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ПРАВОВЫЕ РИСКИ ТУРОПЕРАТОРСКОГО БИЗНЕСА 
В УСЛОВИЯХ ГЛОБАЛЬНОЙ ПАНДЕМИИ1

Данная статья посвящена анализу правовых рисков при оказании ту-
ристских услуг в России. Рассматриваются аспекты соблюдения прав 
потребителей при оказании услуг туроператорами и турагентами, со-
временное законодательство, регулирующее отношения между туристи-
ческой компанией и туристом.

Приводится анализ судебной практики, освещаются особенности при-
влечения туроператора к ответственности за неоказание (ненадлежащее 
оказание) туристских услуг. Даются рекомендации по минимизации ри-
сков судебных споров. Освещены вопросы влияния пандемии корона вируса 
на развитие туроператорского бизнеса. 

Ключевые слова: качество туристских услуг, гражданско-правовая 
ответственность туроператора и турагента, защита прав туристов.

В период до пандемии коронавируса выездной туризм в России разви-
вался существенными темпами. Основными участниками рынка, создающи-
ми комплексную туристскую услугу в виде организованного путешествия 
и предлагающими ее для туристов, являются туроператоры (турагенты 

1  Работа выполнена при финансовой поддержке гранта РФФИ, проект 20-411-720006 р_а_
Тюменская область.
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лишь продвигают и реализуют туристский продукт, созданный туроперато-
ром). По данным Ростуризма, на начало 2017 года количество туроперато-
ров в России увеличилось за два года на 10% [7].

Законодательная база, регулирующая вопросы оказания туристских услуг, 
достаточно часто совершенствуется, что в свою очередь требует присталь-
ного внимания к развитию и изменению организационно-методических под-
ходов к организации юридического сопровождения туроператорского биз-
неса. Базы судебных решений, связанных с туроператорской и турагентской 
деятельностью, в централизованном виде не существует, судебная практика 
является разрозненной. Зачастую туроператорские компании извлекают вы-
воды только по факту совершенных ошибок и не уделяют должного внимания 
профилактике возможных правовых рисков своей деятельности.

Изучение судебной практики показывает, что основные категории дел 
в отношении туроператорских и турагентских компаний могут быть сфор-
мированы в следующем виде:

–  производство по делам об административных правонарушениях;
–  дела по искам о возмещении убытков и компенсации морального вре-

да туристу вследствие оказания туроператорских и турагентских услуг не-
надлежащего качества.

Федеральным законом «Об основах туристской деятельности в Рос-
сийской Федерации» от 24 ноября 1996 г. № 132-ФЗ и Законом Российской 
Федерации «О защите прав потребителей» от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 
регулируются отношения, которые возникают между потребителями (тури-
стами), с одной стороны, и исполнителями, с другой стороны, при оказании 
услуг по реализации туристского продукта. Устанавливаются права потре-
бителей на приобретение туристских услуг, которые безопасны для жизни, 
здоровья, имущества потребителей, имеющих надлежащее качество, а так-
же право туриста на получение полной информации о данных услугах и их 
исполнителях.

Часто на практике оказания возмездных услуг возникают споры между 
заказчиком и исполнителем. Сфера оказания туристских услуг также не ли-
шена подобных дилемм, так как споры возникают по разнообразным вопро-
сам и на постоянной основе: кому адресовать претензии по качеству турист-
ских услуг: туроператору или турагенту?

Предыстория данного вопроса заключается в том, что турист, приобре-
тая туристическую поездку непосредственно у туроператора, не озадачи-
вается подобным вопросом, так как есть только одна сторона в договоре 
– туроператорская компания, которой турист может адресовать претензии. 
Однако с большей периодичностью туристы заключают договор через по-
средника – турагентство, которых великое множество в наших больших 
и малых городах. В этой связи у некоторых туристов возникает мысль о том, 
что раз стороной по договору указан турагент, то и все претензии необхо-
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димо адресовать именно ему. Очень часто так и происходит: все претензии 
туристов направляются турагенту в первую очередь.

С точки зрения правового регулирования данного вопроса необходимо 
прояснить следующее. 

Во-первых, законодательство о защите прав потребителей не проясняет 
данной ситуации. 

Во-вторых, согласно п. 2 Правил оказания услуг по реализации туристского 
продукта, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 18.07.2007 года 
№ 452, под исполнителем понимаются туроператор, который заключает с по-
требителем договор о реализации туристского продукта или от имени которого 
заключается этот договор, а также турагент, действующий на основании дого-
вора со сформировавшим туристский продукт туроператором и заключающий 
с потребителем договор о реализации туристского продукта от своего имени, 
но по поручению и за счет туроператора.

В-третьих, правоприменительная практика однозначно решает данный 
вопрос. Так, необходимые разъяснения можно найти в Постановлении Пле-
нума Верховного Суда Российской Федерации от 28.06.2012 г. № 17 «О рас-
смотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав потребите-
лей». Например, в п. 50 данного Постановления указано, что применяя 
законодательство о защите прав потребителей к отношениям, связанным 
с оказанием туристских услуг, судам надлежит учитывать, что ответствен-
ность перед туристом и (или) иным заказчиком за качество исполнения обя-
зательств по договору о реализации туристского продукта, заключенному 
турагентом как от имени туроператора, так и от своего имени, несет туро-
ператор (в том числе за неоказание или ненадлежащее оказание туристам 
услуг, входящих в туристский продукт, независимо от того, кем должны 
были оказываться или оказывались эти услуги), если федеральными зако-
нами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации 
не установлено, что ответственность перед туристами несет третье лицо». 
Данная позиция применяется судами в настоящее время, что подтверждает-
ся Апелляционным определение Московского городского суда от 26.10.2017 
по делу № 33-43662/2017.

Таким образом, требования могут быть предъявлены к исполнителю 
данных услуг – туроператору, а к отношениям по предоставлению гражда-
нам туристских услуг, оказываемых туроператорами изначально применя-
ется законодательство о защите прав потребителей, то есть права туриста 
в настоящее время защищены.

В соответствии со ст. 17.1. Закона о туристской деятельности туропе-
раторская деятельность может вестись только при наличии действующего 
финансового обеспечения ответственности туроператоров.

В соответствии со ст. 14.51. КоАП РФ осуществление туроператорской 
деятельности лицом, сведения о котором отсутствуют в едином федераль-
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ном реестре туроператоров, – влечет за собой наложение административ-
ного штрафа на должностных лиц в размере от пятидесяти тысяч до ста 
тысяч рублей или дисквалификацию на срок от шести месяцев до одного 
года; на юридических лиц – от 5 млн. до 10 млн рублей. Нарушение туропе-
ратором установленного законодательством порядка определения размера 
финансового обеспечения ответственности туроператора при осуществле-
нии туроператорской деятельности либо непредставление сведений о туро-
ператоре или предоставление недостоверных сведений в уполномоченный 
федеральный орган исполнительной власти в сфере туризма для внесения 
в единый федеральный реестр туроператоров изменений в сведения о ту-
роператоре влечет наложение административного штрафа: на должност-
ных лиц – от 50 тыс. до 100 тыс. руб.; на юридических лиц – от 500 тыс. 
до 1 млн. руб. Кроме того, ч. 3 ст. 14.51. КоАП РФ предусматривает адми-
нистративную ответственность за осуществление туроператором, не явля-
ющимся членом объединения туроператоров в сфере выездного туризма, 
деятельности в сфере выездного туризма. Ответственность за совершение 
данного административного правонарушения установлена в форме админи-
стративного штрафа: на должностных лиц – от 50 тыс. до 100 тыс. руб. или 
дисквалификацию на срок от шести месяцев до одного года; на юридиче-
ских лиц – от 1 млн. до 3 млн. руб.

Административная практика по данной статье является достаточно 
редкой. Например, в Красноярске против директора турфирмы возбужде-
но дело об административном правонарушении за туроператорскую дея-
тельность лицом, сведения о котором отсутствуют в Едином федеральном 
реестре туроператоров [6]. Как следует из материалов дела, прокуратурой 
Свердловского района Красноярска в связи с гибелью туристки на террито-
рии Камчатского края проведена проверка исполнения туроператором зако-
нодательства о туристской деятельности и защите прав потребителей. Она 
установила, что на территории района располагается организация, ведущая 
туроператорскую деятельность, в том числе по формированию, продвиже-
нию и реализации туристского продукта, хотя приказом Ростуризма в мае 
2017 года она была исключена из реестра туроператоров, соответственно, 
не имела права осуществлять указанную деятельность.

Кроме того, в период с 18 июня по 27 августа 2018 года гражданская 
ответственность туроператора за неисполнение обязательств по договору 
о реализации туристического продукта не была застрахована, поскольку 
срок действия договора страхования истек, а новый своевременно не был 
заключен.

В ст. 14.8. КоАП РФ предусмотрены два состава противоправных дей-
ствий в отношении туриста. Во-первых, это нарушение права туриста 
на получение необходимой и достоверной информации о туристской услуге 
и ее исполнителе, а также о режиме их работы, что влечет за собой пред-
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упреждение или наложение административного штрафа: на должностных 
лиц в размере от 500 руб. до 1 тыс. рублей; на юридических лиц – от 5 тыс. 
до 10  тыс. руб. Во-вторых, это включение в договор условий, ущемляю-
щих права потребителя, установленные законодательством о защите прав 
потребителей, что влечет за собой наложение административного штрафа: 
на должностных лиц в размере от 1 тыс. до 2 тыс. руб.; на юридических 
лиц – от 10 тыс. до 20 тыс. руб.

Судебная практика по этим статьям очень обширна и разнообразна. 
Наименьшая ее часть представлена в виде административного наказания 
за навязывание консультационной услуги потребителю.

Так, попытка включить в договор с туристом «платную консультацию» 
обернулась для турагентства административной ответственностью в виде 
немалого штрафа.

Как следует из материалов дела, в Роспотребнадзор поступила жалоба 
от туристки. В ней указывалось на нарушение ее прав при заключении до-
говора о реализации туристского продукта. Роспотребнадзором по жалобе 
была проведена внеплановая проверка турагентств, по результатам которой 
было установлено, что в договор о реализации туристического продукта 
были включены условия «ущемляющие прав потребителя». А именно «взи-
мание с потребителя суммы в размере 1500 рублей за консультации и предо-
ставление информации по различным турам; отказе в возврате денежных 
средств за неиспользованную услугу» Арбитражный суд Нижегородской 
области и Первый арбитражный апелляционный суд поддержал позицию 
Управления нижегородского Роспотребнадзора по факту привлечения ту-
рагентства «Радуга путешествий» к административной ответственности 
по ч. 2 ст. 14.8. КоАП РФ [10].

В итоге турагентство было привлечено к административной ответствен-
ности: назначено наказание в виде штрафа. Турфирма попыталась оспорить 
это решение, обратившись в Арбитражный суд Нижегородской области, 
однако проиграла. Вышестоящие инстанции в апелляции также отказали, 
и в итоге решение вступило в законную силу.

Наибольшей по численности является практика Роспотребнадзора 
и суда по включению в договор о реализации туристского продукта усло-
вий, ущемляющих права потребителей.

Например, в Красноярском крае изученные совместно со специалистами 
управления Роспотребнадзора по Красноярскому краю договоры о предо-
ставлении туристических услуг, заключенные туроператором с потребите-
лями, на предмет их соответствия требованиям законодательства о защите 
прав потребителей, показали, что они содержат неполную и недостоверную 
информацию об исполнителе, размере финансового обеспечения туропе-
ратора, номере, дате договора страхования ответственности туроператора, 
а также условия, ущемляющие права потребителя.

Правовые риски туроператорского бизнеса в условиях глобальной пандемии
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В результате проверок турфирм органами прокуратуры выявляются зна-
чительные правонарушения. Так, в Ленинском районе г. Ростова-на-Дону 
туристическая компания была привлечена к административной ответствен-
ности в виде штрафа в размере 10 000 рублей. Договоры на реализацию ту-
ристического продукта включали положения о том, что в случае изменения 
турпродукта по инициативе клиента до момента подтверждения его туропе-
ратором (включая изменение дат вылета, типа размещения, отеля) клиент 
обязан возместить фирме фактически понесенные расходы, но не менее, 
чем 50%. Если для подтверждения бронирования туроператором действуют 
специальные правила отказа на периоды высокого спроса, то они приводят-
ся в отдельном положении к договору [5].

Еще одно турагентство было оштрафовано на 5 000 рублей за отсутствие 
в договорах на реализацию туристического продукта (агентский) сведений 
о наличии у туроператора действительного договора страхования граждан-
ской ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение обя-
зательств по договору о реализации туристского продукта либо банковской 
гарантии исполнения обязательств по договору о реализации туристского 
продукта, предусмотренных Федеральным законом «Об основах турист-
ской деятельности в Российской Федерации»; о размере финансового обе-
спечения, номере, дате и сроке действия договора страхования ответствен-
ности туроператора или банковской гарантии, наименовании, адресе (месте 
нахождения) и почтовом адресе организации, предоставившей финансовое 
обеспечение; о способах связи с туроператором (номера телефонов, факсов, 
адрес сайта в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», 
адрес электронной почты).

Таким образом, анализ административной практики показывает, что рос-
сийские туроператоры и турагенты довольно часто привлекаются к админи-
стративной ответственности. На наш взгляд, это является результатом как 
незнания, так и игнорирования руководством данных организаций требова-
ний законодательства.

Среди изученных дел большую часть составили иски граждан о возме-
щении убытков при невыполнении условий договора о реализации турист-
ского продукта туроператором или турагентом.

На основе изученных судебных дел рассматриваемой сферы следует вы-
делить две наиболее распространенные категории дел:

–  споры по требованиям потребителей туристских услуг о взыскании 
стоимости туристического обслуживания в связи с отказом от туристских 
услуг;

–  споры по требованиям потребителей туристских услуг, связанные с не-
надлежащим качеством оказанных услуг и компенсации морального вреда.

Касательно категорий дел об отказе туристами от поездки, следует отме-
тить, что потребители отказывались от исполнения договора либо договор 
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расторгался по объективным обстоятельствам уже после полной оплаты его 
цены. Исковые требования, как правило, заключались во взыскании всей 
внесенной суммы по договору. Ответчик, в свою очередь, обосновывал свои 
фактические расходы.

Анализ судебной практики Владимирской области показывает, что в боль-
шинстве случаев туристы выигрывают суды по спорам о возврате денежных 
средств при отказе от туристских путешествий.

Так, решением Ленинского районного суда г. Владимира от 30 ноября 
2012 года удовлетворен иск потребителя о взыскании полной стоимости ту-
ристического обслуживания (включая стоимость авиабилетов на чартерные 
рейсы). В указанной части решение оставлено без изменения определением 
Владимирского областного суда от 27 февраля 2013 года (изменено в части 
неустойки).

Из материалов дела следует, что потребитель отказался от исполнения 
договора (поездка в Грецию), заключенного с турагентом ООО «С» (туро-
ператор ООО «Л»), в связи с ухудшением состояния здоровья матери, за ко-
торой необходимо осуществлять уход. Суд исходил из того, что ответчиком 
не представлено достаточных доказательств фактических расходов:

–  перечисление денежных сумм между турагентом и туроператором 
без подтверждения последующего их расходования на конкретные услуги 
в пользу потребителя к таким фактическим расходам не относится;

–  наличие электронных авиабилетов в отсутствие доказательств невоз-
можности их возврата перевозчику и получения денежных средств также 
не может быть отнесено к расходам ответчика. Тот факт, что должен быть 
осуществлен чартерный рейс, сам по себе не является безусловным основа-
нием невозможности возврата денежных средств. Кроме того, отсутствова-
ли данные о стоимости билетов [8].

Применительно к спорам туристов о ненадлежащем качестве оказанных 
услуг и компенсации морального вреда следует отметить, что также доволь-
но часто они разрешаются в пользу туристов [9].

Не следует забывать о том, что в соответствии с п. 5 ст. 28 Закона о за-
щите прав потребителей за нарушение сроков удовлетворения отдельных 
требований потребителя исполнитель уплачивает ему неустойку (пеню 
в размере 3% цены выполнения работы за каждый день просрочки). Однако 
размер такой неустойки не может превышать цену туристской услуги.

Кроме того, п. 6 ст. 13 Закона о защите прав потребителей предусмотре-
но, что при удовлетворении судом требований потребителя, установленных 
законом, суд взыскивает с исполнителя за несоблюдение в добровольном 
порядке требований потребителя штраф в размере 50% суммы, присужден-
ной судом в пользу потребителя.

Отдельно следует отметить, что проверки туроператоров и турагентов 
проводятся уполномоченными органами: федеральной службой по над-
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зору в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуника-
ций и федеральной службой по надзору в сфере защиты прав потребите-
лей и благополучия человека в плановом порядке в рамках установленных 
полномочий (по планам, которые согласованы с органами прокуратуры). 
Анализ судебной практики привлечения туристских организаций к админи-
стративному наказанию показывает, что больше всего нарушений контро-
лирующими органами выявляется по время внезапных проверок, проводи-
мых при рассмотрении жалоб туристов. Как показывают результаты нашего 
исследования, правильно организованная работа по обращениям граждан, 
эффективное урегулирование жалоб в досудебном порядке позволяет све-
сти к минимуму число судебных исков.

В практике зарубежного и российского бизнеса все чаще встречается 
такое понятие, как «потребительский терроризм». В погоне за западными 
стандартами и высоким сервисом российский бизнес избаловал клиентов. 
Сегодня они готовы идти на многое, чтобы получить дополнительную вы-
году или вовсе не платить за услугу [3; 1].

Не является здесь исключением и отрасль туристического бизнеса. 
Это явление, когда турист путем угроз или жалоб пытается неправомерно 
получить материальную компенсацию или скидку на оказанные услуги.   
Конфликты с клиентами могут не только нанести урон имиджу компании, 
но и подпортить ее финансовые результаты. Руководители авиакомпаний 
и туроператоров знают об это не понаслышке [2].

Как показывают результаты нашего исследования, единственным рецеп-
том для профилактики «потребительского терроризма» в туризме и проти-
водействия ему со стороны туроператоров и турагентов является обеспече-
ние «юридической чистоплотности» в отношения с туристом, куда входят 
и качественно подготовленный договор с туристом, и своевременные, ар-
гументированные письменные ответы на его жалобы и претензии, а также 
подписание с туристом актов оказанных услуг.

Пандемия коронавируса поставила туроператоров во всех странах на грань 
жизни и смерти из-за массовых отмен туров из-за ограничений на поездки, 
запрещенных авиарейсов и закрытых границ. При этом притока денег фак-
тически нет уже почти целый год. И если в 2020 большинство из них, сокра-
тив штат и другие эксплуатационные расходы, смогли как-то продержаться 
на плаву, то к 2021 году никаких резервов у них уже не осталось, и многие 
из туроператоров разорятся уже к будущему лету, если потребительский спрос 
на раннее бронирование хотя бы частично не восстановится в самое ближай-
шее время.

В России туристический рынок также продолжает стремительно сокра-
щаться, а малый и средний бизнес – разоряться: за 11 месяцев 2020 года 
из Федерального реестра туроператоров, в котором обязаны находиться все 
реально работающие туроператоры, было вычеркнуто 229 компаний, зани-
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мающихся выездным туризмом. При этом на первом месте среди причин 
остается «непредставление сведений о наличии финансового обеспечения 
на новый срок» [4].
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This article is devoted to the analysis of legal risks in the provision of tourist 
services in Russia. The aspects of compliance with the rights of consumers in 
the provision of services by tour operators and travel agents, modern legislation 
regulating the relationship between a travel company and a tourist are considered.

The analysis of judicial practice is given, the features of bringing a tour 
operator to responsibility for non-provision (improper provision) of tourist services 
are highlighted. Recommendations on minimizing the risks of legal disputes are 
given. The issues of the impact of the coronavirus pandemic on the development of 
the tour operator business are highlighted.
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