретично-правові аспекти регулювання прав споживачів за договором про надання послуг» складається з 3-х підрозділів, у яких розглянуто історичні особливості становлення та розвитку національного й іноземного правового регулювання захисту прав споживачів за договором про надання послуг, висвітлено легальні та доктринальні підходи щодо визначення поняття, ознак та правової природи договору про надання послуг за участю споживача й прав споживача за договором про надання послуг.

У підрозділі 1.1. «Формування та розвиток законодавства щодо захисту прав споживачів за договором про надання послуг» здійснено дослідження історії формування законодавчого регулювання захисту прав споживачів за договором про надання послуг.
Прийнято позицію науковців про те, що поштовхом до розвитку правого регулювання захисту прав споживачів за договором про надання послуг стало виникнення й розвиток консюмерського руху, створення міжнародних консюмерських організацій, прийняття відповідних законодавчих актів, що містять гарантії охорони прав споживачів як на міжнародному, так і на державному рівнях у багатьох країнах світу.
Дослідивши законодавче регулювання захисту прав споживачів послуг, зроблено висновок про те, що радянське цивільне законодавство ґрунтувалося на пріоритеті інтересів надавачів послуг, що у підсумку виключало рівність сторін у правовідносинах не на користь споживача. Спеціального законодавства про захист прав споживачів в Україні, як і загалом у СРСР, не існувало до початку 90-х років. Формування спеціального законодавства з захисту прав споживачів послуг розпочалося із прийняттям у 1991 році Закону України «Про захист прав споживачів», яким було встановлено додаткові гарантії реалізації споживачами своїх прав та додаткові обов’язки й підвищену відповідальність зобов’язаних щодо споживачів осіб. У національному законодавстві норми, які регулюють захист прав споживачів за договором про надання послуг, містяться також у нормативно-правових актах, які регулюють надання окремого виду послуг. До таких нормативно-правових актів належать закони України «Про туризм», «Про телекомунікації», «Про фінансові послуги та державне регулювання ринків фінансових послуг», «Про автомобільний транспорт», «Про споживче кредитування» та інші.

Здійснено аналіз та характеристику споживчого законодавства у сфері надання послуг та встановлено, що Закон України «Про захист прав споживачів» містить регулювання відносин, у яких споживач виступає як безпосередній учасник, а також адміністративне регулювання відносин органів державної влади, громадських організацій з питань захисту прав споживачів і є основним нормативно-правовим актом реалізації політики держави щодо захисту прав споживачів за договором про надання послуг. Піддається критиці позиція науковців щодо доцільності прийняття окремого кодифікованого акту, який би загалом регламентував захист прав споживачів, оскільки договірні відносини за участю споживачів входять до предмету цивільного-правового регулювання.
Враховуючи політику зближення України з Європейським Союзом, проаналізовано законодавство ЄС щодо захисту прав споживачів послуг на предмет приведення у відповідність національного законодавства до «Acquis communautaire».
Підрозділ 1.2. «Договір про надання послуг як споживчий договір» присвячено дослідженню поняття споживчого договору та послуг. Проведено аналіз та виділено основні ознаки договору про надання послуг за участю споживача, визначено предмет досліджуваного договору, здійснено розмежування понять «послуга» та «робота», виокремлено ознаки послуги.
Встановлено, що в доктрині існує два підходи до визначення найменування договору, стороною якого є споживач, а саме: споживчий договір (Г. А. Осетинська, М. М. Гудима) та договір за участю споживача (І. І. Банасевич). У роботі вони розглядаються як тотожні.

На основі аналізу поняття «споживач», яке закріплено в національному законодавстві та пропонується науковцями, висвітлено розуміння споживача у широкому та вузькому значенні. У роботі прийнятною вважається концепція розуміння споживача у вузькому значенні, відповідно до якої споживачем за договором про надання послуг, є фізична особа, яка замовляє або має намір замовити послугу, для особистих потреб, не пов’язаних зі здійсненням підприємницької діяльності. Обґрунтовано, що контрагентом споживача в досліджуваному договорі є суб’єкт господарювання. Якщо обидві сторони договору (споживач і виконавець) представлені фізичною особою, то такий договір не підпадає під дію норм Закону України «Про захист прав споживачів».
Відзначається ряд проблемних аспектів визначення поняття «послуга». Зокрема, ЦК України не містить легального визначення послуги, а п. 17 абз. 1 ст. 1 Закону України «Про захист прав споживачів» у поняття послуги включає надання (передачу) споживачеві певного визначеного договором матеріального блага. Проте така дефініція не в повній мірі відповідає сутності послуги, оскільки надання (передача) визначеного договором матеріального блага реалізується договорами купівлі-продажу, прокату, про виконання робіт, але не договорами про надання послуг. Визначено, що ознаки послуги можна розділити на загальні, які притаманні усім послугам (наявність корисного ефекту, невід’ємність від виконавця), та спеціальні, якими наділені окремі види послуг.
Визначаючи кваліфікуючі ознаки договору про надання послуг за участю споживача, слід брати до уваги ознаки, притаманні будь-якому споживчому договору з урахуванням сутності послуги як предмету договору про надання послуг. У роботі підтримується та набуває подальшого розвитку позиція науковців, які зазначають, що кваліфікація договору як споживчого, здійснюється на підставі наявності двох обов’язкових складових, які слід розглядати в єдності: 1) суб’єктний склад; 2) мета договору. Суб’єктний склад включає, з одного боку, замовника – фізичну особу (споживача) та, з іншого боку, виконавця – суб’єкта господарської діяльності. Метою такого договору є задоволення особистої потреби споживача, не пов’язаної з підприємницькою діяльністю. Усі інші ознаки споживчого договору, наведені науковцями, можна об’єднати в одну - «наявність додаткових гарантій захисту прав споживача як «слабшої» сторони договору, закріплених в Законі України «Про захист прав споживачів» та інших нормативно-правових актах».
Наведено авторське визначення «договір про надання послуг за участю споживача» та проаналізовано порядок укладення зазначених договорів. Встановлено, що єдиною істотною умовою договору про надання послуг за участю споживача є умова про предмет.
Проаналізовано можливість укладення договору на користь третьої особи за участю споживача та обґрунтовано необхідність поширення статусу споживача відповідно до приписів Закону України «Про захист прав споживачів» у разі замовлення послуги суб’єктом господарювання на користь третьої особи – фізичної особи, яка отримає послугу в особистих потребах, не пов’язаних зі здійсненням підприємницької діяльності.
У підрозділі 1.3. «Права споживача за договором про надання послуг» здійснено аналіз підходів до визначення поняття «права споживача» та класифікацію прав споживачів, визначених науковцями та Законом України «Про захист прав споживачів».

У роботі підтримується та з урахуванням характеристики послуги як предмета досліджуваного договору набуває подальшого розвитку концепція Є.О. Ружицької щодо поділу прав споживачів на дві групи. Відповідно до неї виокремлюються права, які виникають у споживача під час придбання або виявлення бажання придбати певний товар, а також ті, які виникають у зв’язку з порушенням його прав. Виходячи з цього та з огляду на специфіку правового регулювання договірних відносин за участю споживача, права останнього за договором про надання послуг можна класифікувати наступним чином: 1) права споживача, що виникають під час реалізації ним права на отримання послуги; 2) права, що виникають у зв’язку з порушенням прав споживача на отримання послуги. Проведено детальний аналіз кожного з прав, виявлено їх особливості.
Автором встановлено, що надання послуги з недоліком може полягати в наданні неякісної послуги. Зроблено висновок про можливість застосування до послуги презумпції якості, яка полягає у визнанні того, що надана послуга вважається якісною, тобто корисний результат послуги буде відповідати вимогам, встановленим у договорі та/або нормативно-правовому акті, яким визначаються її характеристики. Презумпція якості забезпечується наявністю у виконавця ліцензії на певний вид діяльності, якщо це передбачено чиним законодавством та/або наявністю в особи, яка безпосередньо надає послугу, відповідного професійного рівня чи кваліфікації, що підтверджується, наприклад, дипломом про освіту, сертифікатом про стажування тощо. Встановлено, що під час оцінки надання належної послуги необхідно також враховувати безпечність дій виконавця та безпечність матеріалів і засобів, які застосовуються для надання послуги.

Якість послуги як відповідність очікуваного від процесу надання корисного ефекту вимогам, які пред’являються до послуги, залежить від дій особи, що послугу надає, і споживача, оскільки споживання послуги і процес її надання збігаються в часі. Якість наданої послуги можна встановити шляхом зіставлення процесу та/або корисного результату її надання з вимогами, що ставляться до послуги та містяться в таких джерелах: 1) нормативно-правові акти, які визначають критерії якості; 2) договір про надання послуг; 3) інформаційні повідомлення про послугу; 4) реклама послуги; 5) інші джерела (положення, порядки, звичаї ділового обороту тощо), що визначають критерії якості послуги.
Встановлено, що закріплення права споживача на справедливі умови договору набуде не тільки декларативного змісту, але й слугуватиме важливим елементом у правовому обґрунтуванні захисту прав споживачів у разі укладення договору про надання послуг з несправедливими умовами, а також виконуватиме охоронну функцію.
Розділ 2 «Механізм захисту прав споживачів за договором про надання послуг» складається з трьох підрозділів, у яких проаналізовано поняття, механізм, підстави, форми, способи та засоби захисту прав споживачів за договором про надання послуг.
У підрозділі 2.1. «Поняття та підстави захисту прав споживачів за договором про надання послуг» розглянуто наявні в доктрині підходи до понять «право на захист» та «захист прав», їх співвідношення, розкрито складові механізму захисту прав споживачів, з’ясовано підстави для їх захисту.
Встановлено, що право на захист прав споживача за договором про надання послуг – це юридично закріплена можливість споживача застосувати певний спосіб чи способи захисту, закріплені в законах, підзаконних нормативно-правових актах чи договорі, за допомогою яких споживач («слабша» сторона договору), може відновити своє порушене право та/або компенсувати заподіяні правопорушенням збитки й моральну шкоду. Водночас, захист прав споживачів за договором про надання послуг – це дії уповноваженої особи, спрямовані на реалізацію споживачем свого права на захист, що здійснюються компетентним органом або безпосередньо споживачем у зв’язку з порушенням виконавцем договору про надання послуг чи прав споживача, передбачених чинним законодавством.
На основі аналітики напрацювань сучасної доктрини підтримано позицію учених, згідно з якою складовими елементами механізму захисту є підстава, форми, порядок та способи захисту.
Унаслідок аналізу поглядів науковців щодо змісту підстав захисту суб’єктивного цивільного права, наведених у статті 15 ЦК України, у роботі отримав подальший розвиток підхід, відповідно до якого оспорювання та невизнання права як підстави захисту суб’єктивних прав не повинні містити ознак порушення права. Встановлено, що підставою для захисту прав споживачів за договором про надання послуг є юридичний факт – дія чи бездіяльність виконавця, наслідком яких є порушення прав споживача, що визначені законом та/або договором. Під правом споживача необхідно розуміти суб'єктивне цивільне право, яке виникло в результаті укладення договору про надання послуг, визначено Законом України «Про захист прав споживачів» або спеціальним законодавством, що регулює надання окремого виду послуг. Розглядаючи права споживачів з урахуванням динаміки договору, можна зазначити, що в споживача право на захист може виникати як на стадії укладення договору про надання послуг, так і на стадії його виконання.

Здійснено аналіз як порушень договору про надання послуг за участю споживачів, так і відповідної судової практики. Встановлено, що на практиці неодноразово виникають ситуації, коли з споживачем укладається договір про надання послуги з несправедливими умовами, порушується право на отримання інформації щодо послуги та/або її виконавця, передбаченої законом, послуга надається з недоліками. Наголошено на необхідності розмежування понять «недолік послуги» та «істотний недолік послуги». Визначено істотний недолік послуги як суттєву невідповідність послуги, що полягає в наданні за своїм змістом фактично іншої послуги, яка ніяким чином не може задовільнити потребу споживача. Тобто, суттєва невідповідність має дві обов’язкові складові: фактична – надання за змістом послуги, яка не відповідає замовленню; вольова – незадоволення потреби споживача такою послугою. Встановлено, шо «недолік послуги» і «недолік надання послуги» можна розглядати як тотожні поняття, що зумовлюється сутністю самої послуги.

У підрозділі 2.2. «Форми захисту прав споживачів за договором про надання послуг» проаналізовано наукові підходи до розуміння «форми захисту» та класифікації форм захисту. Розглянуто шляхи реалізації форм захисту прав споживачів за договором про надання послуг.

Підтримано найпоширенішу позицію щодо поділу форм захисту цивільних прав на юрисдикційну та неюрисдикційну. До юрисдикційної форми віднесено захист, який побудований на зверненні уповноваженого суб’єкта до державного чи громадського органу, наділеного певними повноваженнями щодо особи, яка, на думку останнього, порушує його право. Неюрисдикційна форма захисту передбачає дії самого суб’єкта або звернення до певної особи, органу чи організації, що не мають безпосереднього впливу на учасників спору та рішення яких не матиме для них обов’язкового характеру.

Встановлено, що запровадження інституту омбудсмена в Україні є важливим фактором затвердження та дотримання законності й правової основи в діяльності виконавчої влади, місцевого самоврядування, формою позасудового контролю. Тому запровадження в Україні інституту омбудсмена щодо захисту прав споживачів є необхідним доповненням до системи захисту прав споживачів, зокрема, за договором про надання послуг.

Зазначено, що повноваження органів виконавчої влади та місцевого самоврядування у сфері захисту прав споживачів вказують на можливість особи реалізувати юрисдикційну форму захисту шляхом звернення до них із відповідною заявою чи скаргою. Звернення споживача до відповідних органів може стосуватися порушення будь-якого права та не виключає можливість звернення до суду з такими самими вимогами.
Наведено умови застосування самозахисту (заходів оперативного впливу) споживачем, якщо його права, передбачені договором про надання послуг, будуть порушені, зокрема: по-перше, може застосовуватися, якщо відсутня законодавча заборона на їх вчинення споживачем; по-друге, такі дії відповідають змісту права, яке порушено, і є ефективною реакцією на дії (бездіяльність), якими спричинено порушення; по-третє, такі дії повинні не порушувати моральні засади суспільства; по-четверте, мають відповідати наслідкам, спричиненим порушенням.

Обґрунтовано необхідність віднесення медіації до неюрисдикційної форми захисту, охарактеризовано її переваги та недоліки.
Підрозділ 2.3. «Способи захисту прав споживачів за договором про надання послуг» присвячений аналізу доктринальних підходів до визначення поняття «спосіб захисту» та класифікацій способів захисту, визначено загальні та спеціальні способи захисту прав споживачів за договором про надання послуг. Здійснено вдосконалення класифікації способів захисту за критерієм закріплення матеріально-правової вимоги шляхом її розширення та деталізації.
Зроблено висновок, що особа, право якої порушене, сама обирає ефективний і пропорційний спосіб захисту свого порушеного права, а суд чи інший уповноважений орган, у свою чергу, визнає, чи є такий спосіб порушеного права виправданий. У разі обрання непропорційного способу захисту суд чи інший уповноважений орган під час дослідження і встановлення дійсних обставин спору, може відмовити в захисті права.
Аналізуючи спеціальні способи захисту, передбачені Законом України «Про захист прав споживачів», та загальні способи, передбачені ст. 16 ЦК України, зроблено висновок, що деякі способи однакові, проте Закон України «Про захист прав споживачів» пов’язує способи захисту порушеного права із характером самого порушення. Встановлено, що застосування конкретного способу захисту прав споживача за договором про надання послуг залежить від характеру такого порушення та виду самої послуги, яка надається.

Визначено, що засоби захисту прав споживачів за договором про надання послуг – це певні інструменти, за допомогою яких споживач має можливість засотувати конкретні способи захисту свого порушеного права. Засобами захисту залежно від форми захисту, є: позовна заява та скарга, яка може бути виконана у формі вимоги, претензії, заяви, прохання, звернення чи повідомлення.
ВИСНОВКИ

У дисертації здійснено теоретичне узагальнення та запропоновано нове вирішення наукового завдання, яке полягає у формуванні концептуальних підходів, спрямованих на удосконалення національного цивільно-правового регулювання захисту прав споживачів за договором про надання послуг.
У результаті дослідження національного та іноземного законодавства, вітчизняної правової доктрини, судової практики сформульовано наступні основні теоретичні та практичні висновки:
1. Формування правового регулювання захисту прав споживачів зумовлене розвитком консюмерського руху, який було започатковано наприкінці 19-го – початку 20-го століття. Захист прав споживачів у радянський період здійснювався низкою підзаконних нормативних актів, різними інструкціями, відомчими й міжвідомчими правилами, які іноді в односторонньому порядку нав’язували споживачам невигідні для них умови, ставлячи в привілейоване становище спеціалізовані організації, які обслуговували населення. Сьогоднішній період розвитку консюмеризму характеризується посиленням його впливу на процеси уніфікації та гармонізації законодавства в цій сфері.

2. Правову базу захисту прав споживачів за договором про надання послуг у національному законодавстві складають Закон України «Про захист прав споживачів», закони України, які регулюють надання окремого виду послуг («Про туризм», «Про телекомунікації», «Про автомобільний транспорт», «Про споживче кредитування» та інші), підзаконні нормативно-правові акти.

Нормативно-правові акти Європейського Союзу щодо захисту прав споживачів встановлюють правове регулювання для кожної сфери послуг окремо.

3. Визначені в Законі України «Про захист прав споживачів» додаткові правові інструменти захисту прав споживачів за договором про надання послуг виконують компенсаційну функцію, метою якої є надання додаткових гарантій захисту своїх прав первинно слабшій стороні – споживачеві. Компенсаційна функція вищевказаного Закону передбачена як на стадії укладення, так і на стадії виконання договору про надання послуг за участю споживача.
4. Виключення із правового регулювання споживчим законодавством особи, яка виконує професійні обов’язки найманого працівника, є помилковою, оскільки: по-перше, визначити, чи особа замовляє послугу в особистих потребах, чи як найманий працівник – неможливо; по-друге, особа, виконуючи функції найманого працівника, реалізовує також свої особисті потреби; по-третє, особа, реалізовуючи функції найманого працівника, укладає договори від свого імені як фізична особа, а тому перебуває в статусі «слабшої» сторони в договірних відносинах.

5. Послуга – це дії виконавця, корисний, неуречевлений результат яких споживається в процесі їх вчинення. Специфіка правової природи окремо взятої послуги полягає в характері дій, які необхідно здійснити виконавцю під час їх надання.
6. Договір про надання послуг за участю споживача – це правочин, за яким споживач – фізична особа замовляє для особистих потреб, не пов’язаних зі здійсненням підприємницької діяльності, у виконавця – суб’єкта господарської діяльності послугу, що є діями, корисний, неуречевлений результат яких споживається в процесі їх вчинення. З моменту укладення договору в споживача виникає суб’єктивне цивільне право на отримання відповідної послуги в порядку та на умовах, передбачених договором та законом.
7. Єдиною істотною умовою договору про надання послуг за участю споживача незалежно від виду послуги, що надається, є умова про предмет. Досягнення згоди щодо цієї умови слугуватиме укладенням відповідного договору про надання послуг за участю споживача. У виключних випадках спеціальний закон може встановлювати додаткові вимоги щодо договору про надання послуг;

8. Права споживачів за договором про надання послуг можна класифікувати наступним чином: 1) права споживача, що виникають під час реалізації ним права на отримання послуги (право на необхідну, доступну, достовірну та своєчасну інформацію про послугу, а також про її виконавця, право на справедливі умови договору, право на належну якість послуги, право на безпеку послуги); 2) права, що виникають у зв’язку з порушенням прав споживача на отримання послуги (право на захист державою; право на звернення до суду та інших уповноважених державних органів за захистом порушених прав; право на відшкодування майнової та моральної шкоди, завданої внаслідок недоліку послуги; право на об’єднання в громадські організації (об’єднання).

9. Сутність послуги зумовлює те, що безпека послуги для споживача включає два аспекти, а саме: безпечність дій виконавця та безпечність засобів, які застосовуються під час надання послуги.

10. Підставою захисту прав споживачів за договором про надання послуг є юридичний факт, що виявляється в діях чи бездіяльності, у результаті яких порушується право споживача, встановлене законом та/або договором.

11. Запропоновано внести такі зміни до Закону України «Про захист прав споживачів»:

– доповнити п. 15) абзацу 1 ст. 1 реченням такого змісту: «недолік надання послуги – часткова невідповідність дій виконавця нормам законів, підзаконних нормативно-правових актів, які регулюють правовідносини з надання послуги, а також умовам договору та звичаям ділового обороту»;
– доповнити п. 15) абзацу 1 ст. 1 реченням такого змісту: «істотний недолік послуги – суттєва невідповідність дій виконавця нормам законів, підзаконних нормативно-правових актів, які регулюють правовідносини з надання послуг, а також умовам договору та звичаям ділового обороту. Суттєва невідповідність послуги полягає в наданні за своїм змістом іншої послуги, яка не може задовільнити потребу споживача»;
– визначення поняття «послуга» в п. 17 абзацу 1 ст. 1 викласти в такій редакції: «послуга – дії виконавця, корисний, неуречевлений результат яких споживається в процесі їх вчинення, спрямовані на задоволення особистих потреб споживача»;
– виключити із п. 22 абзацу 1 ст. 1 «споживач – фізична особа, яка придбаває, замовляє, використовує або має намір придбати чи замовити продукцію для особистих потреб, безпосередньо не пов'язаних з підприємницькою діяльністю або виконанням обов'язків найманого працівника», словосполучення: «або виконанням обов'язків найманого працівника»;

– частину 1 ст. 4, у якій зазначається, що «споживачі під час придбання, замовлення або використання продукції, яка реалізується на території України, для задоволення своїх особистих потреб мають право на:», доповнити пунктом 8, виклавши його в такій редакції: «справедливі умови договору»;
·  пункт 1) ч. 3 ст. 10 виключити, а п. 3) ст. 10 зазначеного Закону доповнити словами «надання послуги», виклавши його в такій редакції: «3) безоплатного виготовлення іншої речі з такого ж матеріалу і такої ж якості чи повторного виконання роботи, надання послуги».

·  пункт 6 ч. 1 ст. 21 доповнити реченням такого змісту: «Споживачеві надано послугу з використанням небезпечних, неналежної якості, фальсифікованих засобів».

12. Запропоновано внести зміни до ГК України, виключивши з нього статтю 39 «Захист прав споживачів».

13. З метою законодавчого закріплення звільнення споживача від сплати судового збору, запропоновано ч. 1 ст. 5 Закону України «Про судовий збір», доповнити пунктом 24, у якому вказати, що від сплати судового збору під час розгляду справи в усіх судових інстанціях звільняються: «позивачі – у справах, пов’язаних із порушенням прав споживачів, відповідно до Закону України «Про захист прав споживачів».
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АНОТАЦІЯ
Горбляський В. Я. Захист прав споживачів за договором про надання послуг. – На правах рукопису.

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата юридичних наук за спеціальністю 12.00.03 – цивільне право і цивільний процес; сімейне право; міжнародне приватне право. Навчально-науковий юридичний інститут ДВНЗ «Прикарпатський національний університет імені Василя Стефаника». Івано-Франківськ, 2019.

Дисертація присвячена дослідженню актуальних теоретичних і практичних проблем, пов’язаних із захистом прав споживачів за договором про надання послуг. У роботі розглянуто історію становлення та розвитку правового регулювання захисту прав споживачів за договором про надання послуг, а також визначено систему нормативно-правових актів, які регулюють захист прав споживачів за договором про надання послуг в Україні та в країнах Європейського Союзу. Визначено кваліфікаційні ознаки договору про надання послуг за участю споживача. Розглянуто та систематизовано права споживачів за договором про надання послуг. Розкрито поняття захисту прав споживачів за договором про надання послуг. Встановлено, що захист прав споживачів за договором про надання послуг є складовою комплексного правового інституту захисту прав особи. Зроблено висновок, що підставою захисту прав споживачів за договором про надання послуг є юридичний факт, що виявляється в діях чи в бездіяльності, у результаті яких порушується право споживача, передбачене законом чи договором. Визначено та охарактеризовано форми та способи захисту прав споживачів за договором про надання послуг. Запропоновано зміни до законодавства з метою удосконалення захисту прав споживачів за договором про надання послуг.

Ключові слова: захист прав, споживач, виконавець, надавач послуги, договір про надання послуг, послуга, механізм захисту, підстави захисту, форми захисту, способи захисту, засоби захисту.

АННОТАЦИЯ

Горбляський В. Я. Защита прав потребителей по договору о предоставлении услуг. – На правах рукописи.

Диссертация на соискание ученой степени кандидата юридических наук по специальности 12.00.03 – гражданское право и гражданский процесс; семейное право; международное частное право. Учебно–научный юридический институт ГВУЗ «Прикарпатский национальный университет имени Василия Стефаника». Ивано-Франковск, 2019.
Диссертация посвящена исследованию актуальных теоретических и практических проблем, связанных с защитой прав потребителей по договору о предоставлении услуг. В работе рассмотрены исторический процесс становления и развития правового регулирования защиты прав потребителей по договору о предоставлении услуг, а также определено систему правовых актов, которые регулируют защиту прав потребителей по договору о предоставлении услуг в Украине и странах Европейского Союза. Определены квалифицирующие признаки договора о предоставлении услуг. Рассмотрены и систематизированы права потребителей по договору о предоставлении услуг. Раскрыто понятие защиты прав потребителей по договору о предоставлении услуг. Установлено, что защита прав потребителей по договору о предоставлении услуг является составляющей комплексного правового института защиты прав человека. Сделан вывод, что основанием защиты прав потребителей по договору об оказании услуг является юридический факт, проявляющийся в действиях или в бездействии, в результате которых нарушается право потребителя, предусмотренное законом или договором. Определены и охарактеризованы формы и способы защиты прав потребителей по договору о предоставлении услуг. Предложены изменения в законодательстве с целью усовершенствования защиты прав потребителей по договору о предоставлении услуг.

Ключевые слова: защита прав, потребитель, исполнитель, поставщик услуг, договор о предоставлении услуг, услуга, механизм защиты, основания защиты, формы защиты, способы защиты, средства защиты.
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Horblianskyi V. Y. Protection of consumers’ rights under the treaty on the provision of services – Manuscript.

A thesis submitted for the degree of Candidate of Juridical Sciences, speciality 12.00.03 «Сivil Law and Civil Procedure; Family Law; International Property Law». Educational and Research Law Institute of State institution of higher education «Vasyl Stefanyk Precarpathian National University». Ivano-Frankivsk, 2019.

The dissertation is devoted to the research of actual theoretical and practical problems connected with the protection of consumers’ rights under the treaty on the provision of services. The work dealt with the history of the formation and development of legal regulation of the protection of consumers’ rights under the treaty on the provision of services, as well as the system of general documents regulating the protection of consumers’ rights under the treaty on the provision of services in Ukraine and countries of the European Union. It was established that the main legislation regulating the protection of consumers' rights, including under the treaty on the provision of services, is the Law of Ukraine «n Consumer Rights Protection».

The dissertation examined the opinions of academics by definition of the concepts «consumer treaty», «treaty with the consumer’s participation». The analysis of doctrinal approaches to the definition of the concept of «service» was carried out, the characteristics of the service were given, its characteristics were determined, service was delimited from the execution of works. It was proved that qualifying features of the treaty on the provision of services with the consumer’s participation: a) the subject of the treaty - a service that should be considered as action, useful, unreachable result of which is consumed in the process of their commission; b) the subjective composition of the treaty, consisting of: the customer (consumer) - the physical person and the performer (the person providing the service) - the subject of economic activity; c) the purpose of concluding a treaty - satisfaction of personal needs of the consumer, not related to the implementation of entrepreneurial activity; d) the specificity of the legal regulation, which provides for the provision of additional guarantees of consumer’s rights protection as a «weaker» party of the treaty, enshrined in the Law of Ukraine «On Consumer’s Rights Protection» and other general documents. It was indicated that the qualification of the treaty on the provision of services as a treaty with the consumer’s participation is carried out in the aggregate of all of these characteristics.

Also, the study established the procedure of concluding a treaty on the provision of services with the consumer’s participation and determined the legislative regulation of the procedure for the conclusion of such a treaty. It was concluded that the only essential condition of the treaty on the provision of services with the consumer’s participation, regardless of the type of service provided, is the condition of the subject. Achieving consent on this condition will result in the conclusion of a relevant service treaty with the consumer’s participation. In exceptional cases, a special law may impose additional requirements for a treaty on provision of services. It was proposed to abandon the institution of a public treaty, which is enshrined in Art. 633 of the Civil Code of Ukraine, in favor of the legislative consolidation of the consumer treaty in the Civil Code of Ukraine. In the work the position is upheld that the treaty on the provision of services in favor of a third person, which is an individual who receives the service to meet personal needs, is not related to the conduct of business, it is necessary to extend the status of the consumer, in accordance with the provisions of the Law of Ukraine «On Consumer Rights Protection».

The dissertation defined the rights of the consumer under the treaty on the provision of services and their analysis was carried out. It was explained the feasibility to supplement the legally defined list of consumer rights with the right to fair conditions of the consumer treaty. It is concluded that the basis for the protection of consumers' rights under the treaty for the provision of services is the violation of their rights established by law or determined by the treaty. At the same time, the violation as a reason for the protection of consumer rights may be committed at the stage of concluding an agreement on the provision of services (inclusion in a treaty of unfair terms, failure to provide or providing false information about the service eligibility of which was caused by a consumer under the law), and at the stage of its implementation (failure to provide or improper service provision). The forms and methods of protecting consumers' rights under the treaty on provision of services are defined and characterized. It was explained the necessity of supplementing the jurisdictional form of consumers’ rights protection, the institution ombudsman of the consumer protection rights and the position that the mediation should be attributed to the non-jurisdictional form of consumer rights protection under the treaty on the provision of services, as the mediator (the person who carries out the mediation) acts not as an official of the jurisdiction authority, but is an intermediary in resolving the conflict, chosen by the parties of the conflict on a voluntary basis.

It is also argued in the work that the special ways of protecting consumers' rights under the treaty on provision of services established by the Law of Ukraine «On Consumer Rights Protection» are: a) rejection of the treaty (termination of the treaty by unilateral refusal of the treaty); b) appointment to the executor  the term for the elimination of deficiencies; c) reduction of the price of the provided service; d) free re-service; e) payment of a fine in the amount of three percent of the cost of the service, unless otherwise is provided by law. It was proposed the changes to the legislation in order to improve the protection of consumers’ rights under the treaty on the provision of services.

Key words: protection of rights, consumer, performer, provider of services, the treaty on the provision of services, service, mechanism of protection, grounds for protection, forms of protection, methods of protection, means of protection.
