
__________________________________________________________________________ 

«Научно-практический электронный журнал Аллея Науки» №8(59) 2021              

Alley-science.ru  

УДК 366.54 

Синягина Д.О. 

студент  

4 курс, Факультет социально-культурных технологий  

Санкт-Петербургский государственный институт культуры 

Россия, г. Санкт-Петербург 

 

ГРАЖДАНСКО-ПРАВОВАЯ ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ИСПОЛНИТЕЛЯ 

ЗА НАРУШЕНИЕ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ТУРИСТСКИХ УСЛУГ 

 

 Аннотация: В статье рассматриваются основные аспекты 

гражданско-правовой ответственности исполнителя туристских услуг за 

нарушение прав потребителей. Особое внимание уделяется разграничению 

ответственности между туроператором и турагентом. Автором 

предлагаются изменения в законодательство по вопросу разделения 

ответственности между исполнителями туристских услуг.  
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CIVIL LIABILITY OF THE CONTRACTOR FOR VIOLATION OF THE 

RIGHTS OF CONSUMERS OF TOURIST SERVICES 

 

 Annotation: The article considers the main aspects of civil liability of the 

contractor of tourist services for violation of consumer rights. Special attention is 

paid to the differentiation of responsibility between the tour operator and the travel 

agent. The author suggests changes in the legislation on the issue of the division of 

responsibility between the performers of tourist services. 
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 Туризм представляет собой деятельность по оказанию услуг, что 

закреплено в главе 39 «Возмездное оказание услуг» (п. 2 ст. 779) Гражданского 

Кодекса Российской Федерации1. 

Защита прав и интересов туристов определяется нормами действующего 

российского законодательства. Турист рассматривается как потребитель 

услуги, поэтому гарантии его защиты находятся в сфере действия 

Гражданского Кодекса Российской Федерации, а также Закона РФ от 

07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее – Закон о защите 

прав потребителей). 

Российское законодательство предусматривает различные виды 

ответственности за нарушение прав потребителей при оказании туристских 

услуг, однако наиболее распространенной является гражданско-правовая 

ответственность.  

Согласно мнению Б.М. Гонгало, гражданско-правовая ответственность 

– это обеспеченное государственным принуждением возложение 

предусмотренных законом или договором лишений имущественного 

характера на лицо, совершившее неправомерное действие2. 

Туристские организации, осуществляя предпринимательскую 

деятельность, имеет повышенную ответственность за нарушение договорных 

обязательств, в том числе, которое было допущено третьими лицами, с 

которыми туристские фирмы заключали договоры на обслуживание туристов.  

Основание гражданско-правовой ответственности туристской 

организации – гражданское правонарушение с усеченным составом, 

содержащим:  

1) противоправное поведение, предполагающее нарушение условий договора и 

закона при исполнении договора; 

2) причинение туристу материального или нематериального ущерба;  

                                                           
1 Гражданский кодекс Российской Федерации. Части первая, вторая, третья и четвертая: текст с изменениями и 

дополнениями на 1 февраля 2021 года. –  Москва: Эксмо, 2021. – 928 с. Ст. 779.  
2 Гражданское право: Учебник. В 2 т. / Под ред. Б.М. Гонгало. Т. 1. 2-е изд. перераб. и доп.– М. : Статут, 2017. – 511 с. С. 

248.  
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3) причинная связь между последствиями для туриста в виде ущерба и 

противоправным поведением (как исполнителя, так и третьего лица).  

Основанием для освобождения туристской организации от 

ответственности может служить исключительно невозможность исполнения 

договорных обязательств в случае непреодолимой силы, чрезвычайных и 

неопределимых обстоятельствах, что требует доказательства. 3 

В первую очередь необходимо отметить, что статья 17.1 Закона о 

туристской деятельности в целях защиты прав потребителей предусматривает 

механизм финансового обеспечения деятельности туроператора. Договор 

страхования ответственности туроператора либо банковская гарантия 

нацелены на обеспечение надлежащего исполнения туроператором 

обязательств по всем договорам о реализации туристского продукта, которые 

заключаются с туристами и иными заказчиками непосредственно самим 

туроператором или турагентом. В случае наступления страхового случая 

каждый турист или иной заказчик имеет право на возврат денежных средств 

за оплаченные, но не оказанные услуги, либо компенсацию реального ущерба, 

возникшего в результате неисполнения или ненадлежащего исполнения 

туроператором обязательств4.  

Нарушения при оказании туристских услуг, за которые туристские 

компании несут ответственность, можно объединить в следующие группы:  

1) неисполнение или ненадлежащее исполнение условий договора, в том числе 

несоблюдение требований, предъявляемых к качеству туристской услуги 

(нарушение программы путешествия, некачественное питание или 

размещение и т.д.); 

                                                           
3 Отческий И.Е. Защита прав потребителей в обязательствах по возмездному оказанию туристских услуг: монография / 

И.Е. Отческий. – М.: Юстицинформ, 2018. – 264 с. С. 121.  
4 Федеральный закон «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» от 24.11.1996 N 132-ФЗ (последняя 

редакция). – Текст: электронный // КонсультантПлюс. – URL: http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_12462/ 

(дата обращения: 19.08.2021). Ст. 17.  
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2) нарушение прав потребителя на полную и достоверную информацию 

(туристская организация предоставляет неполную или недостоверную 

информацию);  

3) нарушение прав потребителей при заключении договоров на возмездное 

оказание туристских услуг;  

4) причинение вреда жизни и здоровью при предоставлении услуги 

ненадлежащего качества.  

 Нередко права при оказании туристских услуг ущемляются еще на этапе 

составления договора между туристской организацией и заказчиком. Иногда 

туристские фирмы включают в договор условия о взимании туриста 

определенной суммы в случае отказа от путешествия (нарушение права 

заказчика на отказ от исполнения договора, ст. 782 ГК РФ), о возможности 

одностороннего изменения условий и т.д.  

 В соответствии со ст. 29 Закона о защите прав потребителей 

обнаружение в уже оказанной услуге недостатков дает право туристу на свое 

усмотрение требовать безвозмездного устранения недостатков оказанной 

услуги, соответствующего уменьшения цены оказанной услуги, возмещения 

понесенных расходов по устранению недостатков оказанной услуги своими 

силами или третьими лицами. Закон также предусматривает, что если в 

результате исполнения договора, ущемляющего права потребителя, у него 

возникли убытки, они подлежат возмещению исполнителем в полном объеме. 

Кроме этого, при вынесении решения в пользу туриста суд вправе вынести 

решение о взыскании с туристской организации, нарушившей права 

потребителя (туриста), в федеральный бюджет штрафа в размере цены иска за 

несоблюдение добровольного порядка удовлетворения требований 

потребителя (туриста).5 

                                                           
5 Закон Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 (ред. от 22.12.2020) «О защите прав потребителей» – М.: 

Издательство АСТ, 2020. – 96 с. Ст. 29.  
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 Достаточно строгие меры предусматривает российское 

законодательство за нарушение сроков оказания туристской услуги. Согласно 

пункту 5 статьи 28 Закона о защите прав потребителей исполнитель обязан 

уплатить потребителю неустойку за каждый день просрочки в размере 3% от 

цены услуги, а если данная цена не определена в договоре – общей цены 

заказа. Кроме того, потребитель может поручить оказание услуги третьим 

лицам за разумную цену или выполнить ее своими силами и потребовать от 

исполнителя возмещения понесенных расходов либо потребовать уменьшения 

цены за оказание услуги6.  

 Турист имеет право на возмещение морального вреда (согласно ст. 151 

ГК РФ, ст. 15 Закона о защите прав потребителей, ст. 6 Закона о туристской 

деятельности), который был причинен ему в результате действий 

(бездействия) других лиц при исполнении договора (согласно ст. 151 ГК РФ), 

Права гражданина на отдых, информацию, свободу передвижения это 

неотчуждаемые личные неимущественные права, нарушение которых влечет 

за собой компенсацию морального вреда.   

 Как уже отмечалось, согласно статье 9 Закона о туристской 

деятельности туроператор несет ответственность перед заказчиком за 

неисполнение или ненадлежащее исполнение договорных обязательств, в том 

числе за неоказание или ненадлежащее оказание услуг, включенных в 

туристский продукт, независимо от того, кто был ответственен за оказание 

данных услуг7. Так, мы можем сделать вывод о том, что Закон о туристской 

деятельности не предусматривает конкретной правовой модели распределения 

ответственности между туроператором и турагентом, законодательство 

позволяет им самостоятельно разграничить между собой ответственность 

перед потребителем. 

                                                           
6 Закон Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 (ред. от 22.12.2020) «О защите прав потребителей» – М.: 

Издательство АСТ, 2020. – 96 с. Ст. 28.  
7 Федеральный закон «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» от 24.11.1996 N 132-ФЗ (последняя 

редакция). – Текст: электронный // КонсультантПлюс. – URL: http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_12462/ 

(дата обращения: 28.08.2021). Ст. 9.  
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 Согласно Закону о туристской деятельности, туроператорская 

деятельность представляет собой деятельность по формированию, 

продвижению и реализации туристского продукта, а турагентская – 

деятельность по продвижению и реализации туристского продукта по 

поручению туроператора8.  

 Между профессиональными участниками туристского рынка чаще всего 

заключаются агентские договоры, который является наиболее подходящим 

для правоотношений, возникающих между туроператором и турагентом.   

  В случае заключения агентского договора вопрос распределения 

ответственности будет зависеть от выбора правовой модели – договора 

поручения (ст. 1011 ГК РФ) или договора комиссии (ст. 1011 ГК РФ).  

 В случае заключения агентского договора по модели поручения, права и 

обязанности несет непосредственно принципал, то есть туроператор, 

являющийся стороной договора. Следовательно, в данном случае претензии, 

связанные с нарушением условий договора, могут быть адресованы только 

туроператору.  

 Использование же модели комиссии предполагает, что турагент 

реализует туристский продукт от своего имени, а значит, согласно общему 

правилу Гражданского Кодекса Российской Федерации, несет ответственность 

в том числе за сделки, совершенные с третьими лицами. Турагент считается 

исполнителем по договору только в том случае, если он действует от своего 

имени.   

 Практика показывает, что между туроператорами и турагентами чаще 

всего заключается агентский договор по модели поручения, что значит, что 

вся ответственность за нарушение договорных обязательств возлагается на 

туроператора, в том числе за действия (бездействие) турагентов, совершенные 

                                                           
8 Федеральный закон «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» от 24.11.1996 N 132-ФЗ (последняя 

редакция). – Текст: электронный // КонсультантПлюс. – URL: http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_12462/ 

(дата обращения: 28.08.2021). Ст. 1.  
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ими от имени туроператора9. В соответствии со статьей 9 Закона о туристской 

деятельности турагент может заключить договор с туристом как от имени 

туроператора, так и от собственного имени, хотя и по поручению 

туроператора.  

 В связи с этим считаем необходимым считать, что турагент должен 

признаваться стороной договора и нести ответственность перед потребителем 

за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств в случае, если 

турагент действует от своего имени. Для реализации данного положения 

считаем необходимым внесение изменений в статью 9 Закона о туристской 

деятельности и исключение положения, предполагающее действия турагента 

исключительно по поручению туроператора.  

 Таким образом, мы можем сделать вывод о том, что законодательство о 

защите прав потребителей обеспечивает защиту имущественных прав и 

интересов потребителей и гарантирует им право на полное возмещение вреда 

или убытков. Кроме того, законодательство о защите прав потребителей 

подлежит прямому применению к правоотношениям в сфере оказания 

туристских услуг.  

 Вместе с тем, считаем необходимым пересмотреть вопрос о 

разграничении гражданско-правовой ответственности между туроператором и 

турагентом, что позволит избежать многих спорных вопросов.   
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