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В последние десятилетия на экономиче-
ском рынке активно развиваются организации, 
оказывающие различные виды туристских 
услуг. Многие компании, оказывающие тури-
стические услуги работают долго, оказывают 
широкий спектр туристских услуг надлежащего 
качества, но также есть такие компании, кото-
рые либо оказывают услуги ненадлежащего 
качества либо исчезают с собранными денеж-
ными средствами граждан, обратившихся к 
ним за приобретением услуг. 

Следует отметить, что в связи с кризисом, 
вызванным распространением в мире новой 
коронавирусной инфекции COVID-19, в тури-
стической сфере, число претензий о возмеще-
нии вреда, о выплате страхового возмещения, 
о нарушении личной безопасности и сохранно-
сти имущества увеличилось в разы. Значитель-
ный круг туристов, оставшихся за рубежом из-
за невозможности выехать, потребовали воз-
мещения вреда от туристических фирм не 
только в претензионном порядке, но и судеб-
ном, так как обанкротившиеся фирмы не отве-
чали на требования своих клиентов положи-
тельно. 

В Законе РФ «О защите прав потребите-
лей» регулируется вопрос о возмещении 
вреда, причиненного туристическими компа-
ниями, поскольку такие отношения еще и при-
знаются потребительскими. 

В соответствии, с ФЗ «Об основах турист-
ской деятельности в Российской Федерации» 
туристская деятельность – это туроператорская 
и турагентская деятельность, а также иная дея-
тельность по организации путешествий. Следо-
вательно, туроператоры и турагенты, в случае 
причинения вреда туристу могут выступать 
субъектами по его возмещению. 

В соответствии со статьей 46 Конституции 
РФ гарантируется судебная защита прав и сво-
бод всем гражданам. Каждый должен не 
только знать свои права, но и уметь их отстаи-
вать, в том числе в суде. В соответствии с ча-
стью 1 статьи 3 ГПК РФ заинтересованное лицо 
вправе обратиться в суд за защитой нарушен-
ных либо оспариваемых прав, свобод или 

законных интересов, в том числе с иском о воз-
мещении убытков и компенсации морального 
вреда в случае оказания некачественных ту-
ристских услуг. 

Для определения понятия морального 
вреда необходимо рассмотреть дефиницию 
вреда в праве. В цивилистической литературе 
обычно приводится понимание вреда как ка-
кого-либо умаления охраняемого правом 
блага, имущественного или неимущественного. 

Е.А. Суханов определяет вред как «...не-
благоприятные последствия имущественного 
и неимущественного характера, которые воз-
никают в связи с повреждением или уничтоже-
нием принадлежащего субъекту гражданского 
права имущества, либо в связи с причинением 
увечья или смерти физическому лицу» [1]. Про-
водя оценку данного определения, можно 
увидеть, что Е.А. Суханов закладывает в катего-
рию «вред» такие требования, как наличие 
имущественных и неимущественных послед-
ствий. Следовательно, применяя данную кате-
горию в совокупности с термином «мораль», 
следует указывать на наличие не только по-
следствий неимущественного характера, но и 
наличие имущественных потерь. 

Вред – это категория, допускающая, в от-
личие от морали, правовое обоснование. По 
мнению С.А. Гулаковой, мораль – это одно из 
средств правового регулирования деятельно-
сти человека в обществе. Мораль затрагивает 
нравственные взгляды и чувства, цели и мо-
тивы поступков, разграничивая добро и зло, 
милосердие и жестокость [2]. 

После анализа термина «мораль» его 
следует соотнести с термином «вред» для уста-
новления корректного определения термина 
«моральный вред». Так, В.М. Савицкий и И.И. 
Потеружа пришли к выводу, что «моральный 
вред заключается в нарушении объективных 
прав гражданина, путем оскорбления его чести 
и достоинства в глазах других людей, в связи с 
чем у пострадавшей стороны возникают нрав-
ственные страдания» [3]. Авторы указывают, 
что если у человека похищают имущество, то 
это приводит к определенным переживаниям. 
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В связи с этим моральный вред рассматрива-
ется как составная часть всякого вреда, причи-
няемого гражданину. 

Под моральным вредом, согласно части 1 
ст. 151 ГК РФ1, понимается причинение физиче-
ских или нравственных страданий, нарушаю-
щих личные неимущественные права гражда-
нина, посягающие на нематериальные блага 
гражданина или иным, предусмотренным за-
коном способом умаляющего неимуществен-
ные права. 

Для целей единообразия правопримене-
ния Верховный Суд разъяснил понятие мо-
рального вреда, выделив признаки мораль-
ного вреда. Согласно данному определению, 
моральный вред может выражаться в виде 
нравственных или физических страданий2. 

Объектом посягательства могут быть при-
надлежащие гражданину по закону или от 
рождения: нематериальные блага; личные не-
имущественные права; имущественные права. 

Посягательство может производиться в 
форме действиям или бездействия. 

Несмотря на то, что проблемы определе-
ния объекта защиты, компенсации и методика 
ее расчета являются остро дискуссионными, 
само понятие морального вреда, благодаря 
данным определениям не вызывает разногла-
сий в практике правоприменения. 

В цивилистической литературе, в то же 
время, часто звучит мнение о недостаточной 
точности термина «моральный вред». К при-
меру, A.М. Эрделевский считает, что более 
удачно отразило бы сущность регулируемого 
правового института «психический вред», по-
скольку ущерб наносится не морали потерпев-
шего, а выражается в психических страданиях 
в результате физического ущерба или психоло-
гической травмы [4]. Ученым высказывается 
идея о том, что «поскольку моральный вред 
олицетворяет негативные психические реак-
ции потерпевшего, было бы корректно 

 
1 Гражданский кодекс Российской Федерации (часть первая) от 30.11.1994 №51-ФЗ (ред. от 16.12.2019, с изм. от 

28.04.2020). // Собрание законодательства РФ, 05.12.1994, №32, с. 3301. 
2 Постановление Пленума Верховного Суда РФ от 20.12.1994 №10 (ред. от 06.02.2007) «Некоторые вопросы приме-

нения законодательства о компенсации морального вреда» // Российская газета, №29, 08.02.1995. 

использовать термин «психический вред»». 
Оценивая содержание предлагаемого А.М. 
Эрделевским термина «психический вред», 
трудно согласиться с ним, поскольку автор фак-
тически исключает из категории «моральный 
вред» физический вред как неотъемлемое тре-
бование, выдвигаемое законодателем, для 
признания за потерпевшим права на получе-
ние компенсации за понесенные страдания и 
убытки. 

Достаточно обоснованной так же выгля-
дит позиция М. Н. Малеиной, предложившей, 
в силу многообразия причин возникновения 
вреда не акцентировать на них внимание, а вы-
делить общую особенность – неимуществен-
ный характер вреда. Поэтому М. Н. Малеина 
предлагает использовать единый термин «не-
имущественный вред» для любых физических 
и психических страданий [5]. 

Рассматривая оба предложения, можно 
отметить, что в настоящее время внесение лю-
бого из предлагаемых выше изменений было 
бы излишним. Термин «моральный вред» уже 
прочно вошел в лексикон как устойчивое сло-
восочетание и имеет однозначно трактуемое 
понятие, поэтому не следует обращать внима-
ние на буквальное значение составляющих 
термин слов. 

Помимо приведенного легального опре-
деления и толкования этого определения Вер-
ховным судом в юридической литературе де-
лаются попытки дать более точное авторское 
понятие исследуемого термина. 

Интересным является определение, в ко-
тором ущерб может выражаться в уничтоже-
нии чувств потерпевшего и состоять в создании 
негативных ощущений и эмоций, и может по-
влечь негативные последствия для его пси-
хики. Моральный вред негативно влияет на 
психические свойства потерпевшего, и оказы-
вает отрицательные последствия [6]. 

Все эти явления выражаются у каждого 
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индивида по-разному, и зависят, прежде 
всего, от личных особенностей и качеств потер-
певшего, ценностей и других факторов. 

Таким образом, исследование института 
компенсации морального вреда невозможно 
без предварительного анализа такой катего-
рии в гражданском праве, как вред. От пра-
вильного понимания смыслового значения 
данного слова зависит более точное и полное 
значение самого понятия «моральный вред». 
Содержание морального вреда составляют 
нравственные и физические страдания, вместе 
или раздельно. 

Цель компенсации морального вреда – 
это полное или частичное восстановление пси-
хического и физического благополучия лично-
сти. Следует отметить, что определение мо-
рального вреда в ГК РФ имеет существенный 
недостаток. Так, трудно установить, о каких 
именно иных благах идет речь. 

Данная проблема нашла свое решение в 
Постановлении Пленума Верховного Суда РФ 
от 20.12.1994 г. №102. В соответствии с п. 2 По-
становления №10 под моральным вредом по-
нимаются нравственные или физические стра-
дания, причиненные действиями (бездей-
ствием), посягающими на принадлежащие 
гражданину от рождения или в силу закона не-
материальные блага (жизнь, здоровье, досто-
инство личности, деловая репутация, непри-
косновенность частной жизни, личная и семей-
ная тайна и т.п.) или нарушающими его личные 
неимущественные права (право на пользова-
ние своим именем, право авторства и другие 
неимущественные права в соответствии с зако-
нами об охране прав на результаты интеллек-
туальной деятельности) либо нарушающими 
имущественные права гражданина. 

Анализируя данное определение, выде-
ляются следующие признаки. 

1. Нравственные страдания – чувства 
внутреннего психологического переживания, 
которое негативно влияет на восприятие 
жизни. Подобные переживания могут выра-
жаться страхом, волнением, тревогой, стыдом, 
подавленностью настроения и др. 

В самом Постановлении Пленума ВС № 
10 в п. 2 указывается, что в качестве примера 
причинения нравственных страданий имеют 
место: а) временное ограничение или лише-
ние каких-либо прав; б) утрата родственников; 
в) потеря работы; г) раскрытие семейной, вра-
чебной тайны; д) невозможность продолжать 
активную общественную жизнь; е) распростра-
нение не соответствующих действительности 
сведений, порочащих честь, достоинство или 
деловую репутацию гражданина; ж) физиче-
ская боль, связанная с причиненным увечьем 
или иным повреждением здоровья в связи с 
заболеванием, перенесенным в результате 
нравственных страданий, и др. 

Из анализа данного перечня ясно видно, 
что из 7 примеров 6 касаются такой составляю-
щей части морального вреда, как нравствен-
ные страдания, и только последний пример 
применяется к физическим страданиям. 

2. Физические страдания – это чувство 
физического дискомфорта, который выража-
ется в боли и других неприятных последствиях 
физиологического характера (лихорадка, си-
стемные и несистемные головокружения и т.п.). 

Указанный перечень признаков является 
традиционным в научном сообществе. Однако 
если признаки – это ключевые свойства, выде-
ляющие понятие на фоне других категорий, то 
для морального вреда данный перечень явля-
ется неполным. По этой причине автором 
предлагается дополнить данный перечень. 

3. Наличие противоправного поведения. 
Для того чтобы установить факт наличия при-
чиненного морального вреда, следует устано-
вить факт совершения действий или бездей-
ствие, причиняющих вред субъекту граждан-
ских прав, а также наличие и степень вины пра-
вонарушителя. В пункте 3 Постановления Пле-
нума ВС № 10 указано, что вина причинителя 
вреда выступает одним из обязательных усло-
вий наступления ответственности за причинен-
ный моральный вред. Однако имеется исклю-
чение из этого правила: 

а) вред причинен жизни или здоровью граж-
данина источником повышенной опасности; 
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б) вред причинен гражданину в результате 
его незаконного осуждения, незаконного при-
менения в качестве меры пресечения заключе-
ния под стражу или подписки о невыезде, не-
законного наложения административного 
взыскания в виде ареста или исправительных 
работ; 

в) вред причинен распространением све-
дений, порочащих честь, достоинство и дело-
вую репутацию. 

Из анализа указанного положения сле-
дует, что вина и противоправный характер по-
ведения причинителя вреда выступают сущ-
ностными признаками понятия «моральный 
вред». 

4. Наличие объекта посягательства – не-
имущественные права, нематериальные блага 
и имущественные права. Оценивая определе-
ние термина «моральный вред», указанного в 
Постановлении Пленума ВС № 10, и определе-
ние термина «моральный вред», указанного в 
ГК РФ, можно сделать вывод о наличии проти-
воречия в приведенных определениях. 

Так, ГК РФ предусматривает как в статье 
151, так и в статье 1099, что имущественный 
вред подлежит защите путем применения дан-
ного способа, но в случаях, предусмотренных 
законом. Постановление Пленума ВС № 10 по-
добной оговорки не содержит и прямо указы-
вает на возможность защиты имущественных 
прав путем применения данного способа. Из 
этого следует вывод, что существующие проти-
воречия ГК РФ и Постановления Пленума ВС № 
10 подлежат урегулированию. 

Как справедливо отмечает Т.Л. Пагава, в 
целях защиты прав граждан и с учетом положе-
ний статьи 1 и статьи 7 Конституции РФ, при-
знающих Российскую Федерацию правовым и 
социальным государством, следует преду-
смотреть в статьях 151 и 1099 ГК РФ положе-
ния, допускающие применение компенсации 
морального вреда за нарушения имуществен-
ных прав, а словосочетание «в случаях, преду-
смотренных законом» исключить [7]. 

Что касается имущественных прав как 
объектов правовой защиты при помощи 

компенсации морального вреда, необходимо 
указать следующие имущественные права 
граждан, которые в соответствии с действую-
щим законодательством подлежат защите пу-
тем применения такого способа, как компенса-
ция морального вреда. 

1) Трудовые права граждан. 
2) Споры, связанные с увольнением или 

освобождением от занимаемой должности 
гражданской службы по основаниям, не преду-
смотренным законодательством о государ-
ственной гражданской службе; нарушением 
установленного порядка освобождения от за-
мещаемой должности или увольнения; неза-
конным переводом на иную должность граж-
данской службы. 

3) Споры, связанные с необоснованным 
увольнением с военной службы военнослужа-
щих, проходящих военную службу по кон-
тракту. 

4) Споры, связанные с экологической экс-
пертизой. 

5) Споры, связанные с воспитанием, обу-
чением, охраной здоровья, социальной защи-
той и социальным обслуживанием ребенка. 

6) Споры, связанные с туристической де-
ятельностью. 

7) Споры, связанные с защитой прав по-
требителей. 

Также существенным пробелом в законо-
дательстве является отсутствие определения 
«страданий», а также четкого закрепления его 
критериев. Компенсация морального вреда 
присуждается в денежной форме, тем не ме-
нее, иск о компенсации морального вреда от-
носится к искам неимущественного характера 
[8]. 

Важным моментом будет являться рас-
крытие условий, при которых возникает граж-
данская ответственность по компенсации мо-
рального вреда. Такими условиями являются: 
противоправный характер деяний лица; потер-
певшее лицо претерпело вред; причинно-
следственная связь между противоправным 
деянием и наступившими вредными послед-
ствиями; вина правонарушителя. 
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Совокупность этих условий будет обу-
славливать возникновение гражданской ответ-
ственности по компенсации морального 
вреда, и являться составом правонарушения. 
Отсутствие хотя бы одного из этих условий не 
дает гарантий применения данной ответствен-
ности. 

Многие авторы считают необходимым 
изменить п.11 152 ст. ГК РФ и предоставить воз-
можность компенсации морального вреда 
юридическому лицу. В качестве аргументации 
приводится довод о том, что нарушение дело-
вой репутации формирует юридическому лицу 
неблагоприятные имущественные послед-
ствия и проблемы в области конкуренции на 
товарном рынке, а также трудности со сбытом 
продукции [9]. 

Зачастую причиняемый ущерб здоровью 
человека может повлечь необратимые и неиз-
лечимые последствия, с которыми ему при-
дется сталкиваться до конца жизни. Ввиду 
наличия данного факта актуальным является 
вопрос о законодательном закреплении права 
граждан на получение пожизненной компен-
сации в случае причинения морального вреда 
вследствие ущерба здоровью [10]. 

На сегодняшний день российское законо-
дательство предусматривает только лишь еди-
новременное взыскание за моральный вред, 
не прописывая, как быть в случаях, когда по-
страдавший испытывает неудобства продол-
жительное время или пожизненно. В некото-
рой степени это является несправедливым по 
отношению к потерпевшему, вынужденному 
ежедневно испытывать физические или нрав-
ственные страдания. 

Таким образом, компенсация мораль-
ного вреда имеет двойственную правовую 
природу, так как, с одной стороны, применя-
ется для защиты нарушенных личных неиму-
щественных прав и нематериальных благ, но, с 
другой стороны, для возложения неблагопри-
ятных последствий своего неправомерного по-
ведения, в результате которого и были нару-
шены неимущественные права, принадлежа- 
 

щие потерпевшему лицу. Также на основании 
вышесказанного можно заключить, что мо-
ральный вред – это отрицательные эмоцио-
нальные и физиологические реакции чело-
века, вызванные тем, что противоправное 
нарушение его неимущественной, а в случаях, 
предусмотренных законодательством имуще-
ственной сферы, входит вразрез с его личным 
представлением о совести, добре, справедли-
вости, чести и других категориях морали и 
нравственности. 

Условиями компенсации являются: при-
сутствие вреда, незаконность действий винов-
ного, причинно-следственная связь между 
оказанным вредом и виновными действиями, 
вина правонарушителя. 

При изучении вопроса о компенсации 
морального вреда при оказании туристских 
услуг необходимо отметить, что данный спо-
соб имеет свое нормативное закрепление в ГК 
РФ, в ФЗ от 24.11.1996 № 132-ФЗ (ст. 6), в за-
коне о защите прав потребителя. В связи с этим 
можно смело утверждать о наличии реальной 
возможности применять данный способ в за-
щиту не только личных неимущественных прав 
граждан, но и имущественных прав туриста 
при отказе в оказании или ненадлежащем ока-
зании ему услуг турагентом или туроперато-
ром [11]. 

В рамках исследуемого вопроса при ока-
зании туристских услуг имеют место следую-
щие случаи нарушения имущественных прав 
граждан при оказании туристских услуг, кото-
рые нашли свое подтверждение в судебной 
практике: 

1) Неисполнение обязательств по дого-
вору – виновное лицо не осуществило дей-
ствий по бронированию, оплате и передаче 
клиенту выездных документов (ваучера и др.) 
для осуществления поездки. 

Так, судом было установлено, что в рам-
ках заключенного между туристом и тураген-
том договора, турагент действовал от своего 
имени. Туроператор стороной договора оказа-
ния услуг не являлся. Денежные средства 
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истцом внесены непосредственно турагенту3. 
Достаточным условием для удовлетворе-

ния требований о компенсации морального 
вреда является установленный факт наруше-
ния прав потребителя. С учетом фактических 
обстоятельств дела и требований разумности и 
справедливости, суд пришел к выводу, что дан-
ных оснований достаточно для уменьшения 
размера присуждаемой компенсации в 2 раза 
вместо заявленного размера. При этом суд не 
учел степень причиненного нравственного 
вреда, вину причинителя вреда и имуществен-
ный вред, понесенный лицом за непредстав-
ление полной и корректной информации. 

2) Неисполнение обязательств по дого-
вору – убытки по приобретению билета в связи 
с задержкой рейса. 

Судом апелляционной инстанции было 
установлено, что гражданин В. приобрел у ту-
рагента тур в виде поездки в Доминиканскую 
республику. Однако из-за задержки рейса за-
казчик был вынужден за свой счет приобрести 
новый билет4. 

Оценивая доводы истца, суд, в обоснова-
нии размера компенсации, сослался на поло-
жения статей 151 и 1101 ГК РФ, дополнительно 
указав, что сумма определена с учетом требо-
ваний разумности и справедливости. Однако, 
какие конкретно обстоятельства легли в ос-
нову данного дела, были ли учтены нравствен-
ные страдания – данные обстоятельства не 
были исследованы судом апелляционной ин-
станции. 

3) Неисполнение обязательств по дого-
вору – состояние здоровья заказчика, оказав-
шее существенное значение на исполнение 
договорных обязательств. 

Суд установил, что между гражданином 
Е. и турагентом был заключен договор о реали-
зации туристского продукта. По условиям дого-
вора данный туристский продукт распростра-
нялся на 2-х лиц – истца и его супруги. Однако 
по истечению определенного времени после 

 
3 Апелляционное определение Новосибирского облсуда от 21.08.2018 №33-8344/2018. URL: sudact.ru. 
4 Апелляционное определение Суда Ямало-Ненецкого авт. окр. от 21.03.2016 по делу №33-650/2016. URL: sudact.ru. 
5 Апелляционное определение Нижегородского облсуда от 09.10.2018 по делу №33-11998/2018. URL: sudact.ru. 

подписания договора супруга истца была гос-
питализирована и находилась на лечении в ме-
дицинском учреждении в условиях стацио-
нара. В этой связи истец обратился к турагенту 
с просьбой аннулировать приобретенную по 
договору путевку5. 

Исследуя вопрос о частичном удовле-
творении требований истца о компенсации 
морального вреда, судом не был дан анализ 
одного из требований апеллянта – признание 
размера суммы компенсации разумной и 
обоснованной. Судом дана оценка правомер-
ности присужденной суммы, без учета требо-
ваний разумности (размер компенсации сни-
жен в 12 раз). 

Согласно судебной практике, в случае 
банкротства туроператорской компании, зача-
стую с турагентства происходит взыскание за 
все оплаченное потребителем: и стоимость ту-
ристического продукта, невзирая на то, что 
услуги не оказаны туроператором и именно он 
является исполнителем, и неустойка, и 
штрафы, и пени, и компенсация, и честно зара-
ботанное агентское вознаграждение. При этом 
если туроператорская компания имеет финан-
совые гарантии, то у турагентства таких воз-
можностей нет. Более того, впоследствии, са-
мостоятельно турагентства не могут обра-
титься к страховщикам по договору страхова-
ния ответственности туроператора за возме-
щением, т.к. согласно ст 17.4 ФЗ «Об основах 
туристской деятельности…» выплата по дого-
вору страхования возникает только по пись-
менной претензии туриста и (или) иного заказ-
чика, и выгодоприобретателем будет являться 
турист, а не турагентство. 

Однако стоит отметить, что за последний 
год тенденция изменилась и после возврата 
части денежных средств страховой компанией, 
иски от туристов, которые пытаются привлечь 
к ответственности исключительно турагент-
ства, не удовлетворяются. Тем не менее. в слу-
чае, когда происходит привлечение туропера-
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тора и турагентства к солидарной ответствен-
ности – в удовлетворении части иска, связан-
ного с турагентством, не происходит отказа, а 
выносится решение о взыскании комиссион-
ного вознаграждения, пени, компенсации мо-
рального вреда и штрафа в чуть меньшем раз-
мере чем с туроператора. Турагентство, факти-
чески осуществляя посредническую деятель-
ность и, что более важно, выполнив все свои 
функции, оказывается вовлеченным в разби-
рательство, по которому вынуждено отвечать 
за действия иного юридического лица. Если 
изучить судебные решения, то в большинстве 
случаев агентства вынуждают вернуть их за-
конное комиссионное или агентское возна-
граждение за выполненную работу, вынуждая 
выступать в качестве благотворительного 
фонда. В турагентской, как и в любой иной 
предпринимательской деятельности основная 
цель – систематическое получение прибыли 
(ст.2 ГК РФ), подобные же случаи судебных ре-
шений не оставляют компаниям никаких шан-
сов на дальнейшую работу [12]. 

Потребитель должен получить исчерпы-
вающие сведения о туристическом предложе-
нии, организованном маршруте и условиях пу-
тешествия, в том числе, полную информацию о 
средствах размещения, категории номеров 
проживания, что обозначено абз. 6 ч. 2 ст. 10 
Закона № 132-ФЗ и абз. 6 п. 13 Правил. Поэтому 
информация о потребительских свойствах ту-
ристского продукта относится к существенным 
условиям. По данному вопросу есть множество 
примеров судебной практики, и в большинстве 
случаев суды удовлетворяют требования ист-
цов, если турагенты надлежащим образом не 
выполняют обязанности по информированию 
заказчика [13]. 

Кроме того, турист в судебном порядке, 
может потребовать от туристической компа-
нии возмещения понесенных расходов, по 
устранению недостатков услуг своими соб-
ственными силами. 

Например, Образцова Н.П. Обратилась с 

 
6 Решение Конаковского городского суда Тверской обл. от 4.10.2017 по делу №2 - 1141/2017. URL: sudact.ru. 

иском к Обществу с ограниченной ответствен-
ностью «ТТ-Трэвел», о взыскании убытков, об 
уменьшении цены оказанной услуги, взыска-
нии соответствующего уменьшения цены ока-
занной услуги, взыскании компенсации мо-
рального вреда, поскольку ее из г. Москва дол-
жен был состояться в 16:00, но выяснилось, что 
вылет рейса задерживается и перенесен на 
19:00 22.05.2017. В дальнейшем авиакомпания 
неоднократно заявляла о переносе рейса. Вы-
лет рейса произошел только в 00:45, т.е. с опоз-
данием на 9 часов. Помимо этого, в ходе ожи-
дания вылета рейса в аэропорту г. Москва ист-
цам не были оказаны следующие услуги: 

- предоставление комнат матери и ре-
бенка пассажиру с ребенком в возрасте до 
семи лет обеспечение прохладительными 
напитками при ожидании отправления рейса 
более двух часов; 

- обеспечение горячим питанием при 
ожидании отправления рейса более четырех 
часов и далее каждые шесть часов – в дневное 
время и каждые восемь часов – в ночное время; 

- размещение в гостинице при ожидании 
отправления рейса более восьми часов – в 
дневное время и более шести часов – в ночное 
время; организация хранения багажа. Все эти 
траты вынуждены были нести сами туристы. 

Суд материальные требования истца удо-
влетворил, а также взыскал компенсацию мо-
рального вреда в размере 1000 руб.6 

В случае причинения вреда самому тури-
сту, в пути следования до места отдыха или в 
процессе реализации туристической путевки, 
туристическая компания должна будет не 
только осуществить компенсацию морального 
вреда, но возместить вред, причиненный здо-
ровью или жизни гражданина. 

Вторая группа нарушений связана с усло-
виями проживания в месте отдыха. Например, 
антисанитарные условия, плохое качество 
предлагаемой пищи, воды, а также отсутствие 
обслуживания, предусмотренного договором 
и другие нарушения, связанные с 
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ненадлежащим оказанием услуг. 
Следующая группа нарушений связана с 

организацией экскурсионной программы, 
например отклонением от заданного туристи-
ческой компанией маршрута, ее отмена, за-
мена на менее дорогую экскурсию. 

Как следует из судебного решения, истец 
заключила с ООО «КоралТревел» договор ту-
ристского продукта, стоимостью 55 000 руб-
лей. В туристский продукт входили услуги по 
размещению истца в городе Белек в 5-ти 
звездном отеле, экскурсии и осмотры городов. 

Гид, после информации об отеле и от-
дыхе, предложил им экскурсии, в том числе на 
рафтинг/баги и в городе Стамб, пояснил, что 
только за экскурсии, приобретенные у него, 
оператор ООО «КоралТревел» несет ответ-
ственность за качество и безопасность экскур-
сий. В общей сумме стоимость экскурсии соста-
вила 1200 долларов США на 6 человек. 

При поездке в аэропорт у микроавтобуса 
спустило заднее колесо, взамен им был пред-
ложен другой микроавтобус, на котором они 
доехали до аэропорта. В аэропорт они при-
были с опозданием, и им пришлось лететь дру-
гим рейсом. Так же истец указала, что при про-
ведении экскурсии, экскурсовод давал поверх-
ностный и скудный по содержанию рассказ о 
достопримечательностях городов, практиче-
ски ничего не сообщалось об особенностях 
культуры, традициях, экскурсия была сокра-
щена вместо отведенных 8-ми часов, соста-
вила примерно 2–2,5 часа, еду им предлагали 
в условиях антисанитарии, без предоставления 
каких-либо напитков, то есть ответчиком были 
оказаны услуги ненадлежащего качества и 
условия, предоставленного исполнителем экс-
курсии, не соответствовали обещанным усло-
виям. Суд исковые требования удовлетворил, 
указав, что истцом предоставлены доказатель-
ства некачественно оказанной ему услуги7. 

Четвертая группа ненадлежащего оказа-
ния услуг связана с нежеланием туроператора 

 
7 Решение Мытищинского городского суда Московской обл. от 18.10.2017 по делу №2-4625/2017. URL: sudact.ru. 
8 Решение Советского районного суда г. Липецка от 25.05.2017 по делу №2-2835/2017. URL: sudact.ru. 

вернуть уплаченные за тур денежные средства 
в связи с увеличением стоимости туристских 
услуг или перенесением не оговоренной в до-
говоре даты отъезда, а так же с невозможно-
стью потребителя воспользоваться туром по 
непредвиденным обстоятельством и (наступ-
ление страхового случая при болезни потреби-
теля услуг, привлечения его к уголовной ответ-
ственности).  

Например, Бурцев В.М. обратился в суд с 
иском к ООО «Звездный путь», указав, что за-
казал тур в Израиль (Эйлат) – на 12 человек (3 
семьи), стоимостью 613 000 руб. Свои обяза-
тельства по договору стороны исполнили в 
полном объеме. Однако семья Бурцевых С.А., 
М.И. и Д.С. не смогла выехать по путевке в 
связи с болезнью ребенка - Бурцева Д.С. Тури-
сты обратились сначала с претензией об анну-
лировании тура и возврате денежных средств. 
После отказа туроператора ее удовлетворить, 
подали иск в суд, который удовлетворил тре-
бования истца и взыскал денежные средства в 
сумме 159 539 руб. 10 коп.8 

Следующая, пятая группа ненадлежа-
щего оказания туристских услуг – это вынуж-
денная трата дополнительных средств для 
комфортного проживания туристов в месте от-
дыха.  

В случае, если потребитель туристских 
услуг захочет взыскать с туристической компа-
нии убытки, он должен представить в суд сле-
дующие документы: перевозной билет; багаж-
ную квитанцию; чеки; претензию; договор, за-
ключенный с туристической компанией; 
справку о стоимости утраченного имущества 
или о стоимости его аналога; заключение экс-
перта о степени повреждения или об оценке 
стоимости поврежденного или утраченного 
имущества; другие доказательства. 

В подтверждении факта причинения мо-
рального вреда, суду могут быть предостав-
лены следующие доказательства: договор; чек 
оплаты туристической путевки; заключение 
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экспертов; показания свидетелей; акт о 
несчастном случае; справки о состоянии здо-
ровья и сроке лечения, протоколы дорожно-
транспортного происшествия; в случае причи-
нения вреда лицу, повлекшего за собой его 
смерть, суду могут быть показаны постановле-
ния суда о рассматривании уголовного дела; 
справки о составе семьи умершего и об ижди-
венцах; публикации в СМИ; претензия к тури-
стической компании и ее отказ; иные устные 
или письменные доказательства. 

Следует также отметить, что предъявлять 
требования можно не только к туристической 
компании, но и к страховщику. В таких случаях, 
доказательством может явиться страховой по-
лис; указанное условие о страховании в дого-
воре. 

Таким образом, были проанализированы 
случаи ненадлежащего оказания туристских 
услуг по вине туристической компании. Ту-
рагентства обязаны заключать договоры о реа-
лизации туристского продукта с гражданами и 
предоставлять им всю необходимую информа-
цию относительно условий путешествия. Од-
нако, к сожалению, о некоторых моментах они 
умалчивают или предоставляют неверную ин-
формацию, поэтому так часто возникают 
споры между туристическими агентствами и 
недовольными туристами. Следует отметить, 
что лучше сосредоточить усилия на выборе 
надежной туристической компании, а не дово-
дить дело до судебной защиты своих нарушен-
ных прав. 

Подводя итог, следует указать, что в ходе 
исследования проблематики установлены слу-
чаи, в рамках которых граждане вправе потре-
бовать компенсацию морального вреда при 
нарушении имущественных прав в договоре 
оказания туристских услуг. Однако во всех этих 
случаях оценка судом обстоятельств по делу 
либо сводилась к требованиям разумности и 
справедливости, либо приводилась ссылка на 
соответствующие положения ГК РФ.  

В целях устранения выявленных проблем 
предлагается предусмотреть в ст. 1101 ГК РФ 
положение о том, что при определении 

компенсации морального вреда в каждом кон-
кретном случае необходимо устанавливать ха-
рактер и степень причиненных потерпевшему 
физических и нравственных страданий, сте-
пень вины причинителя вреда и потерпевшего 
лица, стоимостное выражение причиненного 
имущественного вреда, индивидуальные осо-
бенности потерпевшего, а также иные заслу-
живающих внимания фактических обстоятель-
ств причинения вреда. 

 Спорным в науке гражданского права яв-
ляется вопрос определения размера возмеще-
ния морального вреда. Очевидно, что подсчи-
тать моральный и имущественный ущерб не-
возможно. Потому что моральные и физиче-
ские страдания нельзя оценить в денежном 
выражении. Следует также добавить, что зако-
нодатель говорит не о возмещении, а о ком-
пенсации морального вреда. Это различие в 
терминологии в отношении имущественного и 
морального ущерба является принципиаль-
ным: возмещение вреда направлено на пол-
ное восстановление причиненного ущерба 
(именно поэтому она возможно в случаях иму-
щественных правонарушений), в свою оче-
редь, моральный ущерб является непоправи-
мым. Компенсация не требует полного восста-
новления, она означает лишь сглаживание 
страданий, смягчение морально-психологиче-
ского состояния потерпевшего. Из вышеска-
занного следует, что размер компенсации за 
моральный ущерб является условной суммой, 
которая на самом деле не является стоимо-
стью страданий [14]. 

Возможность компенсации морального 
вреда определяется статусом туриста как потре-
бителя туристических услуг, предоставляемых 
исполнителями этих услуг, и в случае, если бы 
даже законодатель не предусмотрел право на 
такую компенсацию, она бы возникала на осно-
вании Закона «О защите прав потребителей», 
который включает в себя достаточно широкую 
область, гражданско-правовых отношений, в 
которые граждане вступают каждый день. 

Ситуация, произошедшая в городе Кун-
гур Пермского края, может послужить 
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примером удовлетворения компенсации мо-
рального вреда, вследствие ненадлежащего 
исполнения услуг по туристскому договору9. 

В Кунгурский городской суд Пермского 
края обратились Асанова Е.А., Земляникин А.А. 
с иском к ООО «Черное море» о компенсации 
стоимости 2 дней туристического продукта, в 
связи с изменением вылета из страны, несвое-
временного заселения в отель, компенсации 
морального вреда в размере 2560 руб., ком-
пенсации морального вреда в размере 50 000 
руб. Свои требования они обосновывают тем, 
что турфирма и туроператор должны были 
обеспечить им своевременный вылет из Екате-
ринбурга в НяЧанг, Вьетнам и обратно. Истцы 
указывают, что действиями ответчика по не-
надлежащему оказанию туристических услуг 
им причинены моральные и нравственные 
страдания, они перенесли эмоциональный 
стресс, связанный с несвоевременной отправ-
кой рейса, находились в неведении, когда бу-
дет их вылет, по какой причине рейс задержи-
вается, так как рейс переносили каждые пол-
часа, в связи с этим из здания аэропорта невоз-
можно было уйти в течение этих дней. В связи 
с этим на два дня были лишены передвиже-
ния, нормального проживания, личной гиги-
ены, все это причинило нравственные страда-
ния, которые отрицательно повлияли на 
настроение истцов, пропали два дня пребыва-
ния во Вьетнаме.  

Суд удовлетворил требования истцов ча-
стично, обязав ответчика возместить ущерб в 
размере 5458, неустойку в размере 2250 руб-
лей и компенсировать моральный вред в раз-
мере 15000 рублей каждому. 

В силу специфики туристской деятельно-
сти и ее правового регулирования порядок 
компенсации морального вреда в данном слу-
чае имеет свои особенности. 

Основной сферой реализации принципа 
справедливости при определении размера 
компенсации морального вреда является пра-
воприменительная практика. Однако практика 

 
9 Решение Кунгурского городского суда от 28.07.2018 по делу №2-2259/2017. URL: sudact.ru. 

судов нижестоящих инстанций в силу особен-
ностей судейского усмотрения отличается зна-
чительным разнообразием толкования норм 
ст. 1101 ГК РФ в части учета требования разум-
ности и справедливости. 

Судейское усмотрение является одной из 
основных причин занижения размера компен-
сации морального вреда по делам о защите 
прав потребителей туристских услуг. Прове-
денный анализ судебной практики показы-
вает, что размер компенсации морального 
вреда в большинстве случаев снижается в разы 
и в среднем составляет от 500 до 5000 руб. при 
заявляемых 10 000-50 000 рублей. При вынесе-
нии решений судьи почти всегда руководству-
ются законодательными критериями опреде-
ления размера компенсации морального 
вреда, закрепленными в ст. 151, 1101 ГК РФ и ст. 
15 Закона о защите потребителей, и ссылаются 
на необходимость соблюдения требований ра-
зумности и справедливости, не всегда понимая 
и единообразно толкуя их содержание. 

Так, С. обратилась в суд с иском о взыска-
нии уплаченных за туристский продукт денеж-
ных средств, неустойки, компенсации мораль-
ного вреда с ООО «САНМАР ТУР», т.к. турист-
ская поездка не состоялась по причине невы-
дачи истице визы в Испанию. Решением Завод-
ского районного суда г. Саратова требуемая 
компенсация морального вреда была зани-
жена в 10 раз, а в остальном исковые требова-
ния были удовлетворены в полном объеме. В 
своем решении суд указал следующее: по-
скольку в ходе судебного разбирательства 
подтверждено нарушение прав потребителя, в 
силу ст. 15 Закона о защите в пользу С. подле-
жит взысканию компенсация морального 
вреда, размер которой, исходя из ст. 1101 ГК 
РФ и с учетом требований разумности и спра-
ведливости, суд полагает необходимым опре-
делить в 2 000 руб. 

В приведенной ситуации пострадавшими 
являются 2 туристки – истица и ее подруга, ко-
торые не только лишились по вине 
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туроператора запланированного отдыха и, со-
ответственно, отпуска, но и потратили почти 5 
дней на проживание в Москве, ожидая выдачи 
виз и не теряя надежды на совершение по-
ездки. Суд полностью удовлетворил требова-
ния истицы о взыскании стоимости турпро-
дукта, неустойки, штрафа за неудовлетворение 
требований потребителя и в связи с этим, ви-
димо, пресекая возможность неосновательного 
обогащения за счет ответчика, решил по своему 
усмотрению существенно снизить требуемую 
компенсацию морального вреда, которая в дан-
ной ситуации завышенной не являлась [15]. 

В правоприменительной практике зача-
стую встречаются и расширительные толкова-
ния норм ГК РФ и Закона о защите прав потре-
бителей, касающихся компенсации мораль-
ного вреда, где судьи пытаются использовать 
для определения ее размера и иные, более 
частные критерии. 

Значительно реже в правоприменитель-
ной практике встречаются решения, где судей-
ское усмотрение опирается не только на базо-
вые критерии, но и на критерии определения 
размера компенсации морального вреда, но-
сящие специальный характер, т.е. учитываю-
щие особенности туристского продукта, и про-
граммы обслуживания, соотношение реально 
оказанных услуг по их набору и качеству с теми 
услугами, которые предусмотрены в про-
грамме обслуживания, и иные ситуативные об-
стоятельства [16]. 

В ряде случаев реализация основных 
критериев определения размера компенсации 
морального вреда и требований разумности и 
справедливости осуществляется в форме «со-
гласительного» судейского усмотрения, т.е. 
без реального учета особенностей каждой кон-
кретной ситуации, путем согласия с заявлен-
ными в исковом заявлении требованиями 
истца. Так, зачастую встречаются завышенные 
и, наоборот, заниженные размеры компенса-
ции морального вреда в случаях отказа от до-
говора о реализации турпродукта в связи с су-
щественным изменением обстоятельств 
(например, в связи с болезнью туриста). 

В большинстве судебных решений в каче-
стве критериев определения размера компен-
сации морального вреда фигурируют в основ-
ном те, которые закреплены в законодатель-
стве (требования разумности и справедливо-
сти, степень вины причинителя вреда, харак-
тер нарушения, характер и степень физических 
и нравственных страданий и т.д.) или же выте-
кают непосредственно из толкования норм ГК 
РФ, Закона о защите прав потребителей, За-
кона о туристской деятельности. 

Однако законодательно закрепленных 
критериев определения размера компенсации 
морального вреда и требований разумности и 
справедливости явно недостаточно для выне-
сения обоснованного судебного решения. 

И.Н. Балашова пишет, что к критериям 
определения размера компенсации мораль-
ного вреда относят: общественную оценку 
фактического обстоятельства (обстоятельств), 
вызвавшего вред, и область распространения 
сведений о происшедшем событии, а при при-
чинении физического вреда - вид и степени тя-
жести повреждения здоровья, длительность 
или кратковременность расстройства здоро-
вья, степень стойкости утраты трудоспособно-
сти, материальное и социальное положение 
сторон, а также местные условия и нравы. 
Кроме того, критерии определения размера 
компенсации морального вреда зависят от 
конкретных обстоятельств дела [17]. 

О.В. Ткаченко предлагает при определе-
нии размера компенсации морального вреда 
туристам использовать базовые критерии, за-
ложенные в ст. 151 ГК РФ, 1099-1101 ГК РФ, при 
этом степень и характер физических и нрав-
ственных страданий потерпевшего учитывать 
во взаимосвязи с индивидуальными особенно-
стями потерпевшего (ст. 151 ГК РФ). Базовый 
размер компенсации морального вреда 
можно установить посредством подсчета сред-
него ее размера, получаемого путем деления 
общей суммы компенсаций морального вреда 
по туристским спорам за определенный отчет-
ный период (год) на количество исследован-
ных судебных решений [18]. 
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При решении вопроса о расчете размера 
компенсации морального вреда, как полагает 
Э.Е. Баразгова, следует исходить из кумулятив-
ного характера его исчисления. Суд, разрешая 
спор относительно размера компенсации мо-
рального вреда, должен принимать во внима-
ние следующие обстоятельства: 

а) на какой стадии заключения или ис-
полнения договора был причинен моральный 
вред и каково его влияние на исполнение до-
говора в целом; б) установлена ли вина туропе-
ратора и/или турагента; в) были ли в регионе 
отдыха или приобретения турпродукта другие 
туристские организации, способные оказать 
подобные услуги при отказе туриста от оказы-
ваемых конкретной организацией услуг; г) при-
сутствовала ли в действиях туристской органи-
зации осмотрительность и заботливость, какие 
от нее требовались действия в зависимости от 
допущенного правонарушения и примени-
тельно к условиям делового оборота, какие 
меры для надлежащего исполнения обяза-
тельств были ей предприняты [19]. 

Следует упомянуть и тот факт, что разра-
боткой методики определения размера мо-
рального вреда в России занимаются ряд пра-
воведов, чьи точки зрения являются доста-
точно интересными и обоснованными. Так, А. 
М. Эрделевский в основе своего метода закре-
пил зависимость правонарушения от степени 
опасности правонарушения, а именно от раз-
мера санкции за то или иное преступление. 
Для расчета упомянутого размера он вводит 
понятие «базисный уровень», который в свою 
очередь представляет собой некую единицу 
вычисления, определяемой на основе уровня 
страданий, испытываемой потерпевшим при 
причинении ему тяжкого вреда. 

Согласно приведенному уровню А.М. 
Эрделевским была разработана таблица, где, 
например, презюмируемый моральный вред 
за причинение тяжкого вреда здоровью будет 
соответствовать 720 МРОТ. В то же время базо-
вый уровень будет равняться уровню зара-
ботка гражданина за десять лет при размере 
месячного заработка в 6 МРОТ [20]. 

Определяя размер морального вреда 
при различных неимущественных посяга-
тельств автор вводит понятие «презюмируе-
мый моральный вред» на основе базового 
уровня, определяя его как «страдания, кото-
рые, согласно общему правилу, должен испы-
тывать (не может не испытывать) «средний», 
«нормально» реагирующий на совершение в 
отношении него противоправного деяния че-
ловек». Вместе с тем он допускает, что факти-
ческая сумма компенсации за моральный вред 
может быть увеличена по сравнению с презю-
мирюемым, но не более чем в 4 раза. Однако, 
это ограничение, не применяется в случае из-
менения фактической суммы компенсации мо-
рального вреда в сторону уменьшения по отно-
шению к презюмированному. 

Суд не вправе взыскать с потерпевшего 
сумму морального вреда, превышающую заяв-
ленную. Одним из важных вопросов в научной 
литературе, так же является проблема сложно-
сти рассмотрения конкретных дел, несмотря 
на данные законодательства и выработанные 
в практике ориентиры определения компенса-
ции морального вреда. Заметим, что, несмотря 
на то, что данный подход смог бы помочь су-
дам, в силу своей внешней привлекательности, 
у него имеется один большой недостаток. 

Предложенный метод не позволяет 
учесть индивидуальные особенности потер-
певшего, связанные с его способностью к пере-
живаниям, поэтому ее применение может при-
вести к выхолащиванию сущности компенса-
ции морального вреда конкретному лицу (а не 
абстрактному потерпевшему). По сути, такая 
«компенсация» обернется в обыкновенный 
штраф – наказание для правонарушителя. Это 
вряд ли соответствует тем целям, которые пре-
следовал законодатель, возрождая нормы о 
компенсации морального вреда в современ-
ном праве. 

Несмотря на развернутую систему право-
вого регулирования защиты прав потребите-
лей-туристов, развитие этого рода правоотно-
шений, равно как и практика реализации соот-
ветствующих норм, показывают необходи-
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мость постоянного совершенствования этого 
сегмента действующего российского законо-
дательства. 

Подводя итог, следует отметить, что суще-
ствуют определенные сложности, связанные с 
ведение турагентской деятельности, вытекаю-
щие из специфики правового статуса самого ту-
рагента. Так, значительно ухудшают его поло-
жение несовершенство механизма субсидиар-
ной и солидарной ответственности туроперато-
ров и турагентов за неисполнение или ненадле-
жащее исполнение ими своих обязательств. 

Cовременное законодательство о защите 
прав потребителей при оказании туристских 
услуг имеет много пробелов и несовершенств, 
которые используются недобросовестными 
исполнителями как возможность нарушения 
прав потребителей. Необходимым, представ-
ляется, расширение перечня способов защиты 
прав туристов, либо в договоре по туристскому 

обслуживанию между туристом и туроперато-
ром должны быть выработаны такие условия 
договора, что туристу бы не пришлось, потом 
обращаться за дополнительной защитой в суд, 
даже если его права нарушены. На данный мо-
мент, к сожалению, изменений в законе с це-
лью сокращения противоречий в сфере ту-
ризма не планируется. Возможно, в связи с 
тем, что подобные правовые коллизии на 
практике встречаются достаточно редко. 
Например, любой турагент при заключении 
договора с туроператором тщательно преду-
сматривает свои риски и ответственность, что 
зачастую исключает противоречия между 
двумя правовыми источниками. Также анализ 
судебной практики показывает, что суды при 
разрешении вопросов о компенсации мораль-
ного вреда руководствуются в большей мере 
ФЗ от 24.11.1996 г. № 132-ФЗ и Законом от 
07.02.1992 № 2300-1. 
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