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1 발간목적

○ 본 관광불편신고 종합분석서는 공사 관광불편신고센터에 접수된 관광불편신고 사항을 종합적으로 분석함으로써 

국내･외 관광객 대상 수용태세의 문제점을 제시하여 관광 부문의 정책입안, 연구개발 및 서비스 개선을 위한 

기초 자료로 활용하도록 하는 것이 주된 목적임.

○ 또한 관광불편신고 사항에서 나타난 주요 문제점에 대한 개선방향을 제시하여 관광 관련 업계가 자체적으로 

불편해소 방안을 강구하고 서비스 개선을 진행하는 데 도움이 될 수 있는 자료를 제공하고, 아울러 불편신고 

현황 분석을 바탕으로 한 국내 수용태세 개선을 통해 국내･외 관광객이 더욱 편리하고 쾌적하게 여행할 수 있는 

기반을 조성하고자 함.

2 관광불편신고센터 주요 연혁 및 운영 현황

 1) 관광불편신고센터 주요 연혁

○ 1977.6.30 관광불편신고센터 설치(관광사업 개선전담반 내)

○ 1978.4.5 한국관광공사에서 동 센터 전담(단, 서울지역 대상)

○ 1986.3.29 관광불편신고센터 운영요령 제정(교통부 훈령 제807호)

○ 1987.7.1 관광불편신고센터를 전국 13개 시･도 관광과 및 7개 시･군으로 확대 설치, 운영

○ 1987.11.25 관광불편신고센터 운영요령 개정(교통부 훈령 제834호)

○ 1988.12.28 관광불편신고센터 운영요령 개정(교통부 훈령 제865호)

○ 1990.12.29 관광불편신고센터 운영요령 개정(교통부 훈령 제918호)

○ 1995.7.27 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 제정(문화체육부 훈령 제50호)

○ 1995.10. 한국일반여행업협회 관광불편신고처리위원회 발족

○ 1997.12.24 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 개정(문화체육부 훈령 제74호)

○ 1999.11.3 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 개정(문화관광부 훈령 제47호)

○ 2001.2.2 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 개정(문화관광부 훈령 제64호)

○ 2003.3.18 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 개정(문화관광부 훈령 제92호)

○ 2006.4.26 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 개정(문화관광부 훈령 제161호)

○ 2006.6.29 한국일반여행업협회 여행불편처리센터 개소

○ 2009.9.1 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 개정(문화체육관광부 훈령 제99호)

○ 2010.3.25 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 개정(문화체육관광부 훈령 제120호)
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○ 2012.10.1 1330 관광통역안내전화를 통해 연중무휴･24시간 관광불편신고 접수

○ 2012.11.12 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 개정(문화체육관광부 훈령 제183호)

○ 2015.10.1 한국관광공사-한국소비자원 핫라인 구축

○ 2015.12.15 관광불편신고센터 운영에 관한 규정 개정(문화체육관광부 훈령 제274호)

○ 2016.11.7 관광불편신고 외국어 웹사이트 개설

○ 2018.12.27 한국관광공사-국가인권위원회 외래관광객 인권보호 관련 업무협약

* 현재 공사 및 한국여행업협회를 포함, 전국 24개 시･도･군에서 관광불편신고센터를 설치, 운영 중

 2) 관광불편신고센터 운영 현황

○ 접수채널

- 전 화 : (국번없이)1330

- 팩 스 : (033)738-3734

- 이 메 일 : tourcom@knto.or.kr

- 홈페이지 : 한국어, 영어, 일어, 간체, 번체, 태국어, 말레이어, 베트남어, 러시아어 

(한국어) https://knto.or.kr>국민참여>관광불편신고

(외국어) www.touristcomplaint.or.kr 

- 우 편 : (26464) 강원특별자치도 원주시 세계로 10 한국관광공사 관광불편신고센터

○ 처리방법 : 사안에 따라 기관이송 또는 공사 직접처리

○ 처리결과 회신 : 해당 기관 및 공사에서 신고인에게 개별 통보

○ 사후관리 : 처리결과에 따른 회신여부 관리, 연간 분석서 발간, 관계기관 및 업계 불편사항 사전 예방 및 

제도 개선 도모

○ 2023년 접수실적 : 902건

☞ 불편 외 사항(칭찬, 감사, 여행소감 등), 신고인 미상, 관련 기관에 이미 신청한 동일 신고사항 등 접수 

불가 사안, 단순 문의사항, 자료제공 건수 등은 제외
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○ 관련업무

- 관광불편신고 안내문･엽서 제작 및 배포

- 관광불편신고 현황자료 제공 및 활용지원(호텔업 등급 결정업무 수탁기관, 숙박업 품질인증 기관 등)

* 불편신고 처리 흐름도 

○ 2023년 관광불편신고 분석은 2023.1.1 ~ 2023.12.31 기간 동안 접수된 관광불편신고를 대상으로 함. 

○ 코로나19 이후 회복 국면으로 코로나19 이전 대비 신고 건수가 큰 폭으로 추이 변화가 있었음을 감안할 필요가 있음. 

○ 통계표에 수록된 구성비는 반올림하여 소수점 첫째짜리까지 표기한 바, 합이 100.0%가 아닐 수 있음.

○ ‘관광불편신고’는 ‘불편사항’과 ‘불편 외 사항’(칭찬, 감사, 여행소감 등)으로 구분함. 

○ 신고인의 국가(또는 국적)가 확인되지 않는 일부 영어 이메일 접수 건은 ‘미주’로 임의 분류함.

○ ‘발생지역’은 여행사의 경우 등록 기준지로, 택시의 경우 탑승지 기준으로 분류함.

○ 숙박업소 내에서 발생한 도난 및 분실 건은 ‘숙박’으로 분류함.

○ 공항버스는 일반적으로 항공기의 도착 및 출발 스케줄에 맞춰 운행되며, 주로 공항과 도심 지역 간의 연결을 

제공하므로, 공항버스 관련 건은 ‘공항 및 항공’으로 분류함. 

3 참고사항
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1 관광불편신고 전체 현황

○ 2023년 불편 외 사항(칭찬, 감사, 여행소감 등)을 제외한 불편사항은 총 902건으로 전년 288건 대비 614건 

증가함. 유형별로 살펴보면, 쇼핑이 가장 많은 215건으로 23.8%를 차지함. 이어 택시 170건(18.8%), 숙박 

142건(15.7%) 등의 순으로 나타났으며, 코로나 19 이후 관광산업의 회복에 따라 모든 유형의 접수 건수가 

전년대비 증가한 것으로 나타남.

- 불편사항 유형별 현황(2019~2023년) -

(단위 : %)

※ 불편 외 사항 제외

(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편

사항

쇼핑 325 27.9 52 14.3 6 5.0 22 7.6 215 23.8

택시 195 16.7 31 8.5 3 2.5 37 12.8 170 18.8

숙박 155 13.3 115 31.6 68 56.7 92 31.9 142 15.7

공항 및 항공 96 8.2 26 7.1 2 1.7 24 8.3 83 9.2

음식점 85 7.3 41 11.3 6 5.0 15 5.2 70 7.8

철도 및 선박 38 3.3 13 3.6 4 3.3 14 4.9 40 4.4

여행사 78 6.7 12 3.3 7 5.8 20 6.9 38 4.2

버스 35 3.0 11 3.0 6 5.0 16 5.6 34 3.8

분실 및 도난 22 1.9 8 2.2 - - 4 1.4 23 2.5

관광종사원 22 1.9 7 1.9 - - 7 2.4 19 2.1

안내표지판 3 0.3 - - - - - - 1 0.1

콜밴 3 0.3 - - - - - - 1 0.1

기타 108 9.3 48 13.2 18 15.0 37 12.8 66 7.3

총 계 1,165 100.0 364 100.0 120 100.0 288 100.0 902 100.0

※ 불편 외 사항 제외
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○ 국가별 현황은 내국인이 94건으로 10.4%, 외국인이 808건으로 89.6%를 차지함. 외국인 접수 건수의 경우, 

모든 국가에서 전년대비 증가한 가운데 중화권이 443건으로 외국인 신고 중 가장 많은 구성비(49.1%)를 

차지함. 

- 불편사항 국가별 현황(2019~2023년) -

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 제외

(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

중화권 507 43.5 134 36.8 9 7.5 40 13.9 443 49.1

일 본 265 22.7 54 14.8 4 3.3 49 17.0 147 16.3

아시아·오세아니아 140 12.0 35 9.6 3 2.5 38 13.2 122 13.5

한 국 142 12.2 92 25.3 77 64.2 95 33.0 94 10.4

미 주 71 6.1 31 8.5 21 17.5 46 16.0 59 6.5

유 럽 33 2.8 17 4.7 5 4.2 16 5.6 35 3.9

기 타 7 0.6 1 0.3 1 0.8 4 1.4 2 0.2

총 계 1,165 100.0 364 100.0 120 100.0 288 100.0 902 100.0

※ 불편 외 사항 제외
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○ 접수방법별로는 ‘홈페이지’를 통한 접수가 716건으로 가장 많고, ‘이메일’ 140건, ‘엽서’ 29건, ‘전화’ 15건, 

‘팩스 및 우편’ 2건 순으로 나타남. 

- 관광불편신고 접수방법별 현황(2019~2023년) -

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 제외

(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

홈페이지 987 84.7 320 87.9 95 79.2 235 81.6 716 79.4

이메일 104 8.9 27 7.4 7 5.8 36 12.5 140 15.5

엽서 46 3.9 9 2.5 13 10.8 8 2.8 29 3.2

전화 25 2.1 6 1.6 4 3.3 9 3.1 15 1.7

팩스 및 우편 3 0.3 2 0.6 1 0.8 - - 2 0.2

총 계 1,165 100.0 364 100.0 120 100.0 288 100.0 902 100.0

※ 불편 외 사항 제외
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○ 처리방법별 현황은 ‘직접처리’ 503건, ‘기관이송’ 345건, ‘처리불가’ 54건 순으로 나타남. 

○ ‘기관이송’ 및 ‘처리불가’ 구성비는 전년대비 감소하였고, ‘직접처리’는 증가함.

- 관광불편신고 처리방법별 현황(2019~2023년) -

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 제외

(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

직접처리 692 59.4 212 58.2 48 40.0 123 42.7 503 55.8

기관이송 396 34.0 146 40.1 70 58.3 136 47.2 345 38.2

처리불가 77 6.6 6 1.7 2 1.7 29 10.1 54 6.0

총 계 1,165 100.0 364 100.0 120 100.0 288 100.0 902 100.0

※ 불편 외 사항 제외
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2 관광불편신고 유형별 특성 및 개선 사항

 1) 신고 유형별 국가 분포 및 접수방법 현황

○ 2023년 관광불편신고 유형별/국가별 분석 결과 내국인 신고 비율이 높은 유형은 ‘숙박’, ‘여행사’, 

‘관광종사원’ 등으로 나타남. 중화권은 ‘쇼핑’, ‘공항 및 항공’ 관련, 일본은 ‘쇼핑’, ‘택시’ 관련, 

아시아·오세아니아는 ‘버스’ 관련 신고 비율이 상대적으로 높은 편임.

- 2023년 관광불편신고 유형별/국가별 현황 -

 (N=980, 단위 : %)

※ 불편 외 사항 포함



2023 관광불편신고 종합분석서

- 14 -

○ 2023년 관광불편신고 유형별/접수방법별 분석 결과 ‘홈페이지’를 통한 접수비율이 대부분의 유형에서 

높게 나타났으며, 불편 외 사항의 경우 ‘엽서’를 통한 접수 비율이 상대적으로 높은 편임.

- 2023년 관광불편신고 유형별/접수방법별 현황 -

 (N=980, 단위 : %)

※ 불편 외 사항 포함
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 2) 주요 유형별 불편내용 및 개선 사항

① 쇼핑

○ 쇼핑 관련 신고는 215건으로 집계되었으며, 세부 불편 내용은 ‘가격시비’ 27.9%, ‘부가세 환급’ 24.7%, 

‘환불 및 제품 교환요청’ 13.0% 등의 순으로 나타남.

○ 주요 개선 사항으로 바가지요금 근절을 위한 대책 마련, 국민참여형 합동점검단 운영, 쇼핑 관광 촉진을 위한 

편의 강화 사업 추진, 박람회 개최를 통한 산업 맞춤 지원, 부당요금 불편 원스톱 처리 지원 등이 추진됨. 

쇼핑 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항 

 (N=215, %)

 7대 관광 특구 및 전통 시장 바가지요금 근절을 위한 대책 마련

 바가지요금 근절 위한 특별점검 실시

 외국인 관광객 쇼핑 관광 촉진을 위한 편의 강화 사업 추진

 우수 관광기념품 선정 및 관광기념품 박람회 개최를 
통해 관련 산업 맞춤 지원

 외국인 관광객의 부당요금 불편 원스톱 처리 지원을 위해 
‘서초여행자지원센터’ 개소

 쇼핑관광 경쟁력 강화 및 내수경제 활성화를 위한 지자체 
대상 지역 쇼핑관광 기반 조성사업 공모 실시

② 택시

○ 택시 관련 신고는 170건으로 집계되었으며, 세부 불편 내용은 ‘부당요금 징수 및 미터기 사용거부’ 66.5%, 

‘운전사 불친절’ 14.1%, ‘난폭운전 및 우회운전’ 7.1% 등의 순으로 나타남.

○ 주요 개선 사항으로 심야시간 택시 이용 불편 해소를 위한 정책 추진, 외국인 관광객 택시 호출 편의 개선 도모, 

불친절 기사 제재 및 회사 경영평가를 통해 택시 서비스 관리 지속 강화, 장애인 콜택시 광역 운영, 관광택시 

활성화를 위한 예약·편의 개선 및 할인 이벤트 제공 등이 추진됨.
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택시 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항 

 (N=170, %)

 심야시간 택시 이용 불편 해소를 위한 정책 추진

 외국인 택시 호출 이용 불편해소 추진

 불친절 기사 제재·회사 경영평가를 통해 택시 서비스 
관리 지속 강화

 장애인 콜택시 광역 운영으로 교통약자의 택시 이용 
편의 개선

 관광택시 활성화를 위한 예약·편의 개선 및 할인 이벤트 제공

③ 숙박

○ 숙박 관련 신고는 142건으로 집계되었으며, 세부 불편 내용은 ‘시설 및 위생관리 불량’ 31.7%, ‘서비스 불량’ 

25.4%, ‘예약취소 및 위약금’ 19.7%, ‘예약조건 불이행 및 허위광고’ 5.6% 등의 순으로 나타남.

○ 주요 개선 사항으로 숙박 플랫폼 최종 결제 가격 관련 소비자 피해예방주의보 발표, 주요 관광 권역 호텔·콘도에서 

외국인력 고용이 가능하도록 추진, 숙박 인프라 확충을 위한 종합개선대책 수립 및 추진, 공유숙박플랫폼에 맞는 제도 

개선을 통한 미등록 숙박업 관리 및 단속 필요성 제기, 불법 숙박업소 단속 진행 및 안전신문고 신설 등이 추진됨.

숙박 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항 

 (N=142, %)

 

 숙박 플랫폼 최종 결제 가격 관련 소비자 피해예방주의보 발표
 주요 관광 권역 호텔·콘도에서 외국인력 고용이 가능하도록 

추진
 숙박 인프라 확충을 위한 종합개선대책 수립 및 추진
 빈대진단 긴급 컨설팅 실시 및 숙박 플랫폼을 통해 빈대 

안심 마크 표기로 이용객 선택권 강화 추진
 공유숙박플랫폼에 맞는 제도 개선을 통한 숙박업 관리 

및 단속 필요
 주택 단기 임대를 가장한 불법 숙박업소 단속
 불법 숙박업소 신고를 위한 안전신문고 신설
 국내 소비 회복 및 지역관광 활성화를 위한 대한민국 

숙박세일 페스타 추진
 품질인증 숙박업소 여행상품 출시
 전국 야영장 대상 덤프스테이션 설치지원 사업 추진
 민박업소 대상 안전·위생 관련 교육 컨설팅 및 지원
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④ 공항 및 항공

○ 공항 및 항공 관련 신고는 83건으로 집계되었으며, 세부 불편 내용은 ‘CIQ 관련’ 34.9%, ‘공항시설 

이용’ 22.9%, ‘공항버스’ 19.3%, ‘항공사 운영관리 미흡’ 18.1% 등의 순으로 나타남.

○ 주요 개선 사항으로 외국인 환승객 무사증 입국 허가 재개, 항공 이용객 수요 급증에 대비한 개선 사업 

추진, 공항 이용정보를 볼 수 있는 실시간 온라인 서비스 개시, 공항버스 심야 운행 재개 및 신규 노선 

신설, 빈대 차단 방역망 강화, 항공편 정시 운항률을 높이기 위한 다각적 정책 추진, 항공사 관련 

소비자 보호 및 취약분야 집중 관리, 반려동물 쉼터 개장, 관광약자의 공항 이용 편의 지원을 위한 

안심여행센터 개소 등이 추진됨.

공항 및 항공 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항

 (N=83, %)

 관광산업 활성화를 위해 외국인 환승객 무사증 입국 허가 재개

 항공 이용객 수요 급증에 대비한 개선 사업 추진

 공항 이용정보를 실시간으로 볼 수 있는 온라인 서비스 개시

 공항버스 심야 운행 재개 및 신규 노선 신설

 전국 14개 공항 ‘빈대 차단’ 방역망 가동

 항공편 정시 운항률을 높이기 위한 다각적 정책을 통해 
서비스 개선 유도

 항공사 관련 소비자 보호 및 취약분야 집중 관리

 증가하는 반려동물 동반 항공 이용객을 위한 펫프렌들리 환경 마련

 관광약자의 공항 이용 편의 지원을 위해 ‘안심여행센터’ 개소  

⑤ 음식점

○ 음식점 관련 신고는 70건으로 집계되었으며, 세부 불편 내용은 ‘서비스 불량’ 50.0%, ‘비싼 음식가격 및 

가격표시 불량’ 18.6%, ‘부당요금 청구’ 11.4%, ‘음식품질 및 위생관리 상태 불량’ 8.6% 등의 순으로 

나타남. 

○ 주요 개선 사항으로 바가지요금 근절을 위한 정량표시제 시행, 전통시장 시설 현대화 사업 추진, 휴가지 

다중이용시설 내 음식점 등에 대한 선제적 안전관리 실시, 철도 역사 내 음식점 위생 환경 조성, QR코드 

활용한 스마트 외국어 메뉴판 보급, 음식점 무료 위생 컨설팅 진행 등이 추진됨.
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음식점 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항 

 (N=70, %)

 바가지요금 근절을 위한 정량표시제 시행

 전통시장 안전·편의 시설 개선을 위한 시설현대화 사업 추진

 여름 휴가철에 앞서 휴가지 다중이용시설 내 음식점 등에 
대한 선제적 안전관리 실시

 철도 역사 내 음식점 위생 환경 조성

 QR코드 활용한 스마트 외국어 메뉴판 보급

 음식점 위생관리 도움 위한 무료 컨설팅 진행

 축제 먹거리 바가지요금 근절을 위한 간담회 개최, 착한 
가격 캠페인 추진

 음식명 외국어 번역 기준 확립 및 음식명 DB구축·확산

⑥ 철도 및 선박

○ 철도 및 선박 관련 신고는 40건으로 집계되었으며, 세부 불편 내용은 ‘철도’ 50.0%, ‘지하철’ 40.0%, 

‘선박’ 10.0%의 순으로 나타남. 

○ 주요 개선 사항으로 노후 철도역사 개량 및 스마트 역사 시범조성 추진, 외국인 열차 예매 편의 개선, 

모바일 연계 철도 편의서비스 지원, 지하철 혼잡도 개선 위한 운행횟수 및 전동차 증차 추진, 외국인 

지하철 이용 활성화를 위한 맞춤형 사업 발굴 등이 추진됨.

철도 및 선박 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항 

 (N=40, %)  노후 철도역사 개량 및 스마트 역사 시범조성 추진

 외국인 열차 예매 편의 개선

 모바일 연계 철도 편의서비스로 보다 신속한 철도여행 지원

 인공지능 기반 철도시설물 자동점검 시스템 개시

 지하철 혼잡도 개선을 위해 혼잡시간대 운행횟수 추가 및 
전동차 증차 추진

 외국인 지하철 이용객 이용 활성화 및 편의 개선을 위한 
맞춤형 사업 발굴 및 추진

 서울지하철 이용 정보 안내, 24시간 시민용 챗봇 서비스 개시

 지하철 이용 고객 아이디어를 반영한 시민 친화형 정책 추진

 기후위기 대응 및 고물가 시대 가계 부담 경감을 위한 
대중교통 무제한 정기 이용권 도입 추진
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⑦ 여행사

○ 여행사 관련 신고는 38건으로 집계되었으며, 세부 불편 내용은 ‘안내서비스 불량’ 26.3%, ‘옵션상품 

등 쇼핑 관련’ 23.7%, ‘계약조건 불이행’ 18.4%, ‘계약해지 및 환불’ 7.9% 등의 순으로 나타남. 

○ 주요 개선 사항으로 시장질서 개선을 위한 공정상생협력센터 출범, 무등록 여행업체 및 무자격 가이드 집중 

단속, 여행업 대상 준법 교육 실시, 인바운드 여행업 관광생태계 조기 회복 지원 사업, 종합여행사 대상 

관광통역안내사 고용 표준계약 체결 실적 관리, 여행사의 국제선 항공권 취소 관련 불공정 약관 시정 조치, 

안전여행상품 선정을 통해 여행자 선택권 강화, 챗 GPT 기반 여행정보 AI 베타서비스 개설 등이 추진됨. 

여행사 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항 

 (N=38, %)  덤핑관광 근절 및 여행산업 시장질서 개선을 위해 
‘공정상생협력센터’ 출범

 관광 질서 확립을 위한 무등록 여행업체 및 무자격 
가이드 단속

 여행업 피해 예방을 위해 여행업 대상 준법 교육 실시

 인바운드 여행업 관광생태계 조기 회복 지원

 종합여행업 대상 국고보조사업 추진 시 관광통역안내사 
고용 표준계약 체결 실적 관리

 여행업계 DX지원을 통한 디지털 혁신 및 성장 지원 강화

 주요 여행사, 영업시간 외 국제선 항공권 취소 불가 
불공정 약관 시정 조치

 안전여행상품 및 여행가는 달 지역여행상품 선정을 
통해 여행자 선택권 강화

 관광통역안내사의 한국 문화 안내 서비스 품질 제고를 
위한 전문 교육 실시

 챗 GPT 기반 ‘여행정보 AI’ 베타서비스 개설 및 
MZ세대 겨냥 여행상품 출시

⑧ 버스

○ 버스 관련 신고는 34건으로 집계되었으며, 세부 불편 내용은 ‘서비스 불량’ 32.4%, ‘기타’ 67.6% 

순으로 나타남.

○ 주요 개선 사항으로 마을버스 차내 혼잡도 안내 시행, 대중교통 수요가 많은 구간에 급행버스 노선 신설,  

버스 혼잡노선 현장 점검 및 해소 방안 마련 추진, 버스터미널 이용객 대상 실태조사 실시, 마을버스 차내 

혼잡도 안내 시행, 양쪽 승하차 가능한 양문형 저상버스 도입, 이커머스 플랫폼 내 외국인 여행객 대상 

고속버스 예약 서비스 론칭 등이 추진됨.
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버스 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항 

 (N=34, %)

 휴·폐업 버스노선 및 터미널 사업 정상화 지원을 통해 
국민 이동권 강화 추진

 대중교통 수요가 많은 구간에 급행버스 노선 신설

 버스 혼잡노선 현장 점검 및 해소 방안 마련 추진

 버스터미널 이용객 안전시설 개선을 위한 실태조사 실시

 마을버스 차내 혼잡도 안내 시행

 양쪽 승하차 가능한 양문형 저상버스 도입

 글로벌 여행/레저 이커머스 플랫폼, 한국 교통수단 이용 
편리성 강화

 동절기 버스 이용객 불편 개선을 위해 온열의자 확대 추진

⑨ 분실 및 도난

○ 분실 및 도난 관련 신고 건수는 23건, 구성비는 2.5%로 집계됨. 세부 불편 내용으로는 ‘분실’ 73.9%, ‘도난’ 

26.1% 의 순으로 나타남. 

○ 주요 개선 사항으로 분실여권 찾기 서비스, 노후화된 명동·이태원 관광경찰센터 시설 개선, 외국어 응급 신고 

전담 인력 투입 등이 추진됨.

분실 및 도난 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항 

 (N=23, %)

 ‘분실여권 찾기 서비스’ 시행

 노후화된 명동·이태원 관광경찰센터 시설 개선 추진

 외국어 응급 신고 전담 인력 투입으로 대응시간 단축 도모
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➉ 관광종사원
○ 관광종사원 관련 신고 건수는 19건, 구성비는 2.1%로 집계됨. 세부 불편 내용으로는 ‘응대태도 불량 및 

불친절’ 57.9%, ‘미숙한 안내 서비스’ 21.1%, ‘무성의한 태도’ 21.1% 등의 순으로 나타남. 

○ 주요 개선 사항으로 미래형 관광인재 양성 교육으로 관광업계 취업 희망자 및 재직자의 실무 역량 강화, 

무슬림 관광객을 위한 현장 통역 안내 전문 인력 배출, 관광종사원 및 예비종사원 관광 전문가 역량 

강화 교육, 서울시 공식 의료관광 통역 전문인력 배출 등이 추진됨.

관광종사원 불편사항 세부 내용 주요 개선 사항 

 (N=19, %)

 미래형 관광인재 양성 교육으로 관광업계 취업 희망자 및 
재직자의 실무 역량 강화

 무슬림 관광객을 위한 현장 통역 안내 전문 인력 배출

 관광종사원 및 예비종사원 관광 전문가 역량 강화 교육 실시

 의료관광통역 전문 인력 배출
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3 관광불편신고 분석 총평

 1) 2023년 불편사항 접수는 총 902건으로 외국인 신고가 큰 폭으로 증가함

○ 코로나19 영향으로 2020~2022년 신고 접수가 큰 폭으로 감소하였으나(2020년 364건, 2021년 120건, 

2022년 288건), 엔데믹 전환을 맞은 2023년에는 전반적 관광산업의 회복에 따라 불편사항 신고 접수가 큰 

폭으로 증가함. 즉, 2023년에는 2022년 대비 614건이 증가한 902건이 접수되었으며, 이는 2019년의 

1,165건 대비 77.4% 수준으로 나타남.

○ 내국인의 신고는 전년과 유사한 94건(2022년 95건)이 접수되어 1.0% 감소한 반면, 2023년 방한 입국객 

증가에 따라 큰 폭의 증가를 보인 외국인 신고 건수는 전년대비 615건 증가한 808건(2022년 193건)으로 

318.6% 증가를 보임.

 2) 외국인은 ‘쇼핑’과 ‘택시’, 내국인은 ‘숙박’ 유형이 가장 높은 순위

○ 불편사항 유형 중 ‘쇼핑’ 관련 신고의 구성비는 23.8%(전년대비 +16.2%)로 가장 높은 비율을 차지함. 쇼핑 

관련 신고는 내국인 0.5%, 외국인 99.5%로 외국인 신고 건이 대부분이며, 세부 불편신고 내용으로는 

‘가격시비’ 27.9%, ‘부가세 환급’ 24.7%, ‘환불 및 제품 교환요청’ 13.0% 등임. 2019년 쇼핑 유형 세부 내용 

구성비와 비교하면, ‘가격시비’ 관련 신고 구성비는 2019년 35.7%에서 2023년 27.9%로 7.8% 감소한 데 

반해, ‘부가세 환급’ 관련 신고 접수는 2023년 24.7%를 차지하며, 2019년 9.5%에 비해 15.2% 증가해 

상반된 양상을 보임.

○ 다음으로 높은 비율을 차지한 ‘택시’ 관련 신고는 구성비 18.8%로, 2019년(16.7%)와 유사한 수준으로 

집계됨. 택시 관련 신고 역시 외국인 신고 건이 대부분이며(내국인 1.2%, 외국인 98.8%), 세부 불편신고 

내용으로는 ‘부당요금 징수 및 미터기 사용 거부’ 66.5%, ‘운전사 불친절’ 14.1%, ‘난폭운전 및 우회운전’ 

7.1% 등의 순임. 2019년의 구성비와 비교하면 ‘부당요금 징수 및 미터기 사용 거부’ 관련 신고는 2019년 

44.1%에서 2023년 66.5%로 증가한 데 반해, ‘난폭운전 및 우회운전’ 관련 신고는 2019년 21.5%에서 

2023년 7.1%로 감소를 보여 코로나19 기간 전후 간 차이를 보임.

○ 세 번째로 높은 ‘숙박’ 관련 신고는 구성비 15.7%로 집계되었으며, 이는 내국인 불편사항 접수 비율의 

44.7%로 내국인의 불편사항 유형 중 가장 높은 비율을 차지함. 세부 불편신고 내용으로는 ‘시설 및 위생관리 

불량’ 31.7%, ‘서비스 불량’ 25.4%, ‘예약취소 및 위약금’ 19.7% 등의 순임.

2019년 숙박 유형 불편사항의 구성비와 비교하면, ‘시설 및 위생관리 불량’(2019년 20.0%, 2023년 

31.7%), ‘예약취소 및 위약금’(2019년 16.1%, 2023년 19.7%) 관련 신고는 2019년 대비 증가한 데 반해, 

‘서비스 불량’ 관련 신고는 2019년 29.0%에서 2023년 25.4%로 감소를 보임.

○ 그 밖에 ‘공항 및 항공’(9.2%), ‘음식점’(7.8%), ‘철도 및 선박’(4.4%), ‘여행사’(4.2%), ‘버스’(3.8%), ‘분실 및 

도난’(2.5%), ‘관광종사원’(2.1%), ‘콜밴’(0.1%), ‘안내표지판’(0.1%)의 각 구성비는 10.0% 이내로 낮은 

비율을 차지함. 유형별로 대부분 2019년 대비 10건 내외의 낮은 증감을 보였으나, ‘여행사’ 관련 신고는 

2019년 78건에서 2023년 38건으로 40건 감소를 보임.



 

Ⅱ. 관광불편신고 종합 분석 결과

- 23 -

 3) 국가별 관광불편신고 접수현황은 2019년 분포와 유사성 높아짐

○ 2023년 역시 외국인 신고 건수가 전년대비 크게 증가한 가운데, 국가별 분포는 중화권 47.3%(464건), 일본 

16.1%(158건), 아시아·오세아니아 13.5%(132건), 한국 10.2%(100건), 미주 7.8%(76건), 유럽 4.8%(47건) 

등의 순으로 집계됨. 2022년과 비교하면, 2023년 8월 중국 단체관광 재개 등 중국의 엔데믹 기조에 따라 

중화권 방한객이 증가해 2022년 구성비 13.2%(41건)에 그쳤던 중화권의 신고 건수가 2023년 

47.3%(464건)로 코로나19 이전인 2019년도와 근접한 수준(2019년 중화권 42.7%, 528건)으로 증가함. 

○ 한편, 일본의 신고 건수는 구성비 16.1%(158건)로 2019년(22.1%, 273건)과 다소 차이가 있는 상황이나, 

중화권을 비롯해 대부분 국가의 분포가 2019년에 보다 근접한 형태로 집계된 점이 특이할 만한 점임. 

 4) 신고 발생지역은 ‘서울’ 집중도 증가, 부산/인천 지역 신고 증가

○ 2023년 신고 지역별 현황으로 ‘서울’이 구성비 54.8%(494건)로 전년대비 15.9% 증가를 보임. 서울 지역은 

2019년 60.9%의 높은 집중도를 보였으나, 코로나19 기간 동안 외국인 신고 건수 감소로 서울 이외 지역으로 

분산되어온 바 있음. 2021년 서울 신고 접수 비율 28.3%로 가장 낮은 수준을 기록한 이래 2022년 38.9%로 

서울 집중도가 다소 증가한 이후, 2023년 54.8%로 서울 집중도가 높아진 경향을 보임.

○ ‘부산’ 은 구성비 13.4%(121건)로 전년대비 6.4% 감소를 보였음. 부산 지역은 2022년 10월에 개최된 BTS 

관련 행사 참가를 위한 외국인의 예약 관련 신고 증가로 신고 비율이 높아져 19.8%의 구성비를 보였으나, 

2023년 다시 그 비율이 낮아져 13.4%를 기록하였으며, 이는 2019년 부산의 구성비 9.8%에 비해서는 

높아진 결과임. 

○ 한편, ‘인천’ 은 2023년 구성비 12.1%(109건)로 2019년 이후 구성비에 있어 큰 차이가 없이 유지되어 

왔으며, 2022년 이후 증가 추세를 보이고 있음.





간지 Ⅲ

관광불편신고 현황
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1 연도별 접수현황

○ 2014년은 불편사항이 1,060건 접수되었고, 2015년은 중동호흡기 증후군 영향으로 인해 996건으로 다소 

감소하였으나 2016년은 다시 증가세로 전환되어 1,199건이 접수됨.

○ 2017년 3월 중순부터 중국 단체여행객 여행 금지 조치로 인해 방한 외래객은 2016년 대비 22.7% 

감소한 1,334만여 명을 기록하였고 불편사항 접수 또한 1,184건으로 전년대비 감소함. 2018년 또한 

여전히 중국 단체여행객 감소세가 지속되었으나, 방한 외래객은 1,535만여 명으로 증가해 

불편사항은 전년대비 79건 증가한 1,263건이 접수됨. 2019년의 경우 방한 외래객은 1,750만여 

명으로 집계되었고, 불편사항은 전년대비 98건 감소한 1,165건이 접수됨. 

○ 2020년은 코로나19의 영향으로 방한 외래객이 252만명으로 크게 감소하였으며, 이에 따라 불편사항 

접수도 364건으로 큰 폭으로 감소함. 2021년 역시 코로나19 영향이 지속되어 불편신고는 전년대비 

244건 감소한 120건이 접수됨. 2022년의 경우 코로나19로 인한 입국 제한 조치가 일부 완화됨에 따라, 

불편사항은 전년대비 168건 증가한 288건이 접수되어 소폭 증가를 보임. 

○ 2023년은 코로나19 엔데믹 전환 이후 방한 관광이 회복세를 보이며, 전년대비 614건 증가한 902건이 접수됨. 

【그림 1】 연도별/국가별 방한객 수(2014~2023년) 

(단위 : 만 명)
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연  도 불편사항 불편 외 사항 총 접수 건수

2014 1,060 94 1,154

2015 996 65 1,061

2016 1,199 111 1,310

2017 1,184 176 1,360

2018 1,263 87 1,350

2019 1,165 71 1,236

2020 364 16 380

2021 120 13 133

2022 288 22 310

2023 902 78 980

【표 1】 연도별 관광불편신고 접수현황(2014~2023년)
(단위 : 건)

【그림 2】 연도별 관광불편신고 접수현황(2014~2023년)

(단위 : 건)

 
 ※ 불편 외 사항 포함
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2 유형별 접수현황

 1) 관광불편신고 유형별 접수현황

○ 관광불편신고 유형별 접수현황에 따르면 코로나19 이후인 2020년부터 ‘숙박’ 관련 신고가 가장 많은 비중을 

차지하여 왔으나, 2023년은 코로나19 엔데믹 전환 이후 2019년과 동일하게 ‘쇼핑’ 관련 신고가 215건으로 가장 

많은 비중을 차지함.

○ 다음으로 높은 비중을 차지한 ‘택시’ 관련 신고는 170건으로 전년대비 133건 증가하였으며, 구성비 

또한 6.0%p 증가한 18.8%로 집계됨.

○ ‘숙박’ 관련 신고는 코로나19 이전과 동일하게 택시에 이어 세 번째로 높은 비중을 차지하였으며, 전년대비 50건 

증가한 142건이 접수되었으나, 전체 신고건수의 증가로 구성비는 절반 가까이 감소한 15.7%로 집계됨.

○ ‘공항 및 항공’ 관련 신고는 2019년 8.2%(96건), 2020년 7.1%(26건)로 유사한 구성비를 유지하다 2021년 

1.7%(2건)로 감소함. 이후 2022년 구성비는 소폭 증가한 8.3%(24건), 2023년은 9.2%(83건)를 차지함. 

○ ‘음식점’ 관련 신고 역시 전년대비 55건 증가한 70건이 접수되어 7.8%를 차지함. 

○ 그 밖에 ‘철도 및 선박’은 전년대비 26건이 증가한 40건으로 구성비 4.4%, ‘여행사’는 18건 증가한 38건으로 

구성비 4.2%를 차지함. 이어 ‘버스’는 18건이 증가한 34건으로 구성비 3.8%, ‘분실 및 도난’은 19건이 

증가한 23건이 접수되어 구성비 2.5%, ‘관광종사원’은 12건이 증가한 19건이 접수되어 구성비 2.1%, ‘콜밴’ 

및 ‘안내표지판’ 은 각 1건이 접수되어 각 0.1%을 차지함. 

○ 2023년 접수된 불편 외 사항(칭찬, 감사, 여행소감 등)은 78건으로 집계됨. 

【표 2】 관광불편신고 유형별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

유 형
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편
사항

쇼핑 325 27.9 52 14.3 6 5.0 22 7.6 215 23.8
택시 195 16.7 31 8.5 3 2.5 37 12.8 170 18.8
숙박 155 13.3 115 31.6 68 56.7 92 31.9 142 15.7

공항 및 항공 96 8.2 26 7.1 2 1.7 24 8.3 83 9.2
음식점 85 7.3 41 11.3 6 5.0 15 5.2 70 7.8

철도 및 선박 38 3.3 13 3.6 4 3.3 14 4.9 40 4.4
여행사 78 6.7 12 3.3 7 5.8 20 6.9 38 4.2
버스 35 3.0 11 3.0 6 5.0 16 5.6 34 3.8

분실 및 도난 22 1.9 8 2.2 - - 4 1.4 23 2.5
관광종사원 22 1.9 7 1.9 - - 7 2.4 19 2.1

콜밴 3 0.3 - - - - - - 1 0.1
안내표지판 3 0.3 - - - - - - 1 0.1

기타 108 9.3 48 13.2 18 15.0 37 12.8 66 7.3 
소 계 1,165 100.0 364 100.0 120 100.0 288 100.0 902 100.0

불편 외 사항 71 16 13 22 78
총 계 1,236 380 133 310 980
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【그림 3】 관광불편신고 유형별 접수 건수(2019~2023년) 

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 포함 
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【그림 4】불편사항 유형별 구성비(2019~2023년)

(단위 : %)

※ 불편 외 사항 제외 
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 2) 관광불편신고 유형별 내·외국인 접수현황

○ 최근 5개년 내･외국인 신고 접수현황을 살펴보면, 내국인은 2019년 142건, 2020년 92건, 2021년 

77건, 2022년 95건, 2023년 94건이 접수됨. ‘숙박’ 관련 신고의 건수 및 구성비는 감소하였으나, 

여전히 ‘숙박’ 관련 불편 접수가 전체 신고 유형에서 가장 높은 비중을 차지함. 

○ 외국인 신고는 2019년 1,023건, 코로나19의 영향으로 입국이 제한되며, 2020년 272건이 집계되었으며, 

2021년에는 코로나19 지속 및 확산으로 방한 외국인 수가 줄어들어 전년대비 229건 감소한 43건을 

기록함. 2022년에는 일부 국가의 입국 조건 완화로 193건, 2023년에는 전반적 관광산업의 회복 

추세로 808건이 접수되었으며, 유형별로는 ‘쇼핑’ 관련 불편 접수가 214건으로 26.5%를 차지함. 이어 

‘택시’ 관련 불편 접수가 168건(20.8%), ‘숙박’ 관련은 100건(12.4%)으로 집계됨.

【표 3】 연도별 내국인 관광불편신고 접수현황(2019~2023년)

연 도 불편사항 불편 외 사항 총 접수 건수
2019년 142 6 148
2020년 92 4 96
2021년 77 10 87
2022년 95 10 105
2023년 94 6 100

(단위 : 건)

    ※ 불편 외 사항 포함

【표 4】 연도별/유형별 내국인 관광불편신고 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

유 형
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편
사항

숙박 44 31.0 49 53.3 57 74.0 56 58.9 42 44.7
여행사 36 25.4 4 4.3 3 3.9 11 11.6 18 19.1
음식점 20 14.1 10 10.9 3 3.9 2 2.1 10 10.6

관광종사원 8 5.6 5 5.4 - - 5 5.3 7 7.4
버스 3 2.1 - - 1 1.3 2 2.1 2 2.1

철도 및 선박 3 2.1 - - 2 2.6 1 1.1 2 2.1
택시 2 1.4 - - - - 2 2.1 2 2.1

공항 및 항공 1 0.7 3 3.3 - - 1 1.1 1 1.1
쇼핑 6 4.2 2 2.2 1 1.3 2 2.1 1 1.1

분실 및 도난 - - - - - - - - - -
안내표지판 1 0.7 - - - - - - - -

콜밴 - - - - - - - - - -
기타 18 12.7 19 20.7 10 13.0 13 13.7 9 9.6

소 계 142 100.0 92 100.0 77 100.0 95 100.0 94 100.0
불편 외 사항 6 4 10 10 6

총 계 148 96 87 105 100

※ 불편 외 사항 포함
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【표 5】 연도별 외국인 관광불편신고 접수현황(2019~2023년)

연 도 불편사항 불편 외 사항 총 접수 건수
2019년 1,023 65 1,088
2020년 272 12 284
2021년 43 3 46
2022년 193 12 205
2023년 808 72 880

(단위 : 건)

   ※ 불편 외 사항 포함

【표 6】 연도별/유형별 외국인 관광불편신고 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

 

유 형
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편
사항

쇼핑 319 31.2 50 18.4 5 11.6 20 10.4 214 26.5

택시 193 18.9 31 11.4 3 7.0 35 18.1 168 20.8

숙박 111 10.9 66 24.3 11 25.6 36 18.7 100 12.4

공항 및 항공 95 9.3 23 8.5 2 4.7 23 11.9 82 10.1

음식점 65 6.4 31 11.4 3 7.0 13 6.7 60 7.4

철도 및 선박 35 3.4 13 4.8 2 4.7 13 6.7 38 4.7

버스 32 3.1 11 4.0 5 11.6 14 7.3 32 4.0

분실 및 도난 22 2.2 8 2.9 - - 4 2.1 23 2.8

여행사 42 4.1 8 2.9 4 9.3 9 4.7 20 2.5

관광종사원 14 1.4 2 0.7 - - 2 1.0 12 1.5

콜밴 3 0.3 - - - - - - 1 0.1

안내표지판 2 0.2 - - - - - - 1 0.1

기타 90 8.8 29 10.7 8 18.6 24 12.4 57 7.1

소 계 1,023 100.0 272 100.0 43 100.0 193 100.0 808 100.0

불편 외 사항 65 12 3 12 72

총 계 1,088 284 46 205 880

※ 불편 외 사항 포함
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【그림 5】 관광불편신고 유형별 내국인 접수현황(2019~2023년)

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 포함

【그림 6】 관광불편신고 유형별 외국인 접수현황(2019~2023년)

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 포함
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 3) 불편사항 유형별 세부 내용

○ 유형별 신고 세부 내용 분석 결과, 쇼핑 관련 불편사항 중 ‘가격시비’가 60건으로 가장 많은 비중을 

차지했으며, 택시 관련은 ‘부당요금 징수 및 미터기 사용 거부’(113건), 숙박은 ‘시설 및 위생관리 불량’ 

(45건), 공항 및 항공은 ‘CIQ 관련’(29건), 음식점은 ‘서비스 불량’(35건)이 주된 불편으로 나타남.

【표 7】 주요 유형별(5개) 세부 불편사항(2019~2023년)
 (단위 : 건)

유 형 세부 내용
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

내국인 외국인 계 내국인 외국인 계 내국인 외국인 계 내국인 외국인 계 내국인 외국인 계

쇼핑

가격시비 1 115 116 2 14 16 - - - - 4 4 - 60 60
부가세 환급 - 31 31 - 6 6 - - - - 4 4 - 53 53

환불 및 제품교환 요청 - 43 43 - 8 8 - 2 2 - 5 5 - 28 28
불친절 1 46 47 - 8 8 1 - 1 2 2 4 - 23 23

탁송지연 및 내역오류 - 35 35 - 3 3 - 1 1 - - - - 23 23
제품 및 맞춤 불량 1 15 16 - 3 3 - - - - 1 1 - 4 4

기타 3 34 37 - 8 8 - 2 2 - 4 4 1 23 24
소 계 6 319 2 50 52 1 5 6 2 20 22 1 214 215

택시

부당요금 징수 및 미터기 사용 거부 - 86 86 - 17 17 - 1 1 - 21 21 - 113 113
운전사 불친절 - 24 24 - 5 5 - - - - 4 4 2 22 24

난폭운전 및 우회운전 - 42 42 - 5 5 - 1 1 - 3 3 - 12 12
승차거부 및 도중하차 강요 1 18 19 - 1 1 - - - - 1 1 - 9 9

운전사 호객행위 - 1 1 - 2 2 - - - - - - - 2 2
기타 1 22 23 - 1 1 - 1 1 2 6 8 - 10 10
소 계 2 193 195 - 31 31 - 3 3 2 35 37 2 168 170

숙박

시설 및 위생관리 불량 16 15 31 15 2 17 23 3 26 21 2 23 18 27 45
서비스 불량 16 29 45 13 3 16 15 3 18 15 4 19 14 22 36

예약취소 및 위약금 2 23 25 8 46 54 6 1 7 4 16 20 4 24 28
예약조건 불이행 및 허위광고 2 9 11 2 3 5 2 - 2 - 3 3 2 6 8

과다·부당요금 징수 2 6 8 - 2 2 4 - 4 2 2 4 - 5 5
도난 및 분실 - 3 3 - - - - 1 1 1 - 1 1 3 4

기타 6 26 32 11 10 21 7 3 10 13 9 22 3 13 16
소 계 44 111 155 49 66 115 57 11 68 56 36 92 42 100 142

공항 및 
항공

CIQ 관련 - 23 23 - 3 3 - 2 2 - 9 9 - 29 29
공항시설 이용 1 19 20 - 2 2 - - - 1 6 7 - 19 19

공항버스 - 26 26 - 3 3 - - - - - - - 16 16
항공사 운영관리 미흡 - 24 24 1 2 3 - - - - 5 5 1 14 15

기타 - 3 3 2 13 15 - - - - 3 3 - 4 4
소 계 1 95 96 3 23 26 - 2 2 1 23 24 1 82 83

음식점

서비스 불량 8 30 38 2 5 7 1 2 3 - 4 4 3 32 35
비싼 음식가격 및 가격표시 불량 4 6 10 3 1 4 1 - 1 2 3 5 2 11 13

부당요금 청구 2 12 14 - 2 2 - - - - 1 1 - 8 8
음식품질 및 위생관리 상태불량 6 6 12 1 1 2 - - - - 1 1 3 3 6

기타 - 11 11 4 22 26 1 1 2 - 4 4 2 6 8
소 계 20 65 85 10 31 41 3 3 6 2 13 15 10 60 70
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 4) 관광불편신고 국가별 접수현황

○ 국가별 접수현황은 중화권이 가장 많은 49.1%를 차지했으며, 다음으로 일본(16.3%), 아시아·오세아니아 

(13.5%), 한국(10.4%), 미주(6.5%), 유럽(3.9%) 등의 순임.

【그림 7】 2023년 불편사항 국가별 접수현황

(N=902, 단위 : %)

※ 불편 외 사항 제외

○ 중화권은 2019년 507건(43.5%), 2020년 134건(36.8%), 2021년 9건(7.5%), 2022년 40건(13.9%), 

2023년 443건(49.1%)으로 집계되었으며, 접수 건수 및 구성비가 코로나19 이전인 2019년도와 근접한 

수준으로 증가함. 

○ 일본은 2019년 265건(22.7%), 2020년 54건(14.8%), 2021년 4건(3.3%), 2022년 49건(17.0%), 

2023년 147건(16.3%)이 집계되어 접수 건수는 전년 대비 증가하였으나, 구성비는 소폭 하락함.

○ 아시아·오세아니아는 2019년 140건(12.0%), 2020년 35건(9.6%), 2021년 3건(2.5%), 2022년 38건 

(13.2%), 2023년 122건(13.5%)으로 접수 건수 및 구성비가 코로나19 이전과 근접한 수준으로 증가함. 

○ 한국은 2019년 142건(12.2%), 2020년 92건(25.3%), 2021년 77건(64.2%), 2022년 95건(33.0%), 

2023년 94건(10.4%)으로 전년대비 접수 건수는 비슷한 수준이나, 전체 접수 건수의 증가로 구성비는 

22.6%p 감소함. 

○ 미주는 2023년 59건(6.5%), 유럽은 35건(3.9%)으로 집계되며, 전년대비 접수 건수는 증가하였으나 

전체 접수 건수의 증가로 구성비는 감소함.
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구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비
중화권 507 43.5 134 36.8 9 7.5 40 13.9 443 49.1
일 본 265 22.7 54 14.8 4 3.3 49 17.0 147 16.3

아시아·오세아니아 140 12.0 35 9.6 3 2.5 38 13.2 122 13.5
한 국 142 12.2 92 25.3 77 64.2 95 33.0 94 10.4
미 주 71 6.1 31 8.5 21 17.5 46 16.0 59 6.5
유 럽 33 2.8 17 4.7 5 4.2 16 5.6 35 3.9
기 타 7 0.6 1 0.3 1 0.8 4 1.4 2 0.2
총 계 1,165 100.0 364 100.0 120 100.0 288 100.0 902 100.0

【표 8】 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

※ 불편 외 사항 제외

【그림 8】 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 제외

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비
중화권 528 42.7 138 36.3 9 6.8 41 13.2 464 47.3
일 본 273 22.1 55 14.5 4 3.0 51 16.5 158 16.1

아시아·오세아니아 149 12.1 35 9.2 3 2.3 40 12.9 132 13.5
한 국 148 12.0 96 25.3 87 65.4 105 33.9 100 10.2
미 주 91 7.4 38 10.0 22 16.5 51 16.5 76 7.8
유 럽 38 3.1 17 4.5 6 4.5 18 5.8 47 4.8
기 타 9 0.7 1 0.3 2 1.5 4 1.3 3 0.3
총 계 1,236 100.0 380 100.0 133 100.0 310 100.0 980 100.0

【표 9】 관광불편신고 국가별 접수현황(2019~2023년) 
(단위 : 건, %)

※ 불편 외 사항 포함
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 5) 관광불편신고 유형별/국가별 접수현황

○ 내국인 신고 비율이 높은 유형은 ‘숙박’, ‘여행사’, ‘관광종사원’으로 나타남.

○ 중화권은 ‘쇼핑’, ‘공항 및 항공’ 유형이, 일본은 ‘쇼핑’, ‘택시’, 아시아·오세아니아는 ‘버스’ 등에서 높게 

나타남.

【그림 9】2023년 관광불편신고 유형별/국가별 접수현황(구성비)

(N=980, 단위 : %)

※ 불편 외 사항 포함
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○ 내국인의 신고 유형 분석 결과 5개년 연속 숙박이 가장 많은 비중을 차지함. 2023년의 경우 ‘숙박’이 

42건(44.7%)으로 전체 신고 유형 중 가장 많은 비중을 차지했으며, 이어 ‘여행사’ 18건(19.1%), ‘음식점’ 

10건(10.6%)으로 나타남. 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편
사항

숙박 44 31.0 49 53.3 57 74.0 56 58.9 42 44.7

여행사 36 25.4 4 4.3 3 3.9 11 11.6 18 19.1

음식점 20 14.1 10 10.9 3 3.9 2 2.1 10 10.6

관광종사원 8 5.6 5 5.4 - - 5 5.3 7 7.4

버스 3 2.1 - - 1 1.3 2 2.1 2 2.1

철도 및 선박 3 2.1 - - 2 2.6 1 1.1 2 2.1

택시 2 1.4 - - - - 2 2.1 2 2.1

공항 및 항공 1 0.7 3 3.3 - - 1 1.1 1 1.1

쇼핑 6 4.2 2 2.2 1 1.3 2 2.1 1 1.1

안내표지판 1 0.7 - - - - - - - -

콜밴 - - - - - - - - - -

분실 및 도난 - - - - - - - - - -

기타 18 12.7 19 20.7 10 13.0 13 13.7 9 9.6

소 계 142 100.0　 92 100.0　 77 100.0 95 100.0 94 100.0

불편 외 사항 6 4 　 10 10 6

총 계 148 96 87 105 100

【표 10】 관광불편신고 접수현황(2019~2023년, 한국)
(단위 : 건, %)

※ 불편 외 사항 포함

○ 중화권 신고유형 분석 결과, ‘쇼핑’이 142건(32.1%)으로 전체 불편 유형 중 가장 많은 비중을 차지했으며, 

이어 ‘택시’ 86건(19.4%), ‘숙박’ 60건(13.5%) 등의 순으로 나타남.
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구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편
사항

쇼핑 147 29.0 31 23.1 2 22.2 7 17.5 142 32.1

택시 92 18.1 12 9.0 1 11.1 10 25.0 86 19.4

숙박 59 11.6 44 32.8 2 22.2 8 20.0 60 13.5

공항 및 항공 63 12.4 10 7.5 - - 5 12.5 55 12.4

음식점 40 7.9 11 8.2 - - 3 7.5 32 7.2

철도 및 선박 16 3.2 3 2.2 - - 1 2.5 20 4.5

여행사 26 5.1 5 3.7 2 22.2 1 2.5 10 2.3

버스 11 2.2 1 0.7 1 11.1 - - 9 2.0

분실 및 도난 11 2.2 3 2.2 - - - - 9 2.0

관광종사원 4 0.8 2 1.5 - - - - 6 1.4

콜밴 3 0.6 - - - - - - - -

안내표지판 1 0.2 - - - - - - - -

기타 34 6.7 12 9.0 1 11.1 5 12.5 14 3.2

소 계 507 100.0 134 100.0 9 100.0 40 100.0 443 100.0

불편 외 사항 21 4 　 - 1 21

총 계 528 138 9 41 464

【표 11】 관광불편신고 접수현황(2019~2023년, 중화권)
(단위 : 건, %)

※ 불편 외 사항 포함

○ 중화권 세부 국가별 분석 결과, 코로나19 이후 전반적 관광 산업이 회복되며, 접수 건수가 2019년과 근접한 

수준으로 증가함.

○ 중국은 2019년 178건, 2020년 29건, 2021년 5건, 2022년 16건, 2023년 88건, 대만은 2019년 236건, 

2020년 78건, 2021년 2건, 2022년 13건, 2023년 284건, 중국(홍콩)은 2019년 93건, 2020년 27건, 

2021년 2건, 2022년 11건, 2023년 71건으로 대만에서 가장 높은 증가율을 보임. 
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【그림 10】 불편사항 접수현황(2019~2023년, 중화권 세부 국가별)

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 제외

○ 중화권 세부 국가별 신고 유형 분석 결과 대만과 중국은 ‘쇼핑’ 관련 신고가, 중국(홍콩)은 ‘공항 및 항공’ 관련 

불편 신고가 가장 많은 비중을 차지함.

【표 12】 관광불편신고 접수현황(2023년, 중화권 세부 국가별) 
(단위 : 건, %)

구 분
대만 중국 중국(홍콩) 

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편
사항

쇼핑 96 33.8 34 38.6 12 16.9

택시 59 20.8 13 14.8 14 19.7

숙박 32 11.3 13 14.8 15 21.1

공항 및 항공 27 9.5 12 13.6 16 22.5

음식점 18 6.3 9 10.2 5 7.0

철도 및 선박 14 4.9 2 2.3 4 5.6

여행사 7 2.5 2 2.3 1 1.4

관광종사원 4 1.4 1 1.1 1 1.4

버스 7 2.5 1 1.1 1 1.4

분실 및 도난 8 2.8 - - 1 1.4

안내표지판 - - - - - -

기타 12 4.2 1 1.1 1 1.4

소 계 284 100.0 88 100.0 71 100.0

불편 외 사항 17 1 3

총 계 301 89 74

※ 불편 외 사항 포함
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○ 일본의 경우 2019년 265건, 2020년 54건, 2021년 4건, 2022년 49건, 2023년 147건으로 집계됨.

○ 불편사항 분석 결과 ‘쇼핑’이 52건으로 가장 많았고, 이어 ‘택시’ 41건, ‘공항 및 항공’ 10건, ‘음식점’ 관련이 

6건으로 집계됨.

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편
사항

쇼핑 136 51.3 19 35.2 2 50.0 7 14.3 52 35.4

택시 49 18.5 10 18.5 - - 5 10.2 41 27.9

공항 및 항공 17 6.4 7 13.0 - - 5 10.2 10 6.8

음식점 10 3.8 5 9.3 1 25.0 2 4.1 6 4.1

숙박 11 4.2 3 5.6 1 25.0 12 24.5 5 3.4

버스 4 1.5 2 3.7 - - 5 10.2 5 3.4

분실 및 도난 3 1.1 - - - - - - 3 2.0

관광종사원 3 1.1 - - - - - - 2 1.4

철도 및 선박 3 1.1 3 5.6 - - 4 8.2 1 0.7

여행사 3 1.1 1 1.9 - - 6 12.2 1 0.7

안내표지판 1 0.4 - - - - - - - -

콜밴 - - - - - - - - - -

기타 25 9.4 4 7.4 - - 3 6.1 21 14.3

소 계 265 100.0 54 100.0 4 100.0 49 100.0 147 100.0

불편 외 사항 8 1 - 2 11

총 계 273 55 4 51 158

【표 13】 관광불편신고 접수현황(2019~2023년, 일본)
(단위 : 건, %)

※ 불편 외 사항 포함

○ 기타 주요 국가별 불편사항 유형 분석 결과 싱가포르와 미국은 ‘택시’ 관련, 말레이시아는 ‘숙박’과 ‘음식점’ 

관련 신고 비중이 높게 나타남.
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구 분
싱가포르 미국 말레이시아

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편
사항

택시 9 15.3 10 20.8 1 6.7

쇼핑 9 15.3 2 4.2 3 20.0

숙박 7 11.9 6 12.5 4 26.7

공항 및 항공 7 11.9 6 12.5 1 6.7

철도 및 선박 7 11.9 3 6.3 - -

버스 4 6.8 3 6.3 1 6.7

여행사 4 6.8 - - - -

음식점 3 5.1 5 10.4 4 26.7

분실 및 도난 2 3.4 4 8.3 - -

관광종사원 1 1.7 - - 1 6.7

콜밴 - - 1 2.1 - -

안내표지판 - - 1 2.1 - -

기타 6 10.2 7 14.6 - -

소 계 59 100.0 48 100.0 15 100.0

불편 외 사항 6 12 1

총 계 65 60 16

【표 14】 관광불편신고 접수현황(2023년, 기타 주요 국가별) 
(단위 : 건, %)

※ 불편 외 사항 포함
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3 접수방법별 현황

 1) 불편사항 접수방법별 현황

○ 2023년 불편사항 902건 중 79.4%가 ‘홈페이지’를 통해 접수되어 가장 높은 비율을 차지했으며, 다음으로 

‘이메일’ 15.5%, ‘엽서’ 3.2%, ‘전화’ 1.7%, ‘팩스 및 우편’ 0.2% 순으로 나타남.

○ 최근 5년간 접수방법 현황 분석 결과 ‘홈페이지’를 통한 신고 접수비율이 지속적으로 1위를 차지함. 

【그림 11】2023년 불편사항 접수방법별 현황

(단위 : 건)

(N=902, %)

※ 불편 외 사항 제외
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○ 2023년에는 이메일을 통한 신고가 140건(79.4%) 접수되며, 2019년 대비 접수건수, 구성비 모두 증가함.

【표 15】 불편사항 접수방법별 현황(2019~2023년)
 (단위 : 건, %)

※ 불편 외 사항 제외

【그림 12】 불편사항 접수방법별 현황(2019~2023년)

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 제외

유 형
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비
홈페이지 987 84.7 320 87.9 95 79.2 235 81.6 716 79.4
이메일 104 8.9 27 7.4 7 5.8 36 12.5 140 15.5
엽서 46 3.9 9 2.5 13 10.8 8 2.8 29 3.2
전화 25 2.1 6 1.6 4 3.3 9 3.1 15 1.7

팩스 및 우편 3 0.3 2 0.6 1 0.8 - - 2 0.2
총 계 1,165 100.0 364 100.0 120 100.0 288 100.0 902 100.0
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○ 내국인은 ‘홈페이지’, 외국인은 ‘홈페이지’와 ‘이메일’을 통한 신고 건수가 비교적 높게 나타남.

【표 16】 불편사항 접수방법별 내·외국인 현황(2019~2023년)
 (단위 : 건, %)

외국인

유 형
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비
홈페이지 883 86.3 240 88.2 34 79.1 156 80.8 643 79.6
이메일 98 9.6 24 8.8 7 16.3 32 16.6 133 16.5
엽서 32 3.1 6 2.2 1 2.3 4 2.1 24 3.0
전화 9 0.9 1 0.4 - - 1 0.5 7 0.9

팩스 및 우편 1 0.1 1 0.4 1 2.3 - - 1 0.1
총 계 1,023 100.0 272 100.0 43 100.0 193 100.0 808 100.0

※ 불편 외 사항 제외

내국인

유 형
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비
홈페이지 104 73.2 80 87.0 61 79.2 79 83.2 73 77.7

전화 16 11.2 5 5.4 4 5.2 8 8.4 8 8.5
이메일 6 4.2 3 3.3 - - 4 4.2 7 7.4
엽서 14 9.9 3 3.3 12 15.6 4 4.2 5 5.3

팩스 및 우편 2 1.4 1 1.1 - - - - 1 1.1
총 계 142 100.0 92 100.0 77 100.0 95 100.0 94 100.0
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 2) 관광불편신고 유형별 접수방법 현황

○ 2023년 관광불편신고 유형별 접수방법 분석 결과 ‘홈페이지’를 통한 접수가 대부분의 유형에서 높은 비중을 

차지함. ‘이메일’은 철도 및 선박에서 비교적 높게 나타났으며, 불편 외 사항은 ‘엽서’를 통한 접수가 높은 

비중으로 나타남. 

【그림 13】2023년 관광불편신고 유형별 접수방법 현황

(N=980, 단위 : %)

※ 불편 외 사항 포함
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○ 2023년 국가별 접수방법 분석 결과 ‘홈페이지’를 통한 접수비율이 모든 국가에서 높게 나타났으며, 미주의 

경우 ‘이메일’을 통한 접수 비율이 보다 높은 편임. 

【그림 14】2023년 불편사항 국가별 접수방법 현황

(N=902, 단위 : %)

※ 불편 외 사항 제외

○ 내국인의 경우 ‘홈페이지’를 통한 신고 비율이 대부분을 차지하는 가운데, 구성비는 전년대비 소폭 하락한 

77.7%로 집계됨.

○ 중화권은 ‘홈페이지’ 접수비율이 81.7%로 전년대비 증가했으며, ‘전화’를 통한 접수비율 또한 전년대비 증가함.

○ 일본은 ‘홈페이지’ 접수비율이 90.5%로 전년대비 감소한 반면, ‘전화’, ‘엽서’를 통한 접수비율은 전년대비 

증가함.
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【그림 15】 불편사항 접수방법 현황(2019~2023년, 한국)

(단위 : %)
■ 홈페이지  □ 전화  ■ 이메일  ■ 엽서  ■ 팩스 및 우편

※ 불편 외 사항 제외

【그림 16】 불편사항 접수방법 현황(2019~2023년, 중화권)

(단위 : %)
■ 홈페이지  □ 전화  ■ 이메일  ■ 엽서

※ 불편 외 사항 제외

【그림 17】 불편사항 접수방법 현황(2019~2023년, 일본)

(단위 : %)
■ 홈페이지  □ 이메일  ■ 엽서

※ 불편 외 사항 제외
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4 발생지역 및 월별 현황

 1) 관광불편신고 발생지역별 현황

○ 불편 외 사항을 제외한 불편신고 902건의 발생지역별 현황은 ‘서울’이 54.8%로 가장 높게 

나타났으며, 이어 ‘부산’(13.4%), ‘인천’(12.1%), ‘제주’(4.9%) 등의 순으로 나타남. 

【그림 18】2023년 불편사항 발생지역별 현황(구성비)

(N=902, 단위 : %)

※ 불편 외 사항 제외

○ 불편 외 사항을 포함한 980건의 발생지역별 현황은 ‘서울’이 55.0%를 차지했으며, 이어 ‘부산’(13.8%), 

‘인천’(12.2%), ‘제주’(4.7%), ‘강원’(2.9%) 등의 순으로 나타남.

【그림 19】 2023년 관광불편신고 발생지역별 현황(구성비)1)

(N=980, 단위 : %)

※ 불편 외 사항 포함

1) 여행사 관련 신고는 여행사의 소재 지역으로, 택시는 출발지 기준으로 분류함
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○ 2014년 서울 지역 발생 비율이 66.4%를 차지한 이래 지속적으로 비슷한 수준을 보이다 코로나19 이후 

급감하여 2021년은 28.3%로 2014년 대비 38.1%p 감소한 것으로 나타남. 그 이후 서서히 증가세를 보이며, 

2023년은 전년대비 15.9%p 증가한 54.8%로 집계됨.

【그림 20】 불편사항 발생지역별 구성비(2014~2023년)

(단위 : %)

※ 불편 외 사항 제외
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○ 불편 외 사항을 제외한 902건의 발생지역별 현황을 내·외국인 별로 분석하면, 내국인의 경우 ‘서울’, ‘강원’ 

순으로 접수된 반면, 외국인은 ‘서울’, ‘부산’, ‘인천’, ‘제주’ 순으로 접수됨.

【표 17】 불편사항 발생지역별 현황 : 내･외국인별(2019~2023년)

지 역
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

내국인외국인 계 구성비내국인외국인 계 구성비내국인외국인 계 구성비내국인외국인 계 구성비내국인외국인 계 구성비

서울 48 662 710 60.9 17 169 186 51.1 15 19 34 28.3 31 81 112 38.9 30 464 494 54.8

부산 11 103 114 9.8 9 27 36 9.9 5 4 9 7.5 5 52 57 19.8 9 112 121 13.4

인천 8 104 112 9.6 3 31 34 9.3 7 4 11 9.2 4 25 29 10.1 6 103 109 12.1

제주 14 69 83 7.1 12 18 30 8.2 9 4 13 10.8 8 12 20 6.9 1 43 44 4.9

강원 18 7 25 2.1 18 9 27 7.4 9 3 12 10.0 20 4 24 8.3 12 14 26 2.9

경기 10 29 39 3.3 11 9 20 5.5 2 3 5 4.2 5 6 11 3.8 5 19 24 2.7

대구 1 18 19 1.6 2 3 5 1.4 3 - 3 2.5 6 1 7 2.4 - 23 23 2.5

경북 9 4 13 1.1 5 - 5 1.4 8 - 8 6.7 5 2 7 2.4 8 6 14 1.6

전남 3 3 6 0.5 4 1 5 1.4 6 - 6 5.0 2 1 3 1.0 4 7 11 1.2

대전 3 5 8 0.7 - - - - 1 2 3 2.5 - 3 3 1.0 3 6 9 1.0

경남 7 5 12 1.0 4 3 7 1.9 2 2 4 3.3 1 2 3 1.0 6 3 9 1.0

전북 4 4 8 0.7 2 - 2 0.5 1 - 1 0.8 2 - 2 0.7 3 3 6 0.7

충남 3 1 4 0.3 3 1 4 1.1 5 1 6 5.0 2 1 3 1.0 3 2 5 0.6

광주 - 3 3 0.3 - - - - 2 - 2 1.7 1 1 2 0.7 1 2 3 0.3

충북 2 6 8 0.7 1 - 1 0.3 1 - 1 0.8 3 2 5 1.7 2 1 3 0.3

울산 1 - 1 0.1 1 1 2 0.5 1 1 2 1.7 - - - - 1 - 1 0.1

총 계 142 1,0231,165100.0 92 272 364 100.0 77 43 120 100.0 95 193 288 100.0 94 808 902 100.0

(단위 : 건, %)

※ 불편 외 사항 제외
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○ 불편 외 사항을 제외한 902건의 발생지역별 월별 현황은 ‘서울’은 6월, 10월에 높게 나타났으며, ‘부산’은 

4월, 11월에 높게 나타남.

【표 18】 2023년 불편사항 발생지역별 현황 : 월별

지 역 1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 총 계

서울 6 16 31 45 52 60 45 52 38 66 44 39 494

부산 10 5 5 16 12 10 7 10 7 14 17 8 121

인천 8 4 7 7 16 11 5 9 7 15 12 8 109

제주 2 2 1 4 4 2 5 5 2 6 9 2 44

강원 - 1 - 4 3 - 2 7 1 4 4 - 26

경기 2 - - 1 2 5 2 1 3 2 6 - 24

대구 3 - 2 - 3 2 1 - 2 4 5 1 23

경북 1 - 1 1 1 3 2 2 2 1 - - 14

전남 2 1 - - 2 - 1 1 - 2 2 - 11

대전 - 1 1 1 - 1 2 1 - 2 - - 9

경남 - 1 - - 1 - 1 - - 3 2 1 9

전북 1 - 1 - - - 1 - - - 3 - 6

충남 1 1 - - - - 1 1 - 1 - - 5

광주 - - - - - - 1 - - 2 - - 3

충북 - - - - - - - 1 - - 1 1 3

울산 - - - - - - - - - 1 - - 1

총 계 36 32 49 79 96 94 76 90 62 123 105 60 902

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 제외
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○ 불편 외 사항을 포함한 980건의 발생지역별 현황을 내·외국인별로 분석하면 내국인은 2023년 

‘서울’이 32건, ‘강원’이 12건, ‘부산’이 11건으로 3개 지역의 신고 건수가 내국인 신고의 과반 이상을 

차지함. 외국인의 ‘서울’ 지역 신고 건수는 2019년 691건, 2020년 173건, 2021년 20건, 2022년 

83건, 2023년 507건으로 2019년과 근접한 수준으로 대폭 증가함. 

【표 19】 발생지역별 현황 : 내･외국인별(2019~2023년)

지 역
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

내국인 외국인 계 구성비 내국인 외국인 계 구성비 내국인 외국인 계 구성비 내국인 외국인 계 구성비 내국인 외국인 계 구성비

서울 48 691 739 59.8 19 173 192 50.5 15 20 35 26.3 32 83 115 37.1 32 507 539 55.0

부산 14 115 129 10.4 9 28 37 9.7 12 4 16 12.0 9 56 65 21.0 11 124 135 13.8

인천 10 115 125 10.1 5 35 40 10.5 10 5 15 11.3 8 30 38 12.3 8 112 120 12.2

제주 14 71 85 6.9 12 18 30 7.9 9 4 13 9.8 8 12 20 6.5 1 45 46 4.7

강원 19 7 26 2.1 18 9 27 7.1 9 3 12 9.0 21 4 25 8.1 12 16 28 2.9

경기 10 30 40 3.2 11 11 22 5.8 2 3 5 3.8 5 6 11 3.5 5 20 25 2.6

대구 1 24 25 2.0 2 3 5 1.3 3 - 3 2.3 6 1 7 2.3 - 23 23 2.3

경북 9 5 14 1.1 5 - 5 1.3 8 1 9 6.8 5 2 7 2.3 8 7 15 1.5

전남 3 4 7 0.6 4 1 5 1.3 6 - 6 4.5 2 1 3 1.0 4 8 12 1.2

대전 3 5 8 0.6 -　 - -　 -　 1 2 3 2.3 - 3 3 1.0 3 6 9 0.9

경남 7 5 12 1.0 4 3 7 1.8 2 2 4 3.0 1 2 3 1.0 6 3 9 0.9

전북 4 4 8 0.6 2 - 2 0.5 1 - 1 0.8 2 1 3 1.0 3 3 6 0.6

충남 3 1 4 0.3 3 2 5 1.3 5 1 6 4.5 2 1 3 1.0 3 2 5 0.5

광주 - 5 5 0.4 - -　 - -　 2 - 2 1.5 1 1 2 0.6 1 2 3 0.3

충북 2 6 8 0.6 1 - 1 0.3 1 - 1 0.8 3 2 5 1.6 2 1 3 0.3

울산 1 - 1 0.1 1 1 2 0.5 1 1 2 1.5 - - - - 1 1 2 0.2

총 계 148 1,088 1,236 100.0 96 284 380 100.0 87 46 133 100.0 105 205 310 100.0 100 880 980 100.0

(단위 : 건, %)

※ 불편 외 사항 포함
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【표 20】 2023년 발생지역별/유형별 현황 : 내국인

(단위 : 건)

유 형 서울 강원 부산 인천 경북 경남 경기 전남 충남 전북 대전 충북 광주 제주 울산

불
편
사
항

숙박 8 7 5 3 3 4 2 2 - 2 3 2 1 - -

여행사 15 - - 1 - 1 - - 1 - - - - - -

음식점 2 1 - - 2 1 2 - 2 - - - - - -

관광종사원 2 - 2 - 1 - 1 1 - - - - - - -

버스 - - - 1 - - - - - - - - - 1 -

철도 및 선박 1 1 - - - - - - - - - - - - -

택시 1 1 - - - - - - - - - - - - -

공항 및 항공 - - - 1 - - - - - - - - - - -

쇼핑 - - - - - - - - - 1 - - - - -

기타 1 2 2 - 2 - - 1 - - - - - - 1

불편 외 사항 2 - 2 2 - - - - - - - - - - -

총 계 32 12 11 8 8 6 5 4 3 3 3 2 1 1 1

※ 불편 외 사항 포함

【표 21】 2023년 발생지역별/유형별 현황 : 외국인

(단위 : 건)

유 형 서울 부산 인천 제주 대구 경기 강원 전남 경북 대전 경남 전북 광주 충남 충북 울산

불
편
사
항

쇼핑 159 21 5 12 9 4 1 - 1 - - 1 1 - - -

택시 96 19 29 7 6 6 2 1 1 - - 1 - - - -

숙박 54 24 7 8 - 3 2 - - - 2 - - - - -

공항 및 항공 13 5 51 6 3 2 2 - - - - - - - - -

음식점 36 14 1 2 2 - 3 1 - - - 1 - - - -

철도 및 선박 23 5 1 - - - 2 1 - 6 - - - - 1 -

버스 12 8 2 2 - 1 1 1 1 - 1 - 1 1 - -

분실 및 도난 14 3 4 - - 1 - 1 - - - - - - - -

여행사 15 3 - 2 - - - - - - - - - - - -

관광종사원 5 4 - - 1 - - 2 - - - - - - - -

안내표지판 1 - - - - - - - - - - - - - - -

콜밴 1 - - - - - - - - - - - - - - -

기타 35 6 3 4 2 2 1 - 3 - - - - 1 - -

불편 외 사항 43 12 9 2 - 1 2 1 1 - - - - - - 1

총 계 507 124 112 45 23 20 16 8 7 6 3 3 2 2 1 1

※ 불편 외 사항 포함
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 2) 불편사항 월별 현황

○ ‘불편 외 사항’을 제외한 불편신고 902건의 월별 접수현황 분석 결과, 외국인의 경우 월별 접수 건수가 

변동적으로 나타난 반면, 내국인은 전반적으로 월 평균 10건 내외 수준을 유지함. 

【표 22】 2023년 불편사항 내·외국인별 월별 접수현황
(단위 : 건)

구 분 1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 총 계

전 체 36 32 49 79 96 94 76 90 62 123 105 60 902

내국인 6 6 10 6 7 9 7 13 3 12 9 6 94

외국인 30 26 39 73 89 85 69 77 59 111 96 54 808

※ 불편 외 사항 제외

○ 국가별 월별 신고 접수현황에 따르면 내국인의 접수 건수는 큰 변동이 없으나, 외국인 접수 건수는 

봄~초여름(4월~6월), 가을(10월~11월)에 접수 건수가 크게 증가하는 추세를 보임.

【그림 21】 2023년 불편사항 내·외국인별 월별 접수현황

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 제외
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【표 23】 불편사항 지역별/내·외국인별 접수현황(2023년)

내국인

지 역 1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 총 계

서울 1 2 9 - 1 4 - 2 1 4 3 3 30
강원 - - - 2 - - 1 4 1 2 2 - 12

부산 2 1 - 2 2 - - 1 - - - 1 9

경북 1 - - - - 2 2 2 1 - - - 8
경남 - 1 - - 1 - 1 - - 2 1 - 6

인천 1 - - - 1 1 - 1 - 1 - 1 6

경기 1 - - - 1 1 1 - - - 1 - 5
전남 - 1 - - 1 - - 1 - 1 - - 4

충남 - 1 - - - - 1 1 - - - - 3

전북 - - 1 - - - - - - - 2 - 3
대전 - - - 1 - 1 1 - - - - - 3

충북 - - - - - - - 1 - - - 1 2

광주 - - - - - - - - - 1 - - 1
제주 - - - 1 - - - - - - - - 1

울산 - - - - - - - - - 1 - - 1
총 계 6 6 10 6 7 9 7 13 3 12 9 6 94

(단위 : 건)

외국인
지 역 1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 총 계
서울 5 14 22 45 51 56 45 50 37 62 41 36 464

부산 8 4 5 14 10 10 7 9 7 14 17 7 112

인천 7 4 7 7 15 10 5 8 7 14 12 7 103

제주 2 2 1 3 4 2 5 5 2 6 9 2 43

대구 3 - 2 - 3 2 1 - 2 4 5 1 23

경기 1 - - 1 1 4 1 1 3 2 5 - 19

강원 - 1 - 2 3 - 1 3 - 2 2 - 14

전남 2 - - - 1 - 1 - - 1 2 - 7

경북 - - 1 1 1 1 - - 1 1 - - 6

대전 - 1 1 - - - 1 1 - 2 - - 6

경남 - - - - - - - - - 1 1 1 3

전북 1 - - - - - 1 - - - 1 - 3

광주 - - - - - - 1 - - 1 - - 2

충남 1 - - - - - - - - 1 - - 2

충북 - - - - - - - - - - 1 - 1

총 계 30 26 39 73 89 85 69 77 59 111 96 54 808

※ 불편 외 사항 제외
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○ ‘불편 외 사항’을 포함한 2023년 관광불편신고 월별 접수현황 분석 결과 외국인의 경우 상반기 대비 

하반기에 접수 건수가 증가함. 내국인 접수 건수는 전반적으로 월 평균 10건 내외 수준을 유지함. 

【그림 22】 관광불편신고 내·외국인별 월별 접수현황(2023년)

(단위 : 건)

 ※ 불편 외 사항 포함

【그림 23】 관광불편신고 월별 접수현황(2019~2023년)

(단위 : 건)

※ 불편 외 사항 포함
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【표 24】 관광불편신고 월별 접수현황(2014~2023년)
(단위 : 건)

구 분 1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 총 계

2014년 69 73 105 103 115 86 122 112 91 94 98 86 1,154

2015년 73 65 95 121 124 118 66 60 79 85 90 85 1,061

2016년 87 76 94 117 138 125 118 127 79 145 136 68 1,310

2017년 92 110 91 132 113 115 104 122 117 121 128 115 1,360

2018년 134 110 125 114 101 107 101 126 92 128 126 86 1,350

2019년 109 65 82 97 124 98 118 92 90 141 109 111 1,236

2020년 91 106 39 9 9 18 29 19 18 15 17 10 380

2021년 7 7 9 5 15 13 11 9 14 15 18 10 133

2022년 12 8 11 10 13 21 27 36 49 49 39 35 310

2023년 43 33 54 85 102 99 91 97 69 129 112 66 980

 ※ 불편 외 사항 포함

○ 2023년 외래객 월별 입국 현황에 따르면, 7월(하반기)부터 100만 명 이상의 외래객이 입국했으며, 

10월 외래객 수가 약 130만 명으로 가장 높게 집계됨.

【표 25】 2023년 외래객 월별 입국 현황
(단위 : 명)

구 분 1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 총 계

기타 342,583 338,971 534,867 654,500 555,268 596,091 595,915 566,021 583,992 725,324 615,199 587,081 6,695,812

중국 24,946 45,884 73,390 105,967 128,171 168,035 224,805 259,659 263,940 249,483 221,469 253,675 2,019,424

일본 66,900 94,393 192,318 128,309 183,691 196,512 211,468 263,453 250,102 255,092 278,322 195,869 2,316,429

전 체 434,429 479,248 800,575 888,776 867,130 960,638 1,032,188 1,089,133 1,098,034 1,299,899 1,114,990 1,036,625 11,031,665

(출처 : 한국관광공사 한국관광통계)
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5 처리방법 및 조치결과별 현황

 1) 관광불편신고 처리방법별 현황

○ 2023년 불편사항 처리방법별 현황은 ‘직접처리’ 비율이 55.8%로 가장 많았고, 이어 ‘기관이송’ 

38.2%, ‘처리불가’2) 6.0% 순으로 나타남. 

【그림 24】 2023년 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=902, 단위 : %)

 ※ 불편 외 사항 제외

【표 26】 관광불편신고 처리방법별 현황(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불편
사항

직접처리 692 59.4 212 58.2 48 40.0 123 42.7 503 55.8

기관이송 396 34.0 146 40.1 70 58.3 136 47.2 345 38.2

처리불가 77 6.6 6 1.7 2 1.7 29 10.1 54 6.0

불편 외 사항 71 16 13 22 78

총 계 1,236 100.0 380 100.0 133 100.0 310 100.0 980 100.0

(단위 : 건, %)

 ※ 불편 외 사항 포함

2) 처리불가는 신고대상이나 사실관계 확인이 어려운 경우임 



 

Ⅲ. 관광불편신고 현황

- 61 -

【그림 25】 불편사항 처리방법별 현황(2019~2023년)

(단위 : %)

 ※ 불편 외 사항 제외

【표 27】 관광불편신고 처리방법 내·외국인별 현황(2019~2023년)
 (단위 : 건, %)

내국인

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불
편
사
항

기관이송 106 74.6 63 68.5 51 66.2 61 64.2 72 76.6

직접처리 35 24.6 29 31.5 26 33.8 29 30.5 22 23.4

처리불가 1 0.7 - - - - 5 5.3 - -

불편 외 사항 6 4 10 10 6

총 계 148 100.0 96 100.0 87 100.0 105 100.0 100 100.0

 ※ 불편 외 사항 포함

외국인

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불
편
사
항

직접처리 657 64.2 183 67.3 22 51.2 94 48.7 481 59.5

기관이송 290 28.3 83 30.5 19 44.2 75 38.9 273 33.8

처리불가 76 7.4 6 2.2 2 4.7 24 12.4 54 6.7

불편 외 사항 65 12 3 12 72

총 계 1,088 100.0 284 100.0 46 100.0 205 100.0 880 100.0

 ※ 불편 외 사항 포함
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 2) 관광불편신고 조치결과별 현황

○ 관광불편신고 조치결과별 현황 분석 결과, 답변처리 320건, 조치 완료 97건, 지도 92건 등의 순으로 집계됨. 

【표 28】 2023년 관광불편신고 조치결과별 현황

불편사항
불편 
외

사항답변
처리

조치
완료 지도

사과
･

양해

처리
불가

교육
실시

주의
촉구

과태
료 주의 진행

중 합의 경고 시정 불문 신고
취소

영업
정지

자격
정지

처분
불가 기타

320 97 92 73 69 45 42 36 26 13 11 8 6 5 4 3 2 1 49 78

(단위 : 건)

 ※ 불편 외 사항 포함

○ 불편사항 조치결과를 내･외국인별로 분석한 결과, 내국인 신고의 경우 지도 30건, 답변처리 14건, 

사과･양해 9건 등의 순으로 나타남.

○ 외국인 신고의 경우 답변처리가 306건으로 가장 많이 집계되었으며, 이어 조치완료 93건, 처리불가 68건 

등의 순으로 집계됨.

【표 29】 2023년 관광불편신고 조치결과별 현황 : 내국인

불편사항
불편 
외

사항답변
처리

조치
완료 지도

사과
･

양해

처리
불가

교육
실시

주의
촉구

과태
료 주의 진행

중 합의 경고 시정 불문 신고
취소

영업
정지

자격
정지

처분
불가 기타

14 4 30 9 1 5 7 - - 2 8 - 2 - 1 - - - 11 6

(단위 : 건)

 ※ 불편 외 사항 포함

【표 30】 2023년 관광불편신고 조치결과별 현황 : 외국인

불편사항
불편 
외

사항답변
처리

조치
완료 지도

사과
･

양해

처리
불가

교육
실시

주의
촉구

과태
료 주의 진행

중 합의 경고 시정 불문 신고
취소

영업
정지

자격
정지

처분
불가 기타

306 93 62 64 68 40 35 36 26 11 3 8 4 5 3 3 2 1 38 72

(단위 : 건)

 ※ 불편 외 사항 포함



간지 Ⅳ

관광불편신고 유형별 세부 분석
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1 쇼핑

 1) 연도별 쇼핑 불편사항 접수현황

○ 2023년 쇼핑 관련 신고는 215건으로 전체 불편사항 902건 중 23.8%를 차지함.

○ 2014년 접수된 쇼핑 관련 신고는 320건(30.2%)으로 집계되었으며, 2015년은 전체적인 신고 감소로 인해 

접수 건수 및 구성비가 모두 감소한 264건(26.5%)으로 집계됨. 2016년은 증가세를 보이며 78건이 증가한 

342건(28.5%)이 접수되었고, 2017년은 332건(28.0%), 2018년은 363건(28.7%)으로 각각 전년과 

유사한 수준의 접수 건수와 구성비를 보임. 2019년은 전년보다 38건 감소한 325건(27.9%)으로 

구성비 역시 소폭 감소함. 

○ 이후 코로나19의 영향으로 2020년은 전체 접수 건수 및 구성비가 전년대비 큰 폭으로 감소한 

52건(14.3%)이 집계되었고, 2021년은 전년보다 46건 감소한 6건(5.0%), 2022년도 코로나19 

영향이 지속되어 22건(7.6%)으로 집계됨. 2023년은 코로나19 이후 방한 관광객이 회복세를 보이며 

전년보다 193건이 증가한 215건(23.8%)이 접수됨.

【표 31】 쇼핑 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

쇼 핑 320 264 342 332 363 325 52 6 22 215

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 30.2 26.5 28.5 28.0 28.7 27.9 14.3 5.0 7.6 23.8

전년대비 구성비 증감 -2.6 -3.7 2.0 -0.5 0.7 -0.8 -13.6 -9.3 2.6 16.2

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 쇼핑 불편사항 세부 내용

○ 2023년 쇼핑 관련 신고 세부 내용은 ‘가격시비’(27.9%), ‘부가세 환급’(24.7%), ‘환불 및 제품 교환 

요청’(13.0%), ‘탁송지연 및 내역오류’(10.7%), ‘불친절’(10.7%) 등으로 집계됨. 

【그림 26】 2023년 쇼핑 불편사항 세부 내용(구성비)

(N=215, 단위 : %)

【표 32】 쇼핑 불편사항 세부 내용(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

가격시비 116 35.7 16 30.8 - - 4 18.2 60 27.9

부가세 환급 31 9.5 6 11.5 - - 4 18.2 53 24.7

환불 및 제품교환 요청 43 13.2 8 15.4 2 33.3 5 22.7 28 13.0

탁송지연 및 내역오류 35 10.8 3 5.8 1 16.7 - - 23 10.7

불친절 47 14.5 8 15.4 1 16.7 4 18.2 23 10.7

제품 및 맞춤 불량 16 4.9 3 5.8 - - 1 4.5 4 1.9

기타 37 11.4 8 15.4 2 33.3 4 18.2 24 11.2

총 계 325 100.0 52 100.0 6 100.0 22 100.0 215 100.0

(단위 : 건, %)
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【표 33】 쇼핑 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 내국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

불친절 1 16.7 - - 1 100.0 2 100.0 - -

가격시비 1 16.7 2 100.0 - - - - - -

제품 및 맞춤 불량 1 16.7 - - - - - - - -

환불 및 제품교환 요청 - - - - - - - - - -

부가세 환급 - - - - - - - - - -

탁송지연 및 내역오류 - - - - - - - - - -

기타 3 50.0 - - - - - - 1 100.0

총 계 6 100.0 2 100.0 1 100.0 2 100.0 1 100.0

(단위 : 건, %)

【표 34】 쇼핑 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 외국인

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

가격시비 115 36.1 14 28.0 - - 4 20.0 60 28.0

부가세 환급 31 9.7 6 12.0 - - 4 20.0 53 24.8

환불 및 제품교환 요청 43 13.5 8 16.0 2 40.0 5 25.0 28 13.1

탁송지연 및 내역오류 35 11.0 3 6.0 1 20.0 - - 23 10.7

불친절 46 14.4 8 16.0 - - 2 10.0 23 10.7

제품 및 맞춤 불량 15 4.7 3 6.0 - - 1 5.0 4 1.9

기타 34 10.7 8 16.0 2 40.0 4 20.0 23 10.7

총 계 319 100.0 50 100.0 5 100.0 20 100.0 214 100.0

(단위 : 건, %)
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 3) 쇼핑 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 쇼핑 관련 신고 국가별 현황은 중화권 66.0%, 일본 24.2%, 아시아·오세아니아 6.5%, 미주 및 유럽 

각 1.4%, 한국 0.5% 등의 순으로 나타남.

○ 쇼핑 관련 국가별 분포를 전년과 비교하면 2023년 모든 국가의 쇼핑 관련 접수 건수 및 구성비가 증가함. 

특히, 중화권의 경우 코로나19 이전인 2019년의 신고 건수와 비슷한 수준으로 집계되며 뚜렷한 증가세를 

보임.

【그림 27】 2023년 쇼핑 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=215, 단위 : %)

【표 35】 쇼핑 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

중화권 147 45.2 31 59.6 2 33.3 7 31.8 142 66.0

일 본 136 41.8 19 36.5 2 33.3 7 31.8 52 24.2

아시아･오세아니아 24 7.4 - - - - 3 13.6 14 6.5

미 주 7 2.2 - - - - 3 13.6 3 1.4

유 럽 4 1.2 - - 1 16.7 - - 3 1.4

한 국 6 1.8 2 3.8 1 16.7 2 9.1 1 0.5

기 타 1 0.3 - - - - - - - -

총 계 325 100.0 52 100.0 6 100.0 22 100.0 215 100.0
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 4) 쇼핑 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 쇼핑 관련 신고는 ‘홈페이지’를 통한 접수가 가장 많은 85.6%를 차지했으며, 다음으로 

‘이메일’이 13.5%로 집계됨.

【그림 28】 2023년 쇼핑 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=215, 단위 : %)

【표 36】 2023년 쇼핑 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 중화권 일본 아시아·
오세아니아 미주 유럽 한국 총 계

홈페이지 120 49 11 1 3 - 184

이메일 21 3 3 2 - - 29

엽서 - - - - - 1 1

전화 1 - - - - - 1

총 계 142 52 14 3 3 1 215
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○ 2023년 쇼핑 관련 신고에 대한 처리방법은 ‘직접처리’ 93.5%, ‘기관이송’ 5.6%, ‘처리불가’ 0.9% 순으로 

나타남. 

【그림 29】 2023년 쇼핑 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=215, 단위 : %)
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 5) 쇼핑 불편사항 조치결과별 현황

○ 쇼핑 관련 신고에 대한 조치결과별 현황은 답변처리 111건, 조치완료 52건, 사과･양해 15건, 처리불가 및 

주의촉구 각 9건 순으로 집계됨.

【표 37】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 쇼핑 

처리현황

답변
처리

조치
완료

사과･
양해

처리
불가

주의
촉구

교육
실시 지도 합의 시정 신고

취소
과태
료 불문 주의 자격

정지
진행
중 경고 직접

처리 기타

111 52 15 9 9 7 4 3 1 1 - - - - - - - 3

(단위 : 건)

【표 38】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 쇼핑(내국인)

처리현황

답변
처리

조치
완료

사과･
양해

처리
불가

주의
촉구

교육
실시 지도 합의 시정 신고

취소
과태
료 불문 주의 자격

정지
진행
중 경고 직접

처리 기타

- - - - - - - - - - - - - - - - - 1

(단위 : 건)

【표 39】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 쇼핑(외국인)

처리현황

답변
처리

조치
완료

사과･
양해

처리
불가

주의
촉구

교육
실시 지도 합의 시정 신고

취소
과태
료 불문 주의 자격

정지
진행
중 경고 직접

처리 기타

111 52 15 9 9 7 4 3 1 1 - - - - - - - 2

(단위 : 건)
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 6) 쇼핑 관련 주요 문제점

① 가격시비

○ 가격시비 관련은 과다한 수선비를 요구한 경우, 시술 전 요금 미안내로 인해 불만을 제기한 경우, 

가격표 금액과 실제 판매 금액이 달라 불편을 겪은 경우 등으로 나타남.

② 부가세 환급

○ 부가세 환급 관련은 부가세 환급 절차에 관한 안내가 충분치 못한 경우, 부가세 환급이 예상 일정보다 

오래 지연된 경우 등으로 나타남.

③ 환불 및 제품교환 요청

○ 환불 및 제품교환 요청 관련은 제품 강매 인지 및 개인사유로 인하여 환불을 요청했으나 거절당한 경우 

등으로 나타남.

④ 탁송지연 및 내역오류

○ 탁송지연 및 내역오류 관련은 구입한 제품 중 일부 품목이나 사은품 등이 누락된 경우, 구매 제품의 수량이 

맞지 않는 경우, 배송 주문한 제품이 장기간 배송 지연되는 경우, 배송 진행 상황이 확인되지 않는 경우 

등으로 나타남. 

⑤ 불친절

○ 불친절 관련은 직원의 응대 태도가 불량해 불쾌감을 느낀 경우, 부적절한 언행으로 존중받지 못한 느낌을 

받은 경우 등으로 나타남. 

⑥ 제품 및 맞춤 불량

○ 제품 및 맞춤 불량 관련은 제품 유통기한에 대한 충분한 설명 부족, 포장미흡으로 인한 제품 손상 등으로 

나타남.

⑦ 기타

○ 기타 관련은 가품을 강매한 경우, 사업자의 정책 오인으로 인한 서비스 이용 불가 등으로 나타남.
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 7) 쇼핑 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 7대 관광 특구 및 전통 시장 바가지요금 근절을 위한 대책 마련3)

 7개 관광 특구와 전통시장을 대상으로 가격 표시제를 집중 점검 및 홍보 활동 전개

 바가지요금 근절 위한 특별점검 실시

 ‘국민참여형 합동점검단’을 새롭게 운영하고, ‘축제 먹거리 착한가격 캠페인’을 개최하는 등 

바가지요금 근절 추진4)

 관광특구 대상 바가지요금 특별점검 실시5)

 외국인 관광객 쇼핑 관광 촉진을 위한 편의 강화 사업 추진

 외국인 관광객 사후 면세 한도 2배 상향과 간편 결제 연계 서비스 제공6)

 ‘코리아그랜드세일’로 할인혜택을 제공하여 관광 비수기 소비 촉진7)

 즉시환급형 사후면세 적용 매장 확충 및 활성화 프로모션 전개8)

 모바일 여권으로 실물 여권 없이 신분 확인, 세금 환급, 편의점 및 대중교통 결제 지원9)

 주요 백화점에 외국인 전용 컨시어지 데스크, 안내 키오스크 등을 확대하고 ‘1330 

관광통역안내’ 연결 서비스 도입10)

 중화권 관광객의 모바일 간편 결제 활성화 추진11)

 우수 관광기념품 선정 및 관광기념품 박람회 개최를 통해 관련 산업 맞춤 지원12)

 외국인 관광객의 부당요금 불편 원스톱 처리 지원을 위해 ‘서초여행자지원센터’ 개소13)

 쇼핑관광 경쟁력 강화 및 내수경제 활성화를 위한 지자체 대상 지역 쇼핑관광 기반 조성사업 공모 실시14)

3) 연합뉴스 (2023.7.30.) ‘바가지요금 근절 서울시, 명동 등 7개 관광 특구 특별점검’

4) 국무조정실 제8차 국가관광전략회의 (2023.12.8.) ‘대한민국 관광수출 혁신전략’ 

5) 서울특별시 보도자료 (2023.7.31.) '바가지요금 발 못 붙이게 한다··· 서울시, 7대 관광특구 특별점검'

6) 국무조정실 제8차 국가관광전략회의 (2023.12.8.) ‘대한민국 관광수출 혁신전략’ 

7) 문화체육관광부 보도자료 (2024.1.11.) ‘2024 코리아그랜드세일’로 외국인 관광객 2천만 명 달성 시동 건다‘

8) 한국관광공사 보도자료 (2023.11.22.) ‘관광공사-올리브영, 외국인 관광객의 쇼핑 편의성 제고 위해 맞손’

9) 서울특별시 보도자료, (2023.12.11.) ‘서울시 관광새싹기업, 외국인 관광객 위한 간편 서비스 앱 출시’

10) 동아일보 (2023.4.7.) ‘현대백화점 – 한국관광공사, 외국인 국내관광 활성화 위해 맞손’

11) 한국관광공사 보도자료 (2024.1.24.) ‘모바일 활용 간편 결제로 한국 방문 유도한다’

12) 한국관광공사 보도자료 (2023.9.6.) ‘2023 대한민국 우수 관광기념품 30점 선정, 문체부-관광공사, 홍보부터 유통까지 맞춤형 지원’
한국관광공사 보도자료 (2023.11.21.) '기념품, 여행을 간직하는 법, 2023 대한민국 관광기념품 박람회 개최'

13) 아시아경제 (2023.12.15.) ‘연중무휴 서초 여행자지원센터 강남역에 문 열어’

14) 한국관광공사 공고/공모 (2024.2.14.) ‘2024년 지역 쇼핑관광 기반 조성 사업 공모’
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 8) 쇼핑 관련 불편사항 사례

① 가격시비

국가 신고내용 처리내용

필리핀

한복을 대여하는데 최대 1시간까지 15,000원으로 이용이 
가능했음. 치마 기장이 길어 핀으로 처리해 주었지만 반납 
과정에서 알아듣지 못하는 한국말로 수선비를 요구했음. 
100,000원으로 합의하고 지불했지만 대여 및 파손비 모두 
과다한 것으로 느껴짐

해당 업소는 시간당 15,000원의 대여 요금을 고지하고 
있고 주변 가격이 10,000~15,000원 대로 형성되어 있어 
과다한 것으로 보기 어려움. 오염 시 세탁비 청구와 훼손 
관련 배상 책임에 대한 내용을 고지하고 있으나 외국어 
안내가 미흡했던 점이 있어 업소에 개선을 요청함

말레이시아 미용실에서 생각보다 비싼 요금을 청구했고 영수증에는 
항목별로 표시되어 있지 않아 불만임

해당 업소를 방문하여 실내 및 실외 요금표 게시 등을 
점검하였음. 미용 시술 전에 가격에 대해 자세히 안내할 
수 있도록 행정지도 하였고, 영수증 발행 시 가능한 
항목별로 표시하도록 지도함

홍콩
참깨 한 병에 4,000원으로 표시된 제품을 구입하는데 
5,900원을 결제해서 물어보니 물가가 올랐다고 답변했음. 
결국 결제를 취소했지만 운영방식에 개선이 필요함

유사 불편이 발생하지 않도록 해당 매장에 내용을 
전달하고 주의를 요청함

일본
사은품 이벤트중인 풋마스크 10개 한 묶음이 8,000원인 
가격을 보고 구입했는데 80,000원이 결제되어 취소를 
요구하니 점장이 없다며 다음 날 다시 방문하도록 했음

원화 단위에 익숙하지 않은 외국인 관광객의 오해가 
발생하지 않도록 상품 1개당 가격을 명확하게 표시해 줄 
것을 요청함

② 부가세 환급

국가 신고내용 처리내용

대만

매장에서 부가세 환급을 요청했는데 현금 결제 시에만 
환급이 된다는 답변을 들었음. 다른 매장에서 신용카드로 
결제하고 부가세 환급을 받은 경험이 있어 이를 이해할 수 
없음

서울페이를 사용하는 상황이라 외국인이라도 한국 발행 
카드를 사용하는 경우 거주자로 간주되어 대상이 되지 
않아 설명하는 과정에서 오해를 드린 것으로 해명함. 
절차에 익숙하지 않은 관광객에게 보다 정확하게 안내해 
줄 것을 요청함

일본
미용 시술을 받고 3개월 후 재방문하여 지난번 시술에 
대해 부가세 환급을 요청했는데 거절했음

최근 부가세 환급 가맹점이 되어 지난 건은 해당되지 
않음을 설명하고 이해를 구함

말레이시아
매장에서 의류를 구입하고 부가세 환급을 신청했고 
공항에서 받을 수 있다고 안내받았는데 공항에서는 
절차가 잘못 되었다고 했고 환급을 받지 못했음

당일 용지부족으로 2시간가량 전표 발급이 지연된 상황이 
발생하였음을 확인하여 신고인에게 사과하고 부가세 환급 
관련 일반적인 절차와 구매일로부터 3개월 이내 출국시 
신청이 가능한 점을 안내함

중국
김포국제공항에서 부가세 환급을 신청했는데 45일이 
경과하는 시점에도 환급이 이루어지지 않아 문의함

부가세 환급 유인데스크가 없는 경우 일정기간 동안 
모아서 수거 후 처리하고 있어 30~60일 가량 소요될 수 
있음을 확인하여 안내함
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③ 환불 및 제품교환 요청

국가 신고내용 처리내용

일본

매장 직원의 강매로 고가의 에센스를 구입했는데 해당 
화장품점에 대한 부정적인 후기가 많아 반품하고 싶은 
생각이 들었고 외국인 관광객을 속이는 행위에 대한 
단속을 요청함

관광환경개선 업무에 의견을 참고할 것이며, 이미 제품을 
가지고 귀국한 상황이므로 자국 내 국민생활센터를 통해 
상담할 수 있음을 안내함

대만
단체여행 일정 중 구입한 건강식품을 건강 문제로 복용이 
어려워 반품을 요청하게 되었는데 매장에서 부가세와 
운송비를 부담하도록 했음

자국 내 계약 여행사를 통해 반품 절차에 대한 지원을 받을 
수 있는지 협의하도록 안내함

싱가포르
관광지 매표소에서 성인 2명 입장료를 신용카드로 
결제하고 보니 경로 할인을 받을 수 있어 결제를 취소하고 
할인 금액으로 다시 결제했는데 두건 모두 청구되었음

해당 업체에서는 취소되지 않은 상태로 남아 있는 것을 
확인하여 카드사를 통해 즉시 취소처리 하고 신고인에게 
양해를 구함

④ 탁송 지연 및 내역 오류

국가 신고내용 처리내용

일본
면세점에서 화장품 1개를 구입했는데 공항 인도장에서 
커다란 상자를 받아 이상하게 생각되어 귀국 후 영수증을 
확인하니 3개입 세트 상품으로 결제되었음

현재 시점에서 정확한 확인은 어려우나 단품과 세트 
상품은 상자 크기에서 3배의 차이가 있어 구입 시 충분히 
인지하였을 것임을 설명함

중국
운동화를 구입해서 귀국해서 보니 양쪽 사이즈가 달라 
매장에 문의했더니 교환을 위해서는 재방문을 요청하는 
상황임

제품을 가지고 출국한 상황으로 매장에서 해외 우편을 
통한 반송 및 발송, 비용 부담에 동의하지 않는 경우 
강제할 방법이 없음을 설명함. 한국소비자원 또는 해당 
브랜드 온라인 채널로 조정을 받을 수 있음을 안내함

대만
시장에서 이불을 구입하고 배송을 받기로 했는데 15일이 
경과하도록 받지 못했음. 매장에 문의했지만 책임 있는 
답변이 없었음

주문 물량이 많아 입고가 지연되고 있어 배송이 개시되지 
못한 점 사과하고 입고되는 대로 개시될 것임을 답변함

대만
면세점에서 직원이 추천한 14달러 김 한 봉지를 
구입했는데 영수증 총액에는 문제가 없지만 다른 품목과 
수량이 기재되어 있어 속은 느낌이 들었음

가격은 동일하나 제품명이 상이하여 혼란을 초래한 점 
사과하고, 향후 동일한 문제가 재발하지 않도록 판매 직원 
교육을 실시함

⑤ 불친절

국가 신고내용 처리내용

홍콩

신발 매장에서 디스플레이 신발을 신어보려고 했는데 
직원이 와서 신어보면 안된다고 소리치며 제대로 된 설명 
없이 응답함. 매니저 면담을 요청했으나 답변하는 태도에 
존중 받지 못한 느낌을 받음

해당 매장에서는 디스플레이 상품을 멀리 이동시키는 
경우 다른 고객이 볼 수 없기 때문에 멀리 이동시키지 않는 
것을 원칙으로 하고 있음을 설명함. 당시 방문객이 많아서 
보다 적극적으로 응대가 안된 점 사과와 양해를 구하는 
내용으로 회신함

영국
한복대여점에서 대여할 옷을 입어보던 중 한복이 맞지 
않아 사이즈를 몇 번 바꾸자 직원이 뚱뚱하다고 한국어로 
말해 기분이 상함

자유업종으로 관할청을 통한 제재나 지도는 불가하나 
업체대표에게 내용을 전달하고 직원교육을 통해 서비스 
개선하도록 요청함
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2 택시

 1) 연도별 택시 불편사항 접수현황

○ 2023년 택시 관련 신고는 170건으로 전체 불편사항 902건 중 18.8%를 차지함. 

○ 2014년 접수된 택시 관련 신고는 131건(12.4%)을 기록함. 2015년은 전년보다 10건 감소한 

121건(12.1%)으로 쇼핑, 숙박에 이어 불편유형 중 3위로 집계되었고 2016년은 전년보다 43건 

증가한 164건(13.7%)으로 불편유형 중 2위를 차지함. 2017년은 접수 건수와 구성비가 전년과 

비슷한 수준이었고, 2018년은 전년보다 2건 감소, 구성비 또한 소폭 감소함. 2019년은 전년보다 40건 

증가한 195건으로 구성비도 증가하며 16.7%로 집계됨. 

○ 2020년은 코로나19 영향으로 전년보다 164건 감소한 31건(8.5%)을 기록했으며, 2021년은 

전년보다 28건 감소한 3건(2.5%)으로 집계됨. 2022년에도 코로나19 영향은 지속되었으나, 접수 

건수는 소폭 증가한 37건으로 구성비는 12.8%를 차지함. 2023년은 전년보다 133건 증가한 170건, 

구성비가 18.8%로, 코로나19 발생 이전인 2019년 이상의 구성비로 집계됨.

【표 40】 택시 불편사항 연도별 현황(2014~2023년) 

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

택 시 131 121 164 157 155 195 31 3 37 170

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 12.4 12.1 13.7 13.3 12.3 16.7 8.5 2.5 12.8 18.8

전년대비 구성비 증감 -2.4 -0.3 1.6 -0.4 -1.0 4.4 -8.2 -6.0 10.3 6.0

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 택시 불편사항 세부 내용

○ 2023년 택시 관련 신고 세부 내용은 ‘부당요금 징수 및 미터기 사용 거부’ 66.5%, ‘운전사 불친절’ 14.1%, 

‘난폭운전 및 우회운전’ 7.1%, ‘승차거부 및 도중하차 강요’ 5.3%, 운전사 호객행위 1.2% 등의 순으로 

나타남. 

【그림 30】 2023년 택시 불편사항 세부 내용(구성비) 

(N=170, 단위 : %)

【표 41】 택시 불편사항 세부 내용(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

부당요금 징수 및 미터기 사용 거부 86 44.1 17 54.8 1 33.3 21 56.8 113 66.5

운전사 불친절 24 12.3 5 16.1 - - 4 10.8 24 14.1

난폭운전 및 우회운전 42 21.5 5 16.1 1 33.3 3 8.1 12 7.1

승차거부 및 도중하차 강요 19 9.7 1 3.2 - - 1 2.7 9 5.3

운전사 호객행위 1 0.5 2 6.5 - - - - 2 1.2

기 타 23 11.8 1 3.2 1 33.3 8 21.6 10 5.9

총 계 195 100.0 31 100.0 3 100.0 37 100.0 170 100.0

(단위 : 건, %)
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【표 42】 택시 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 내국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

부당요금 징수 및 미터기 사용 거부 - - - - - - - - - -

운전사 불친절 - - - - - - - - 2 100.0

난폭운전 및 우회운전 - - - - - - - - - -

승차거부 및 도중하차 강요 1 50.0 - - - - - - - -

운전사 호객행위 - - - - - - - - - -

기 타 1 50.0 - - - - 2 100.0 - -

총 계 2 100.0 - - - - 2 100.0 2 100.0

(단위 : 건, %)

【표 43】 택시 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 외국인

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

부당요금 징수 및 미터기 사용 거부 86 44.6 17 54.8 1 33.3 21 60.0 113 67.3

운전사 불친절 24 12.4 5 16.1 - - 4 11.4 22 13.1

난폭운전 및 우회운전 42 21.8 5 16.1 1 33.3 3 8.6 12 7.1

승차거부 및 도중하차 강요 18 9.3 1 3.2 - - 1 2.9 9 5.4

운전사 호객행위 1 0.5 2 6.5 - - - - 2 1.2

기 타 22 11.4 1 3.2 1 33.3 6 17.1 10 6.0

총 계 193 100.0 31 100.0 3 100.0 35 100.0 168 100.0

(단위 : 건, %)
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 3) 택시 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 택시 관련 신고 국가별 현황은 중화권 50.6%, 일본 24.1%, 아시아·오세아니아 12.4%, 미주 7.6%, 

유럽 4.1%, 한국 1.2% 순으로 나타남.

【그림 31】 2023년 택시 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=170, 단위 : %)

【표 44】 택시 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

중화권 92 47.2 12 38.7 1 33.3 10 27.0 86 50.6

일 본 49 25.1 10 32.3 - - 5 13.5 41 24.1

아시아·오세아니아 28 14.4 3 9.7 1 33.3 7 18.9 21 12.4

미 주 17 8.7 4 12.9 1 33.3 11 29.7 13 7.6

유 럽 4 2.1 2 6.5 - - 2 5.4 7 4.1

한 국 2 1.0 - - - - 2 5.4 2 1.2

기 타 3 1.5 - - - - - - - -

총 계 195 100.0 31 100.0 3 100.0 37 100.0 170 100.0
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 4) 택시 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 택시 관련 신고는 다른 유형 신고와 마찬가지로 ‘홈페이지’가 가장 많은 74.1%를 차지했으며, 이어 

‘이메일’ 23.5%, ‘엽서’ 2.4% 순으로 집계됨.

○ 택시 관련 접수방법의 국가별 분포는 대부분 ‘홈페이지’를 통해 접수된 것으로 나타난 가운데, 중화권에서 

‘이메일’을 통한 신고가 17건 접수됨. 

【그림 32】 2023년 택시 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=170, 단위 : %)

【표 45】 2023년 택시 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 중화권 일본
아시아·

오세아니아
미주 유럽 한국 총 계

홈페이지 68 38 12 4 2 2 126

이메일 17 1 9 9 4 - 40

엽서 1 2 - - 1 - 4

총 계 86 41 21 13 7 2 170
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○ 2023년 택시 관련 신고는 ‘기관이송’ 70.6%, ‘직접처리’ 18.2%, ‘처리불가’ 11.2% 순으로 나타남. 

【그림 33】 2023년 택시 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=170, 단위 : %)
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 5) 택시 불편사항 조치결과별 현황

○ 택시 관련 신고에 대한 조치결과별 현황은 과태료 36건, 주의 26건 등의 순으로 나타남. 

【표 46】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 택시 

처리현황

과태
료 주의 처리

불가
답변
처리 지도 진행

중
조치
완료 경고 불문 주의

촉구
교육
실시

사업
정지

처분
불가

신고
취소

사과･
양해 시정 합의 기타

36 26 25 23 13 11 8 8 5 3 3 2 1 1 - - - 5

(단위 : 건)

【표 47】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 택시(내국인)

처리현황

과태
료 주의 처리

불가
답변
처리 지도 진행

중
조치
완료 경고 불문 주의

촉구
교육
실시

사업
정지

처분
불가

신고
취소

사과･
양해 시정 합의 기타

- - - - 2 - - - - - - - - - - - - -

(단위 : 건)

【표 48】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 택시(외국인)

처리현황

과태
료 주의 처리

불가
답변
처리 지도 진행

중
조치
완료 경고 불문 주의

촉구
교육
실시

사업
정지

처분
불가

신고
취소

사과･
양해 시정 합의 기타

36 26 25 23 11 11 8 8 5 3 3 2 1 1 - - - 5

(단위 : 건)
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 6) 택시 관련 주요 문제점

① 부당요금 징수 및 미터기 사용 거부

○ 부당요금 징수 및 미터기 사용거부 관련은 미터기 사용을 거부하고 주행거리 대비 높은 금액을 청구해 

바가지요금이 의심되어 신고한 경우 등으로 나타남.

② 운전사 불친절 

○ 운전사 불친절 관련은 기사의 응대 태도가 불량해 불쾌감을 느낀 경우, 고성으로 무례함을 느낀 경우 

등으로 나타남.

③ 난폭운전 및 우회운전

○ 난폭운전 및 우회운전 관련은 기사가 과속 및 경적을 울리는 위험한 운전으로 불편을 겪은 경우, 운전 중 

도착지와 방향이 달라 경로이탈 상황을 말했을 때 화를 내며 경로를 수정한 경우 등으로 나타남. 

④ 승차거부 및 도중하차 강요

○ 승차거부 및 도중하차 강요 관련은 높은 금액을 불러 절반으로 제안하니 기사가 화를 내며 태우지 않은 경우, 

고속도로 통행료 현금 지불 관련 분쟁이 발생해서 도중하차를 요구한 경우 등으로 나타남.

⑤ 운전사 호객행위

○ 운전사 호객행위 관련은 공항 택시 승강장에서 호객행위를 당한 경우 등으로 나타남.

⑥ 기타

○ 기타 관련은 몰래 승객을 촬영한 경우, 짐만 실은 상태에서 택시가 출발한 경우 등으로 나타남.
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 7) 택시 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 심야시간 택시 이용 불편 해소를 위한 정책 추진15)

 승차지원단 운영, 불법행위 합동 단속, 올빼미버스 증차 

 외국인 택시 호출 이용 불편해소 추진

 외국인 관광객이 본국에서 사용하던 전화번호로 인증, 해외 카드 결제가 가능한 택시호출 앱 출시16)

 외국에서 우버 앱을 사용하던 이용객이 별도 앱 설치 없이 앱을 활용해 국내에서 택시 호출 서비스를 

이용할 수 있고 메시지 번역 기능을 탑재해 원활한 소통이 가능하도록 지원17)

 불친절 기사 제재·회사 경영평가를 통해 택시 서비스 관리 지속 강화18)

 불친절 신고 누적된 운전자에 대한 보수교육 실시로 지속적으로 관리

 운송수입금 중 운수종사자의 급여로 보다 많이 배분하는 택시회사가 높은 평가를 받도록 전체 

택시회사 평가 기준을 정함으로써 운수종사자의 처우가 개선되도록 유도

 장애인 콜택시 광역 운영으로 교통약자의 택시 이용 편의 개선19)

 관광택시 활성화를 위한 예약·편의 개선 및 할인 이벤트 제공 20)

15) 서울특별시 보도자료 (2023.11.29.) '서울시, 연말연시 택시 심야 승차난 종합대책 추진'

16) 서울특별시 보도자료 (2023.12.5.) ‘서울시 지원으로 외국인 관광객 전용 택시호출 앱 출시’ 

17) 프레시안 (2023.4.12.) ‘부산시, 외국인 관광객 위해 택시 이용 편의 개선한다’

18) 서울특별시 보도자료 (2023.8.3.) ‘서울시, 택시 서비스 관리 지속 강화...불친절 기사 제재·회사 경영평가’
아시아투데이 (2023.8.2.) ‘서울시, 택시 서비스 개선 방안...인센티브 지원 및 통신비 삭감’

19) 서울특별시 보도자료 (2023.12.20.) '서울시, 장애인 콜택시 수도권까지 광역 운영…인천·경기 협약 체결'

20) 경북도민일보. (2024.1.18.) ‘안동시, 관광택시 활성화 지원책 마련’
천지일보 (2024.2.20.) ‘여행가는 달, 부안 관광택시 이용요금 50% 할인 이벤트’
뉴시스. (2024.2.20.) ‘영주시 반값요금 관광택시 확대’
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 8) 택시 관련 불편사항 사례

① 부당요금 징수 및 미터기 사용 거부

국가 신고내용 처리내용

일본

인천국제공항에서 오션파크나인호텔까지 50,000원을 
요구하여 내리겠다고 하니 미터를 켰고 도중에 
미터기에 금액을 추가하는 행동을 목격해서 이를 
촬영했더니 되돌려 놓았음

인천 미추홀구 교통심의위원회에서 과태료 및 경고 
처분함

일본

동대문에서 로얄호텔까지 심야시간에 미터를 사용하지 
않고 현금 30,000원, 신용카드로 결제하면 10% 추가를 
요구했음. 현금 20,000원을 내고 차량 사진을 촬영하자 
환불해 줄 테니 사진을 삭제하라고 했음

서울특별시에서 경고 처분함

말레이시아

코트야드판교호텔에서 인천국제공항까지 미터요금 
72,600원을 신용카드로 결제했음. 도로 통행료로 현금 
8,800원 추가로 요구했는데 미터요금에 포함되지 
않았던 것을 이해할 수 없음

성남시 교통심의위원회에서 경고 처분함

홍콩

김해국제공항에서 서면역센트럴호텔까지 17km 거리를 
이동해서 19,300원이 나왔는데 과다한 것으로 생각함. 
호텔에 도착해서는 가방을 내리는 데 기사가 도와주지 
않았음

부산광역시에서 운행 궤적을 확인한 결과 서면 
주변에서 9분 정도 배회한 사실을 확인하였으며 해당 
기사가 호텔을 바로 찾지 못했다고 인정함에 따라 주의 
경고 처분함

② 운전사 불친절

국가 신고내용 처리내용

스웨덴

동대구역에서 대구공항까지 이용하는데 트렁크에 큰 
짐을 넣고 차에 타서 문을 닫지도 않았는데 기사가 
출발시켰음. 차량이 흔들려 커피가 흘러 이를 닦았는데 
요금을 지불하고 나니 나가라고 말했고 일행이 이를 
알아들어 겁이 나고 무례하게 느껴졌음

대구 달서구에서 경고 처분함

대만

서울역에서 탑승할 때 트렁크를 열어 달라고 했는데 
기사가 한국어로 많은 말을 했고, 다른 택시가 경적을 
울리는 바람에 짐을 가지고 좌석에 앉게 되었음. 기사는 
엑셀을 거칠게 밟았고 거스름돈을 주는 과정에 이상한 
소리를 내는 행동에 불편을 느꼈음

서울 마포구에서 과태료 처분함

일본
인천국제공항에서 인사동까지 이용한 대형택시에 
아이가 아끼는 인형을 두고 내려 기사에게 연락했지만 
새 것을 사라고 답변했음

해당 기사와 통화하여 신고인이 출국하는 날 공항에서 
만나 돌려받는 것으로 진행함
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③ 난폭운전 및 우회운전

국가 신고내용 처리내용

싱가포르
이화여자대학교에서 이태원까지 이용했는데 기사가 
터널을 지나는 내내 125km로 운전했고 다른 차량에 
경적을 울리는 위협 운전으로 불안감이 들었음

도로교통법 관련 위반 사항은 경찰 신고가 필요함을 
안내함. 해당 차량의 운수사로 신고내용을 전달하고 
운전자 교육 등을 통해 개선을 요청함

일본

용산역에서 홍대입구까지 가는데 강남 방면으로 가서 
길이 다르다고 했더니 기사가 화를 냈고 한남동에 
이르러서 내비게이션을 입력했음. 결국 60분이 걸렸고 
영수증에 운행거리가 28km로 표시됨

서울특별시에서 주의처분함

④ 승차거부 및 도중하차 강요

국가 신고내용 처리내용

태국
명동에서 경복궁역까지 가려고 했는데 기사가 
30,000원을 요구했음. 15,000원을 지불할 수 있다고 
했더니 소리를 지르면서 태우지 않고 가버림

서울특별시에서 주의 처분함

오스트
레일리아

인천국제공항에서 용산까지 이용 중 도로 통행료 현금 
차선에서 기사가 직접 계산하도록 요구했는데 현금이 
없어 카드를 건넸더니 큰소리로 대응했음. 기사가 
통행료를 대신 냈지만 몇 미터 가서 트렁크를 열더니 
도중하차를 요구했음. 경찰 출동을 요청하는 상황까지 
벌어졌고 결국 미터요금을 지불하고 하차했음

서울특별시에서 주의 처분함

⑤ 운전사 호객행위

국가 신고내용 처리내용

싱가포르 공항 국내선에서 택시를 이용하려고 했는데 택시 
승강장 주변 호객 행위로 불편을 느꼈음

해당 내용을 참고하고 공항 관련 부서와 협조하여 
지속적인 계도 활동으로 개선되도록 할 것임

⑥ 기타

국가 신고내용 처리내용

뉴질랜드
서울대공원에서 보코서울강남호텔까지 이용했는데 
기사가 운행 중에 핸드폰 셀카를 찍으면서 뒷좌석 
신고인까지 사진에 담아 전송하는 것을 목격했음

신고인에게 법률자문 및 경찰 신고를 통한 사법조치를 
안내함. 해당 차량이 등록된 지자체 관련 부서로 
신고내용을 공유하고 계도 조치를 요청함

대만

인천국제공항 인근에서 택시 트렁크에 수화물을 넣고 
막 탑승하려고 하는 순간에 기사가 차량을 출발시켰음. 
다른 차량의 도움으로 연락을 한 다음에 다시 돌아오게 
되어 탑승할 수 있었음

신고대상이 특정되지 않아 직접적인 조치는 어려우나 
관할기관에 내용을 전달하고 업무 참고를 요청함
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3 숙박

 1) 연도별 숙박 불편사항 접수현황

○ 2023년 숙박 관련 불편사항은 142건으로 전체 불편사항 902건 중 15.7%를 차지함. 

○ 2014년 118건(11.1%), 2015년 139건(14.0%)으로 증가세를 보이다가 2016년은 전년보다 34건 

감소한 105건(8.8%)으로 집계되었으나, 2017년 신고건수가 다시 증가하여 134건(11.3%)이 

접수됨. 2018년은 전년보다 21건 증가한 155건(12.3%), 2019년은 전년과 동일한 155건(13.3%)이 

접수됨. 

○ 2019년까지 구성비 10.0% 내외의 수준을 유지하다 2020년은 코로나 19의 영향으로 전체 접수 

건수가 크게 감소해 구성비는 18.3%p 증가한 31.6%로 접수됨. 2021년 역시 전체 불편사항이 

120건으로 감소한 영향으로, 구성비는 가장 높은 수준인 56.7%로 집계됨. 이후 2022년부터는 엔데믹 

영향으로 관광산업이 회복하면서 전체 불편사항이 증가했으며, 2022년 92건(31.9%), 2023년 

142건(15.7%)을 기록하며 구성비는 코로나 19 이전과 유사한 수준으로 증가함.

【표 49】 숙박 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

숙 박 118 139 105 134 155 155 115 68 92 142

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 11.1 14.0 8.8 11.3 12.3 13.3 31.6 56.7 31.9 15.7

전년대비 구성비 증감 1.9 2.9 -5.2 2.5 1.0 1.0 18.3 25.1 -24.8 -16.2

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 숙박 불편사항 세부 내용

○ 2023년 숙박 관련 신고 세부 내용은 ‘시설 및 위생관리 불량’ 31.7%, ‘서비스 불량’ 25.4%, ‘예약취소 

및 예약금’ 19.7%, ‘예약조건 불이행 및 허위광고’ 5.6% 등의 순으로 나타남. 

○ ‘시설 및 위생관리 불량’은 전년대비 22건 증가한 45건이 접수되었으며, 구성비는 6.7%p 증가한 31.7%로 

집계됨. 

【그림 34】 2023년 숙박 불편사항 세부 내용(구성비)

(N=142, 단위 : %)

【표 50】 숙박 불편사항 세부 내용(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

시설 및 위생관리 불량 31 20.0 17 14.8 26 38.2 23 25.0 45 31.7

서비스 불량 45 29.0 16 13.9 18 26.5 19 20.7 36 25.4

예약취소 및 위약금 25 16.1 54 47.0 7 10.3 20 21.7 28 19.7

예약조건 불이행 및 허위광고 11 7.1 5 4.3 2 2.9 3 3.3 8 5.6

과다·부당요금 징수 8 5.2 2 1.7 4 5.9 4 4.3 5 3.5

도난 및 분실 3 1.9 - - 1 1.5 1 1.1 4 2.8

기타 32 20.6 21 18.3 10 14.7 22 23.9 16 11.3

총 계 155 100.0 115 100.0 68 100.0 92 100.0 142 100.0

(단위 : 건, %)
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○ 내국인의 ‘숙박’ 관련 신고는 전년대비 14건 감소한 42건이 접수된 반면, 외국인은 전년대비 64건 증가한 

100건이 접수됨. 

【표 51】 숙박 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 내국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

시설 및 위생관리 불량 16 36.4 15 30.6 23 40.4 21 37.5 18 42.9

서비스 불량 16 36.4 13 26.5 15 26.3 15 26.8 14 33.3

예약취소 및 위약금 2 4.5 8 16.3 6 10.5 4 7.1 4 9.5

예약조건 불이행 및 허위광고 2 4.5 2 4.1 2 3.5 - - 2 4.8

도난 및 분실 - -　 - - - - 1 1.8 1 2.4

과다·부당요금 징수 2 4.5 - - 4 7.0 2 3.6 - -

기타 6 13.6 11 22.4 7 12.3 13 23.2 3 7.1

총 계 44 100.0 49 100.0 57 100.0 56 100.0 42 100.0

(단위 : 건, %)

【표 52】 숙박 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 외국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

시설 및 위생관리 불량 15 13.5 2 3.0 3 27.3 2 5.6 27 27.0

예약취소 및 위약금 23 20.7 46 69.7 1 9.1 16 44.4 24 24.0

서비스 불량 29 26.1 3 4.5 3 27.3 4 11.1 22 22.0

예약조건 불이행 및 허위광고 9 8.1 3 4.5 - - 3 8.3 6 6.0

과다.부당요금 징수 6 5.4 2 3.0 - - 2 5.6 5 5.0

도난 및 분실 3 2.7 - - 1 9.1 - - 3 3.0

기타 26 23.4 10 15.2 3 27.3 9 25.0 13 13.0

총 계 111 100.0 66 100.0 11 100.0 36 100.0 100 100.0

(단위 : 건, %)
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 3) 숙박 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 숙박 관련 신고 국가별 현황은 중화권 42.3%, 한국 29.6%, 아시아·오세아니아 13.4%, 미주 

및 유럽 각 5.6%, 일본 3.5% 순으로 나타남. 

○ 숙박 관련 국가별 분포를 전년과 비교하면 내국인의 접수 건수는 42건으로 전년대비 14건 감소했으며, 

구성비는 크게 감소한 29.6%로 집계됨. 

【그림 35】 2023년 숙박 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=142, 단위 : %)

【표 53】 숙박 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

중화권 59 38.1 44 38.3 2 2.9 8 8.7 60 42.3

한 국 44 28.4 49 42.6 57 83.8 56 60.9 42 29.6

아시아·오세아니아 22 14.2 12 10.4 1 1.5 4 4.3 19 13.4

미 주 12 7.7 5 4.3 5 7.4 5 5.4 8 5.6

유 럽 6 3.9 2 1.7 2 2.9 7 7.6 8 5.6

일 본 11 7.1 3 2.6 1 1.5 12 13.0 5 3.5

기 타 1 0.6 - - - - - - - -

총 계 155 100.0 115 100.0 68 100.0 92 100.0 142 100.0
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 4) 숙박 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 숙박 관련 신고는 ‘홈페이지’를 통한 접수가 가장 많은 81.0%를 차지했으며, 다음으로 ‘이메일’ 및 

‘엽서’ 각 7.7%, ‘전화’ 2.8%, ‘팩스 및 우편’ 0.7% 순으로 집계됨.

【그림 36】 2023년 숙박 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=142, 단위 : %)

【표 54】 2023년 숙박 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 중화권 한 국
아시아·

오세아니아
미 주 유 럽 일 본 총 계

홈페이지 51 35 15 6 5 3 115

이메일 4 2 3 1 - 1 11

엽서 4 2 1 - 3 1 11

전화 1 3 - - - - 4

팩스 및 우편 - - - 1 - - 1

총 계 60 42 19 8 8 5 142



2023 관광불편신고 종합분석서

- 92 -

○ 2023년 숙박 관련 신고에 대한 처리방법은 ‘직접처리’ 50.0%, ‘기관이송’ 46.5%, ‘처리불가’ 3.5% 

순으로 집계됨.

【그림 37】 2023년 숙박 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=142, 단위 : %)
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 5) 숙박 불편사항 조치결과별 현황

○ 숙박 관련 신고에 대한 조치결과별 현황은 지도 52건, 답변처리 42건, 사과･양해 14건 등의 순으로 나타남.

【표 55】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 숙박

처리현황

지도 답변
처리

사과
･

양해

조치
완료

처리
불가

주의
촉구

교육 
실시

진행
중

신고
취소 경고 시정 과태료 주의 사업 

정지 불문 합의 기타

52 42 14 11 6 5 4 1 1 - - - - - - - 6

(단위 : 건)

【표 56】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 숙박(내국인)

처리현황

지도 답변
처리

사과
･

양해

조치
완료

처리
불가

주의
촉구

교육 
실시

진행
중

신고
취소 경고 시정 과태료 주의 사업 

정지 불문 합의 기타

22 7 3 - 1 3 2 1 1 - - - - - - - 2

(단위 : 건)

【표 57】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 숙박(외국인)

처리현황

지도 답변
처리

사과
･

양해

조치
완료

처리
불가

주의
촉구

교육 
실시

진행
중

신고
취소 경고 시정 과태료 주의 사업 

정지 불문 합의 기타

30 35 11 11 5 2 2 - - - - - - - - - 4

(단위 : 건)
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 6) 숙박 불편사항 숙박업 형태별 내용

○ 숙박 관련 신고의 대상 업체는 관광호텔 45건, 일반호텔·펜션 35건, 콘도 3건, 여관 53건, 호스텔 3건, 

캠핑장 3건의 순으로 나타남. 

○ 관광호텔에서는 5성급 호텔 관련 4건, 4성급 이하 호텔 34건, 숙박 등급 미정은 7건으로 집계됨. 세부 

유형별로는 ‘시설 및 위생관리 불량’, ‘서비스 불량’, ‘예약취소 및 위약금’ 관련 신고가 주로 접수됨.

○ 일반호텔·펜션에 대한 신고는 ‘서비스 불량’ 관련 접수가 11건, 여관에 대한 신고는 ‘시설 및 위생관리 불량’ 

관련 접수가 16건으로 다른 유형 대비 집계 건수가 많은 편임. 

【표 58】 2023년 숙박업 형태별 불편사항 내용

구 분

관광호텔 일반호텔
･

펜션
콘 도

여 관
(모텔, 
게스트
하우스)

호스텔 캠핑장 총 계
5성급 4성급 

이하
숙박

등급미정

시설 및 위생관리 불량 1 15 2 9 1 16 - 1 45

서비스 불량 1 8 3 11 - 13 - - 36

예약취소 및 위약금 1 7 - 8 1 8 3 - 28

예약조건 불이행 및 허위광고 - 1 - 4 - 3 - - 8

과다·부당요금 징수 - - - - - 4 - 1 5

도난 및 분실 - 3 - - - 1 - - 4

기타 1 - 2 3 1 8 - 1 16

총 계 4 34 7 35 3 53 3 3 142

(단위 : 건)
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 7) 숙박 관련 주요 문제점

① 시설 및 위생관리 불량

○ 시설 및 위생관리 불량은 시설 보안 관리가 미흡한 경우, 시설 훼손에 대한 책임을 떠넘긴 경우, 객실 내 

청소상태가 불량한 경우 등으로 나타남.

② 서비스 불량

○ 서비스 불량 관련은 프런트에 보관한 짐을 되찾는 과정에서 직원과의 소통이 미흡했던 경우, 퇴실 후 전화로 

분실물 확인을 요청했으나 직원이 대가를 요구하는 경우, 세탁 서비스를 맡겼으나 공지된 완료 시간을 

지키지 못한 경우, 체크인 시 프런트 직원의 무성의한 태도로 불편함을 느낀 경우 등으로 나타남. 

③ 예약취소 및 위약금

○ 예약취소 및 위약금 관련은 천재지변으로 당일취소를 요청했지만 환불을 거절한 경우, 숙박플랫폼을 통해 

예약을 했으나 금액이 인상되었다며 취소통보를 받은 경우, 예약 후 방문했으나 예약 내역이 없다며 책임을 

회피한 경우, 위생상태가 불량하여 환불을 요청했으나 분쟁이 생긴 경우 등으로 나타남.

④ 예약조건 불이행 및 허위광고

○ 예약조건 불이행 및 허위광고 관련은 숙박플랫폼에 게시된 서비스를 실제로 제공하지 않는 경우 등으로 

나타남. 

⑤ 과다･부당요금 징수

○ 과다·부당요금 징수 관련은 사전에 가능하다고 안내받은 체크인 시간에 대한 추가요금을 부과한 경우, 

명확하지 않은 퇴실시간 안내로 인해 추가요금을 납부해야 하는 경우, 요금 이중결제로 인해 불편함을 느낀 

경우 등으로 나타남.

⑥ 도난 및 분실

○ 도난 및 분실 관련은 이용한 숙박시설에서 귀중품을 분실하여 문의했으나 성의 없이 답변한 경우, 직원의 

도난에 대한 처리가 신속하지 못한 경우 등으로 나타남.

⑦ 기타

○ 기타 관련은 화재가 발생했으나 화재경보기가 울리지 않은 경우, 영수증을 요청했으나 제공하지 않는 경우, 

주차장 진입 시 높이 제한에 대한 안내가 없어 차량이 파손된 경우 등으로 나타남.
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 8) 숙박 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 숙박플랫폼 최종 결제 가격을 알아보기 어렵게 표시하고 있어 소비자 피해예방주의보 발표21)

 주요 관광 권역 호텔·콘도업체에서 외국인력 고용이 가능하도록 추진22)

 숙박 인프라 확충을 위한 종합개선대책 수립 및 추진23)

 폐교를 유스호스텔로 전환, 대학교 기숙사를 활용한 캠퍼스스테이 시범 운영 추진

 빈대진단 긴급 컨설팅 실시 및 숙박플랫폼을 통해 빈대 안심 마크 표기로 이용객 선택권 강화 추진24)

 공유숙박플랫폼에 맞는 제도 개선을 통한 숙박업 관리 및 단속 필요25)

 공유숙박플랫폼(에어비앤비)의 영업 업소 절대 다수가 숙박업 영업신고를 하지 않은 것으로 추정

 지자체는 불법 영업 숙소 대응을 위한 방침을 세웠으나 플랫폼 상에서 결제 전 주소 특정이 어렵고 

호스트의 연락처 비공개 등으로 단속이 어려운 실정

 주택 단기 임대를 가장한 불법 숙박업소 단속26)

 단속을 피하기 위해 단기 임대차 계약서를 작성하고 위생 서비스를 제공하는 방식으로 영업을 해 

왔으며, 거절할 경우 투숙 불가능을 통보한 것으로 파악

 불법 숙박업소 신고를 위한 안전신문고 신설27)

 안전신문고에 ‘불법 숙박’ 메뉴를 추가하여 영업 요건을 지키지 않는 불법 영업 업소 등 불법 

숙박업소를 신고할 수 있는 전담 신고 창구를 신설

 이전 국민신문고, 지자체 민원창구, 전화 신고 등으로 분산되어 있던 신고창구를 일원화하여 접수부터 

민원처리까지 신속하게 해결하기 위한 방안 

 국내 소비 회복 및 지역관광 활성화를 위한 2023 대한민국 숙박세일 페스타 추진28)

 품질인증 숙박업소 여행상품 출시로 안전하고 믿을 수 있는 숙박업소 정보 제공29) 

 전국 야영장 대상 오폐수 무단방류 등 환경문제 해소를 위한 덤프스테이션 설치지원 사업 추진30)

21) 한국소비자원 보도자료 (2023.8.10.) '글로벌 숙박 플랫폼, 가격 표시에 숨은 다크패턴 주의'

22) 문화체육관광부 보도자료 (2023.12.29.) ‘호텔·콘도에서도 외국인력(E-P) 고용할 수 있다’

23) 서울특별시 보도자료 (2023.9.25.) '서울시, ``더 머물고 싶은 도시`` 실현…`숙박시설` 확충 나선다'

24) 서울특별시 보도자료 (2023.11.14.) '빈대 제로도시…온라인 숙박예약플랫폼 빈대 안심 마크 표기'

25) 파이낸스뉴스. (2023.10.18.) ‘에어비앤비 숙소 90%는 불법영업’
서울특별시 보도자료 (2023.4.26.) '에어비앤비 이용했더니 불법 숙박 서울시, 무신고 불법 숙박업자 76명 입건'

26) 연합뉴스 (2023.4.6.) ‘주택 단기임대로 가장해 불법 숙박업...제주서 28건 적발’

27) 대한민국 행정안전부 블로그 (2023.5.1.) ‘불법 숙박업소, 안전신문고로 신고하세요’

28) 한국관광공사 보도자료 (2023.5.24.) ‘할인 가득, 설렘 가득! ’6월 여행가는 달‘ 숙박과 놀이공원 할인쿠폰 받아볼까’

29) 현대경제신문 (2023.6.28.) ‘한국관광공사, 품질인증 숙박업소 여행상품 출시’

30) 한국관광공사 보도자료 (2023.6.29.) '캠핑카 오폐수, 이제 눈치보지 말고 처리하세요'
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 민박업소 대상 안전·위생 관련 교육 컨설팅 및 지원

 위급상황 대응 안전교육 실시, 온라인 교육 콘텐츠 신규 제작 및 관광e배움터 (touredu.visitkorea.or.kr)를 

통한 상시 활용 지원
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 9) 숙박 관련 불편사항 사례

① 시설 및 위생관리 불량

국가 신고내용 처리내용

홍콩

호텔 투숙 중 외출 후 돌아와 보니 카드키가 꽂혀 
있었고 객실 문이 열려진 채로 있었음. CCTV를 
확인하니 10시간 이상 객실 문이 열린 채로 방치된 
상황을 확인했음

객실 정비 후 문을 닫지 않고 정비키를 객실에 두고 나간 
것이 확인되어 정중하게 사과하고 재발 방지를 위해 
하우스키핑 매뉴얼 재교육을 진행하고 메이드 업무 종료 
후 정비키 반납 확인 절차를 수립하고 보안팀 객실 순찰 
및 CCTV모니터링 강화를 약속함

말레이시아
호텔에서 욕조 깨짐 사고로 부상을 입은 상황에서 교체 
비용 50만원을 요구받아 변상을 하게 되었는데 욕조 
자체에 설치가 부실했던 문제가 있었다고 생각함

현장을 방문하여 위생 지도 실시하였으며 해당 객실 내 
욕조 교체 여부를 확인함. 변상 비용 관련해서 필요한 
경우 한국소비자원을 통해 조정을 받도록 안내함

홍콩
호텔에서 재실 정비를 받았는데 바닥에 쓰레기가 
남아있고 교체해준 베개에 검은 자국이 있어 문제를 
제기했지만 구두 사과에 그쳐 실망스러움

객실 정비가 미흡했던 점을 사과하고 관련 부서에 내용을 
공유하고 유사 불편 재발 방지를 위해 교육을 실시하고 
신고인의 요청 및 내부 검토 후에 1박 요금에 대해 환불 
조치함

대한민국 객실 및 주요 시설의 정비 불량과 보건 위생 기준에 
미흡한 과일 제공, 소화기 점검 미준수 등을 신고함

합동 방문 점검 시 위법 사항은 없었으나 안전점검표를 
현행화하도록 하고 청소 상태가 미흡한 점이 발견되어 
행정지도함

② 서비스 불량

국가 신고내용 처리내용

중국

체크아웃 직후 프런트에 수화물 보관을 문의했고 보관이 
가능하다는 답변을 받았음. 보관 위치를 안내 받지 못한 
상황에서 직원을 찾지 못했기 때문에 일정 위치에 짐을 
두고 다른 직원에게 이를 알렸는데 본인의 짐인지 
증명하라는 식으로 응대했음

당시 프론트 후면 창고에 수화물을 보관하려 했는데 
고객이 보이지 않았던 상황이었음을 설명함. 다른 단체 
보관 위치에 보관증이 부착되지 않은 상태로 두어 확인 
없이 전달할 경우 문제가 발생할 수 있어 철저를 기하는 
과정에 고객께 불편을 드린 상황으로 이해와 협조를 
구하는 내용으로 회신함

대한민국
호텔 투숙 후 분실물을 찾기 위해 연락했는데 영업주가 
직원들이 고생하니 간식을 사오라고 했고 간식을 
사오지 않았기 때문에 돌려줄 수 없다는 식으로 응대함

해당 영업장에 방문하여 동일한 민원이 발생하지 않도록 
친절하게 응대하도록 지도함

일본

호텔 세탁 서비스를 당일 저녁 7시까지 받을 수 있다고 
해서 이용했는데 다음 날 저녁 7시가 지나도록 받지 
못해 출국 시간 때문에 문의를 했으나 프런트 대응이 
실망스러웠음

호텔에서 명시된 시간을 지키지 못한 점과 응대 직원의 
외국어 소통 문제로 불편을 끼친 점 사과함

홍콩 호텔에서 체크인 시 프런트 직원이 질문에 답하지 않고 
목소리를 낮추라며 거친 태도를 보였음

현장 방문하여 담당 매니저와 면담을 통해 민원사항을 
전달하고 직원 친절 교육을 강화하도록 계도함
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③ 예약취소 및 위약금

국가 신고내용 처리내용

루마니아

호텔 이용 하루 전 저녁 국내선 항공편이 취소된다는 
항공사 알림을 받았음. 대체 열차편은 좌석이 없는 
상황이라 어쩔 수 없이 취소 요청 했는데 호텔의 문제가 
아니라서 환불이 안 된다는 답변임

해당 호텔에서는 체크인 당일 무료취소 또는 예약 
변경이 불가하나 항공편 취소 관련한 신고인의 
증빙자료를 검토하여 예외적으로 1년 기한 내에서 이용 
일자 변경이 가능하도록 조치함

대한민국 숙박플랫폼을 통해 예약하고 다음날 객실료가 인상되었다며 
취소 통보를 받았는데 유사한 문제가 없도록 조치를 바람

해당 업소에 대해 공중위생관리법상 숙박업 가격 표시 
관련해서 지도함

대한민국
호텔에 유선으로 예약하고 방문했는데 예약이 없다고 
해서 담당 직원에게 항의했지만 당일 컴퓨터 다운으로 
기록이 없어졌다면서 사과나 책임 있는 조치가 없었음

유사한 불편이 발생하지 않도록 더욱 주의할 것을 
지도함. 해당 영업주가 신고인에게 사과하고 숙박업소 
과실로 인한 당일 취소 피해에 대해 배상 조치하였음을 
확인함

이탈리아
숙박플랫폼을 통해 6박을 예약하고 이용 중에 시설 
노후로 불만이 있어 2박 이용 후 체크아웃을 원하니 
환불을 받을 수 있길 바람

환불 및 취소위약금 관련은 숙박플랫폼 또는 
한국소비자원을 통해 조정을 받도록 안내함. 해당 
업소가 숙박플랫폼에 3성급으로 오표기 된 점을 
확인함에 따라 관련 지자체를 통해 지도를 요청함

④ 예약조건 불이행 및 허위광고

국가 신고내용 처리내용

싱가포르

숙박플랫폼을 통해 호스텔 예약 시 침대 2개가 있는 
객실로 예약했는데 침대 한개 객실을 제공해 주었고 
침대 2개 객실은 선착순이라고 해서 결국 이용을 하지 
않았지만 시간과 돈을 낭비하게 되었음

해당 업주는 객실 금액에 차이가 있는데 숙박플랫폼 상 
더블룸 또는 트윈룸으로 표시되어 오해를 드린 점이 있어 
즉각 수정되었음을 설명함. 당일 고객의 입실 거부로 
상황이 확대된 측면이 있으나 숙박플랫폼를 통해 전액 
환불이 이루어진 것을 확인함에 따라 조치 없이 종료함

일본
숙박플랫폼을 통해 현장 결제 조건으로 예약하고 
갔는데 예약이 안 되어 있다고 하며 다른 숙소를 소개해 
주었음

무등록 숙박영업으로 관할 구청에서 사법기관에 
신고하여 관련 절차가 진행 중에 있음을 확인함

대한민국
숙박플랫폼 광고내용 보다 객실 PC가 낮은 
사양이었으니 다른 이용객의 피해가 없도록 조치를 
바람

모든 객실 PC를 확인하고 설치되어 있는 현재 사양으로 
숙박플랫폼 광고를 수정하도록 지도함

대한민국
호텔 홈페이지와 숙박플랫폼에서 수영장 사진을 보고 
예약했는데 프런트에서는 수영장이 호텔과 관련 없으니 
관리업체로 문의하라고 응대했음

이용객의 오해를 방지하기 위해 홈페이지에 별도 내용을 
표시하도록 지도함
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⑤ 과다·부당요금 징수

국가 신고내용 처리내용

대만 게스트하우스에 심야시간에 얼리체크인이 가능한지 문의하고 
가능하다고 해서 입실했는데 추가 요금을 부과했음

운영규정을 사전에 명확하게 고지할 수 있도록 지도했으며 
환불 등의 문제는 한국소비자원으로 문의하도록 답변함

대만
숙박플랫폼을 통해 캠핌장에 50,000원을 결제하고 
예약했는데 이용 당일 해당 시설은 110,000원을 더 
내야한다고 주장했음

해당 민원을 전달하고 숙박플랫폼에 정확한 공지가 
되도록 지도하였으며 예약 취소 및 환불 관련 사항은 
한국소비자원을 안내함

홍콩

호텔 체크인시 객실료를 신용카드로 결제하는 과정에 
안 된다고 해서 현금으로 지불하게 되었음. 그런데 
카드로 시도한 건이 정상 처리되어 카드사에서 청구 
받았음

해당 호텔에서 객실 및 보안부서 책임자들이 당시 
3분여의 CCTV 영상을 확인한 결과, 고객이 카드 결제 
패드에 서명한 다음 객실키와 영수증을 전달되었으나 
현금을 주고받는 것은 확인되지 않았음을 통보해옴

⑥ 도난 및 분실

국가 신고내용 처리내용

대한민국

호텔 체크아웃 다음날 충전기가 없어져서 호텔에 
확인을 요청 했는데 확인 과정 없이 접수 사항이 없다며 
경찰에 신고하도록 했음. 지배인과 통화를 요청해도 
연락이 없고 성의 있는 조치가 없었음

유실물 관련 불편이 발생하게 된 점 사과하고 유사한 
불편이 발생하지 않도록 노력하겠으며 직원 교육을 통해 
더욱 세심한 서비스를 제공을 약속함

대만
객실 정비 후에 신발 한 켤레가 없어져서 호텔에 항의했더니 
보상해 주겠다고 했는데 체크아웃 당일 프런트에서는 내용을 
파악하는데 시간이 걸린다며 기다리도록 했음

불편을 끼친 점 사과하고 고객 물품 폐기에 대한 교육을 
실시하였으며 담당 업체에서 과실로 인한 고객의 피해에 
대해 현금 보상하였음을 확인함

독일

호텔에서 7박을 이용 중에 마지막 1박은 객실을 
변경하게 되어 짐을 챙겨 두고 호텔 직원이 이동시켜 
주었음. 그런데 체크아웃 직후 공항으로 이동하는 
상황에 이전 객실 서랍에 손목시계, 안경 등을 두고 온 
것이 생각나서 확인을 요청했지만 없다는 답변임

해당 호텔에서 객실 정비 과정 CCTV 영상을 확인했고 
분실물 관련 특이사항이 없음을 통보해옴. 상법 
제153조에 의거 고가물에 대해 고객이 종류와 가액을 
명시하여 임치하지 아니하면 공중접객업자는 멸실 또는 
훼손으로 인한 손해를 배상할 책임이 없음을 안내함

⑦ 기타

국가 신고내용 처리내용

대만 호텔 셔틀버스 기사가 운전 중 휴대전화를 사용해서 
위험하게 느껴졌음

해당 숙박업소에 민원내용을 전달하고 주의를 당부함

싱가포르

호텔에 어린 자녀, 노부모를 포함 대가족이 투숙 중에 
화재가 발생했는데 화재경보가 울리지 않았고 복도에 
연기가 있는 상황에서야 인지하게 되었음. 28층에서 
계단으로 내려가는데 매트리스와 맥주상자를 목격했음

소방본부 합동 조사반 및 관계기관 합동조사 진행 중이며 
차후 조사결과에 따라 별도 조치예정이며 이와 별도로 
안전의식 고취를 위해 관계인 화재안전컨설팅 
예정사항을 통보해옴

독일
호텔 이용 중에 숙박을 연장하고 별도로 결제했고 세부 
항목이 있는 영수증을 요청하니 이메일로 보내준다고 
했는데 제공하지 않는다고 말을 바꾸었음

해당 호텔에서 지연 처리에 대해 사과하고 세부 항목이 
있는 영수증을 신고인에게 제공함

대한민국 호텔 지하주차장에 대형 승용차 진입 불가 관련 표지가 
없었고 좁은 통로 입차 과정에서 차량이 파손되었음

차량 피해 사실을 확인하였으며 손해에 대해 호텔에서 
가입한 손해보험사로 접수하여 진행 중에 있음을 확인함
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4 공항 및 항공

 1) 연도별 공항 및 항공 불편사항 접수현황

○ 2023년 공항 및 항공 관련 신고는 83건으로 전체 불편사항 902건 중 9.2%를 차지함.

○ 2014년 접수된 공항 및 항공 관련 신고는 70건(6.6%)으로 집계되었으며, 2015년은 85건(8.5%), 

2016년은 99건(8.3%), 2017년은 94건(7.9%)을 기록함. 2018년은 전년보다 30건 증가한 

124건으로 구성비도 전년보다 1.9%p 증가한 9.8%로 나타났고, 2019년은 전년보다 28건 감소한 

96건(8.2%)이 집계됨. 

○ 2020년은 전년보다 70건 감소한 26건(7.1%)이 접수되었고, 2021년은 전년보다 24건 감소한 2건이 

접수되어 구성비 1.7%를 차지함. 2022년은 전년보다 22건 증가한 24건이 접수되었으며, 구성비는 

8.3%를 차지함. 2023년은 전년보다 59건 증가한 83건이 접수되었으나, 전체 신고건수의 증가로 

구성비는 비슷한 수준으로 유지됨.

【표 59】 공항 및 항공 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

공항 및 항공 70 85 99 94 124 96 26 2 24 83

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 6.6 8.5 8.3 7.9 9.8 8.2 7.1 1.7 8.3 9.2

전년대비 구성비 증감 0.3 1.9 -0.2 -0.4 1.9 -1.6 -1.1 -5.4 6.6 0.9

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 공항 및 항공 불편사항 세부 내용

○ 2023년 공항 및 항공 관련 신고 세부 내용은 ‘CIQ 관련’ 34.9%, ‘공항시설 이용’ 22.9%, ‘공항버스’ 19.3%, 

‘항공사 운영관리 미흡’ 18.1% 등의 순으로 나타남. 

【그림 38】 2023년 공항 및 항공 불편사항 세부 내용(구성비)

(N=83, 단위 : %)

【표 60】 공항 및 항공 불편사항 세부 내용(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건  수 구성비 건  수 구성비 건  수 구성비 건  수 구성비 건  수 구성비

CIQ 관련 23 24.0 3 11.5 2 100.0 9 37.5 29 34.9

공항시설 이용 20 20.8 2 7.7 - - 7 29.2 19 22.9

공항버스 26 27.1 3 11.5 - - - - 16 19.3

항공사 운영관리 미흡 24 25.0 3 11.5 - - 5 20.8 15 18.1

기타 3 3.1 15 57.7 - - 3 12.5 4 4.8

총 계 96 100.0 26 100.0 2 100.0 24 100.0 83 100.0

(단위 : 건, %)
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【표 61】 공항 및 항공 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 내국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

항공사 운영관리 미흡 - - 1 33.3 - - - - 1 100.0

CIQ 관련 - - - - - - - - - -

공항시설 이용 1 100.0 - - - - 1 100.0 - -

공항버스 - - - - - - - - - -

기타 - - 2 66.7 - - - - - -

총 계 1 100.0 3 100.0 - - 1 100.0 1 100.0

(단위 : 건, %)

【표 62】 공항 및 항공 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 외국인

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

CIQ 관련 23 24.2 3 13.0 2 100.0 9 39.1 29 35.4

공항시설 이용 19 20.0 2 8.7 - - 6 26.1 19 23.2

공항버스 26 27.4 3 13.0 - - - - 16 19.5

항공사 운영관리 미흡 24 25.3 2 8.7 - - 5 21.7 14 17.1

기타 3 3.2 13 56.5 - - 3 13.0 4 4.9

총 계 95 100.0 23 100.0 2 100.0 23 100.0 82 100.0

(단위 : 건, %)
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 3) 공항 및 항공 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 공항 및 항공 관련 불편사항 국가별 현황은 중화권 66.3%, 일본 12.0%, 아시아·오세아니아 

10.8%, 미주 8.4%, 한국 및 유럽 각 1.2%로 구성됨.

【그림 39】 2023년 공항 및 항공 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=83, 단위 : %)

【표 63】 공항 및 항공 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

중화권 63 65.6 10 38.5 - - 5 20.8 55 66.3

일 본 17 17.7 7 26.9 - - 5 20.8 10 12.0

아시아･오세아니아 6 6.3 4 15.4 - - 4 16.7 9 10.8

미 주 8 8.3 - - 2 100.0 7 29.2 7 8.4

한 국 1 1.0 3 11.5 - - 1 4.2 1 1.2

유 럽 - -　 1 3.8 - - 2 8.3 1 1.2

기 타 1 1.0 1 3.8 - - - - - -

총 계 96 100.0 26 100.0 2 100.0 24 100.0 83 100.0
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 4) 공항 및 항공 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 공항 및 항공 관련 신고는 ‘홈페이지’를 통한 접수가 가장 많은 79.5%를 차지했으며, 다음으로 

‘이메일’ 14.5%, ‘엽서’ 3.6%, ‘전화’ 2.4% 순으로 집계됨.

【그림 40】 2023년 공항 및 항공 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=83, 단위 : %)

【표 64】 2023년 공항 및 항공 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 중화권 일본
아시아·

오세아니아
미주 한국 유럽 총 계

홈페이지 47 8 5 4 1 1 66

이메일 6 1 3 2 - - 12

엽서 - 1 1 1 - - 3

전화 2 - - - - - 2

총 계 55 10 9 7 1 1 83
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○ 2023년 공항 및 항공 관련 신고 처리방법별 현황은 ‘직접처리’ 비율이 51.8%로 가장 많았고, 이어 

‘기관이송’ 41.0%, ‘처리불가’ 7.2% 순으로 나타남.

【그림 41】 2023년 공항 및 항공 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=83, 단위 : %)
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 5) 공항 및 항공 불편사항 조치결과별 현황

○ 공항 및 항공 관련 신고에 대한 조치결과별 현황은 답변처리 35건, 사과･양해 17건, 교육실시 11건 등의 

순으로 나타남. 

【표 65】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 공항 및 항공 

처리현황

답변
처리

사과
･

양해

교육
실시

처리
불가

조치
완료

주의
촉구 지도 합의 경고 과태료 불문 자격

정지 시정 진행
중

신고
취소 주의 기타

35 17 11 7 4 3 1 - - - - - - - - - 5

(단위 : 건)

【표 66】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 공항 및 항공(내국인)

처리현황

답변
처리

사과
･

양해

교육
실시

처리
불가

조치
완료

주의
촉구 지도 합의 경고 과태료 불문 자격

정지 시정 진행
중

신고
취소 주의 기타

- - - - 1 - - - - - - - - - - - -

(단위 : 건)

【표 67】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 공항 및 항공(외국인)

처리현황

답변
처리

사과
･

양해

교육
실시

처리
불가

조치
완료

주의
촉구 지도 합의 경고 과태료 불문 자격

정지 시정 진행
중

신고
취소 주의 기타

35 17 11 7 3 3 1 - - - - - - - - - 5

(단위 : 건)
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 6) 공항 및 항공 관련 주요 문제점

① CIQ 관련

○ CIQ 관련은 보안 심사 과정 중 신체적 수치심을 느낀 경우, 심사 지연 및 무례한 태도로 불편을 겪은 경우 

등으로 나타남.

② 공항시설 이용

○ 공항시설 이용 관련은 공항 직원의 불친절한 응대로 불쾌감을 느낀 경우, 약국에서 약사와의 소통 부재로 

인해 불필요한 약을 구입한 경우 등으로 나타남.

③ 공항버스

○ 공항버스 관련은 요청과는 다른 정류장에 하차시켜 불편을 겪은 경우, 수화물 크기제한에 대한 안내 

부족으로 버스에 탑승하지 못한 경우, 승차권을 구매했으나 거스름돈을 받지 못한 경우 등으로 나타남.

④ 항공사 운영관리 미흡

○ 항공사 운영관리 미흡 관련은 항공사 직원의 불친절한 응대로 불쾌감을 느낀 경우, 천재지변으로 인해 

결항되었으나 적절한 안내가 이루어지지 않아 피해를 입은 경우, 체크인 과정에서 직원이 오해 소지가 있는 

동작을 취함으로써 불쾌감을 느낀 경우 등으로 나타남.

⑤ 기타

○ 기타 관련은 공항 택시 승강장 주변에서 호객행위와 부당요금을 받는 행위에 대해 개선을 요구한 경우, 

K-ETA 대행 서비스에 대해 환불 받고자 했으나 연락을 받지 않는 경우 등으로 나타남.
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 7) 공항 및 항공 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 관광산업 활성화를 위해 외국인 환승객 무사증 입국 허가 재개31)

 항공 이용객 수요 급증에 대비한 개선 사업 추진

 외국인 밀집 시간대에 심사인력 집중 투입으로 출입국 심사 환경 개선 추진32)

 안면 인식 출국 서비스 도입 및 패스트 트랙 시범 도입 추진으로 소요시간 단축 기대33)

 공항 이용정보를 실시간으로 볼 수 있는 온라인 서비스 개시34)

 검색포털에서 인공지능(AI) 기반으로 이용객들의 정보 검색 의도를 분석하여 니즈에 맞게 표출

 날씨, 항공기 운항, 공항 도착부터 비행기 탑승까지의 소요시간과 혼잡도 실시간 확인, 성수기 

부정기편 운항 상황을 파악할 수 있는 ‘스마트공항’ 앱 3.0버전 출시

 공항버스 심야 운행 재개 및 신규 노선 확대35)

 심야시간 이동 편의 개선을 위해 중단되었던 일부 노선의 운행을 재개하고 신규 노선을 확대

 전국 14개 공항 ‘빈대 차단’ 방역망 가동36)

 빈대 출현에 대비해 민간 방역업체와 공동으로 전국 공항에서 발생 즉시 방제할 수 있는 ‘빈대 

사전 차단 및 대응체계’ 가동

 항공편 정시 운항률을 높이기 위한 다각적 정책을 통해 서비스 개선 유도37)

 항공교통서비스 평가, 항공교통 흐름관리 운영, 항공법 위반 항공사에 대한 과징금 부과 등 추진

 항공사 관련 소비자 보호 및 취약분야 집중 관리38)

 항공 운임 총액표시제 점검, 이용자 보호 의무 준수 관리, 항공안전 리스크 관리

 증가하는 반려동물 동반 항공 이용객을 위한 펫프렌들리 환경 마련

31) 한국일보 (2023.4.28.) ‘법무부, 외국인 환승객 무사증 입국 30일부터 재개’

32) 대한민국 정책브리핑 (2023.6.19) '인천공항 외국인 입국 750% 급증…법무부, 입국 심사환경 개선'

33) 이데일리 (2023.7.10) '인천공항, 7월 말부터 안면인식 출국 서비스 스마트패스 도입’
매일경제 (2024.1.7) '지금 오시면 수속시간 가장 짧아요…김포공항 ‘예측서비스’ 만든다'

34) 한국공항공사 보도자료 (2023.11.17.) ‘공항 이용정보, AI 기반 검색으로 더 쉽게 찾는다’
(2023.9.5.) ‘실시간 공항 이용정보를 한눈에, 스마트공항 앱 3.0출시!’

35) 인천국제공항공사 보도자료 (2023.3.21.) ‘인천공항-서울구간 심야공항버스 3월 20일 운행재개’ 
(2024.1.29.) ‘인천공항공사, 2월 1일부터 인천공항-경기도 구간 심야 공항버스 운행 확대’

36) 한국공항공사 보도자료 (2023.11.8.) ‘한국공항공사, 전국 14개 공항 빈대 차단 방역망 강화’

37) 국토교통부 보도자료 (2023.5.24) '22년 항공교통서비스 평가 결과 발표’
(2023.8.16) '베트남 다낭 항공편 지연 크게 준다’
(2023.11.22) '승객 탑승한 채 지연 등 「항공사업법」 위반 외국항공사 과징금 부과'

38) 국토교통부 보도자료 (2023.9.6) '항공 운임 ‘총액’으로 꼼꼼하게 확인하세요’
(2023.3.28) '이용자 보호의무 다하지 않은 항공사 행정처분’
(2023.4.3) '국제선 회복 대비 항공안전 리스크 집중관리'
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 항공기 탑승 전·후 반려견 산책과 배변 활동에 유용하게 이용 할 수 있도록 김포국제공항 

국내선 녹지대에 펫파크 개장39)

 반려동물 동반 여행객을 위한 항공 서비스 확대 운영40)

 관광약자의 공항 이용 편의 지원을 위해 ‘안심여행센터’ 개소41)

 장애인 여객을 위한 전문 편의서비스(공항 안내, 전용 체크인 키오스크, 전동차 이동서비스 등) 제공

39) 한국공항공사 보도자료 (2023.10.26.) ‘26일, 김포국제공항에 반려동물 쉼터 펫파크 개장’

40) 여행신문 (2024.1.10) '반려동물 특화 이동 서비스 티펫…3만 마리 이상 수송'

41) 인천공항공사 보도자료 (2023.10.31.) ‘인천공항공사, 장애인 안심여행센터 개소’
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8) 공항 및 항공 관련 불편사항 사례

① CIQ 관련

국가 신고내용 처리내용

홍콩

공항 보안검색에서 액체류가 발견되어 탁송하고 다시 
보안검색을 받는데 다른 액체류가 발견되어 폐기해야 
했음. 또한 모친이 가방에 걸려 넘어졌는데 부축해 주지 
않았고 옷을 상당히 들어 올리는 방식에 불편을 느꼈음

보안 심사 과정에서 불편을 느낀 점에 대해 사과하고 
재발 방지 및 서비스 교육을 실시하여 유사 불편 방지에 
최선을 다할 것을 답변함

중국

공항 보안검색 줄이 길어 항공기 탑승이 어려워 보이는 
상황이라 직원에게 도움을 요청했는데 냉담한 태도로 
줄을 서라고 했음. 면세품 인도를 포기하면서 이륙 5분 
전에 탑승할 수 있었음

관련 직원들에게 사례를 공유하고 승객들의 긴급한 
상황 발생 시 올바른 정보를 제공할 수 있도록 더욱 
노력할 것이라 내용으로 답변함

말레이시아 공항 출입국사무소에서 부정적인 몸짓으로 무례한 
느낌이 들었고 부정적인 첫 인상을 가지게 되었음

관련 직원들에게 피드백을 공유하였으며 심사를 받는 
방문객 입장을 고려하여 언어 사용과 행동에 보다 
주의를 기울일 것이라고 답변함

미국

공항 보안검색에서 심장 박동기를 한 휠체어 승객으로 
의료용 프리스타일 리브레 미개봉 제품 3박스를 
소지했는데 엑스레이를 통과하도록 요구받았음. 검색 
요원이 멸균 박스의 봉인을 열어 내용물을 쏟은 다음 
집어넣는 상황이 발생했음

신고내용을 참고해서 업무처리 절차 점검을 통해 
유사한 불편이 발생하지 않도록 개선을 요청함

② 공항시설 이용

국가 신고내용 처리내용

싱가포르

공항 부가세 환급 키오스크 및 세관 관련 직원들에게 
일부 전표를 스캔할 수 없는 이유를 물었더니 설명 없이 
다시 하라고 답변했음. 절차에 익숙하지 않은 관광객 
친절하게 안내해 주길 바람

키오스크 담당사를 비롯 세관 관련 부서로 신고내용을 
전달하고 개선을 요청함. 업무 진행 시 출국을 앞둔 
관광객 입장에서 보다 신속하고 정확하게 진행될 수 
있도록 숙련된 직원의 배치, 정확한 안내가 이루어 질 
수 있도록 개선을 요청함

중국
공항 카페에서 제공하는 프린터기에서 PCR 검사 
결과지를 출력하려고 하는데 한국어로만 안내되어 있어 
사용이 어려웠고 도와주는 직원도 없어 불편했음

코로나19 검사결과는 검사센터에서 발급이 가능한 점 
설명하고 외부 영업자의 영업 공간 내에 설치된 프린터 
운영에 대해서 직접 조치는 어려우나 해당 영업자에게 
서비스 개선 및 후속 조치를 요청함

대만 공항 약국에서 위에 통증이 있어 약을 구입했는데 
영양제를 판매한 것을 인터넷 검색을 통해 알게 되었음

해당 제품은 위장에 효과가 있는 소화 효소 제품으로 
통증을 직접적으로 치료하는 의약품은 아니었으며 판매 
과정에서 언어소통에 착오가 있었던 점 양해를 구하고 
환불을 원할 경우 환불처리를 약속함

일본
공항 내 부가세 환급 카운터에서 전표를 보여주었더니 
신용카드로 입금된다며 영수증을 던지는 태도로 
응대했음

관련 운영업체로 내용을 전달하고 응대태도 개선을 
요청함
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③ 공항버스

국가 신고내용 처리내용

싱가포르

공항버스를 인천국제공항에서 시내 호텔까지 가면서 
기사에게 가장 가까운 정류장인 서울프레스센터에서 
하차한다고 여러 차례 알려주었음. 그런데 다른 호텔에 
하차시키는 바람에 수화물을 들고 지하도를 
오르내리는 불편을 겪었음

해당 운행사에서 신고인에게 사과하고 관련 내용을 
확인해서 유사한 고객 불편이 발생하지 않도록 주의할 
것을 약속하는 내용으로 회신함

홍콩

공항리무진을 안국역에서 인천국제공항까지 이용하기 
위해 50,000원 지폐로 1인 비용을 지불했는데 기사가 
거스름돈을 주지 않았음. 또한 예약사이트를 통해 
사전에 구입한 승차권 사용을 거부해서 사용할 수 
없었음

고객에게 거스름돈 33,000원을 환불 조치함. 당시 천원권 
지폐 교환기만 준비되어 있는 상황이라 공항에 도착한 
다음 교환해서 드리려했으나 고객이 현장을 이탈한 것임. 
예약사이트를 통해 구입한 승차권은 다른 운수사 
노선으로 바우처에 버스 번호가 명시되어 있어 신고인이 
오해한 상황임을 설명함

미국
공항리무진 특정 노선이 코로나 19 이후 운행이 중단된 
상태인데 정류장에 관련 안내가 없어 기다리는 
승객들을 목격했음

해당 노선은 코로나 19여파로 운행이 중단된 이후 여러 
문제로 재개가 지연되고 있어 안내문을 붙여 두었으나 
훼손이 되고 있는 상황임을 설명함. 노선 재개 검토 및 
정류장 안내문 점검 등 여러 방법들이 나올 수 있도록 
대비할 것임을 회신함

④ 항공사 운영관리 미흡

국가 신고내용 처리내용

이탈리아 항공사 카운터와 탑승 구역 지상직원의 공격적인 
태도와 전문적이지 않은 언행으로 불편을 느꼈음

직원의 태도에 실망과 불편을 드려 사과하고 공항 서비스 
책임자에게 내용을 전달하고 최고의 서비스를 받을 수 
있도록 재교육을 요청했음을 통보해옴

싱가포르

폭설로 인해 부산에서 제주로 출발할 예정이던 
항공편이 갑자기 취소된 것은 이해할 수 있지만 대체 
항공편 등 세부사항에 대한 안내가 없고 전화연결이 안 
되는 상황은 이해할 수 없음

기상악화로 인해 항공편이 결항 되었으며 빠른 시일 내에 
승객에게 취소 사실을 알리고 항공권 전액 환불 조치를 
했으나 통화량이 일시적으로 급증하였으며 고객서비스를 
지속적으로 개선하고 더 나은 환경에서 서비스를 
제공하도록 노력하겠음

중국
항공사 체크인 과정에서 직원이 손을 귀 옆에 대고 
손바닥을 펴는 몸짓을 보였는데 이는 도발적인 자세로 
해석되므로 개선을 해주길 바람

투명 차단막이 있어 승객의 요구를 잘 듣지 못해 영어로 
응대하는 과정에 귀에 손을 대고 큰 소리를 내는 동작을 
사용했으며 이 동작이 오해의 소지가 있다는 것을 깨닫지 
못했음을 설명함. 이 사건을 중시하고 관련 부서에서 
직원을 대상으로 서비스 교육을 실시하였음을 통보해옴

일본

도심공항터미널에서 위탁 수화물로 출국 수속을 
했는데 귀국 후 가방을 열어보니 과자와 화장품 상자가 
찌그러지고 내용물이 일부 파손되어 위탁 수화물 취급 
주의를 요청함

내용을 전달하고 위탁 수화물이 파손되지 않도록 보다 
주의를 기울여 줄 것을 당부함
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⑤ 기타

국가 신고내용 처리내용

대만 공항 택시 승강장에서 호객 행위와 부당요금을 받는 
행태가 개선되기를 바람

유사한 사례가 발생하지 않도록 현장 안내직원을 통한 
모니터링 강화 등 불편 감소를 위해 노력하겠으며 관계 
기관인 서울시와 인천시에 내용을 전달하고 참고를 
요청함

캐나다
전자여행허가대행사이트에서 K-ETA를 신청하고 124 
USD이 청구되었는데 수수료가 과다한 것으로 
생각되어 환불을 받고 싶지만 연락이 되지 않아 신고함

K-ETA 운영 부처로 내용을 공유하고 업무에 참고해 
주도록 요청함. 해당 부처에서는 동 건을 인지하고 
있으며 ‘전자여행허가(K-ETA) 비공식 웹사이트 및 
대행업체 주의 공지(22.12.16)’를 공지 중에 있으며 
수사기관을 통해 진행 중에 있음을 알려옴. 해당 사이트 
운영자가 해외에 소재하고 있어 환불과 같은 조치는 직접 
관여가 어려운 것으로 판단하여 이를 안내함

일본

도심공항터미널에서 사전출국심사를 하면 항공기탑승 
전까지 여유로운 쇼핑과 식사를 할 수 있으니 중단된 
운영이 재개되기를 바라며 다른 도심공항터미널에서 
모든 항공사의 체크인이 가능해 지기를 희망함

서비스 개선 업무에 참고하도록 관련 운영사로 의견을 
전달함
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5 음식점

 1) 연도별 음식점 불편사항 접수현황

○ 2023년 음식점 관련 신고는 70건으로 전체 불편사항 902건 중 7.8%를 차지함. 

○ 2014년은 55건(5.2%)으로 집계되었으며, 2015년은 70건(7.0%)이 접수되었고, 2016년은 56건 (4.7%), 

2017년은 85건(7.2%), 2018년은 82건(6.5%), 2019년은 85건(7.3%)으로 각각 전년과 유사한 수준의 접수 

건수와 구성비를 보임. 

○ 2020년은 전년대비 접수 건수가 과반이 감소했으나, 구성비는 4.0%p 증가한 11.3%를 차지함. 

2021년은 전년보다 35건 감소한 6건으로, 구성비는 6.3%p 감소한 5.0%임. 2022년은 전년보다 9건 

증가한 15건으로, 구성비는 소폭 증가한 5.2%로 집계되었으며, 2023년은 전년보다 55건이 증가한 

70건(7.8%)이 접수됨. 

【표 68】 음식점 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

음식점 55 70 56 85 82 85 41 6 15 70

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 5.2 7.0 4.7 7.2 6.5 7.3 11.3 5.0 5.2 7.8

전년대비 구성비 증감 -0.4 1.8 -2.3 2.5 -0.7 0.8 4.0 -6.3 0.2 2.6

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 음식점 관련 불편사항 세부 내용

○ 2023년 음식점 관련 신고 세부 내용은 ‘서비스 불량’ 50.0%, ‘비싼 음식가격 및 가격표시 불량’ 18.6%, 

‘부당요금 청구’ 11.4%, ‘음식품질 및 위생관리 상태 불량’ 8.6% 등의 순으로 나타남.

【그림 42】 2023년 음식점 불편사항 세부 내용(구성비)

(N=70, 단위 : %)

【표 69】 음식점 불편사항 세부 내용(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

서비스 불량 38 44.7 7 17.1 3 50.0 4 26.7 35 50.0

비싼 음식가격 및 가격표시 불량 10 11.8 4 9.8 1 16.7 5 33.3 13 18.6

부당요금 청구 14 16.5 2 4.9 - - 1 6.7 8 11.4

음식품질 및 위생관리 상태 불량 12 14.1 2 4.9 - - 1 6.7 6 8.6

기타 11 12.9 26 63.4 2 33.3 4 26.7 8 11.4

총 계 85 100.0 41 100.0 6 100.0 15 100.0 70 100.0

(단위 : 건, %)
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【표 70】 음식점 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 내국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

음식품질 및 위생관리 상태 불량 6 30.0 1 10.0 - - - - 3 30.0

서비스 불량 8 40.0 2 20.0 1 33.3 - - 3 30.0

비싼 음식가격 및 가격표시 불량 4 20.0 3 30.0 1 33.3 2 100.0 2 20.0

부당요금 청구 2 10.0 - - - - - - - -

기타 -　 　- 4 40.0 1 33.3 - - 2 20.0

총 계 20 100.0 10 100.0 3 100.0 2 100.0 10 100.0

(단위 : 건, %)

【표 71】 음식점 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 외국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

서비스 불량 30 46.2 5 16.1 2 66.7 4 30.8 32 53.3

비싼 음식가격 및 가격표시 불량 6 9.2 1 3.2 - - 3 23.1 11 18.3

부당요금 청구 12 18.5 2 6.5 - - 1 7.7 8 13.3

음식품질 및 위생관리 상태 불량 6 9.2 1 3.2 - - 1 7.7 3 5.0

기타 11 16.9 22 71.0 1 33.3 4 30.8 6 10.0

총 계 65 100.0 31 100.0 3 100.0 13 100.0 60 100.0

(단위 : 건, %)
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 3) 음식점 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 음식점 관련 신고 국가별 현황은 중화권 45.7%, 아시아·오세아니아 18.6%, 한국 14.3%, 미주 

10.0%, 일본 8.6%, 유럽 1.4% 등의 순으로 나타남.

【그림 43】 2023년 음식점 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=15, 단위 : %)

【표 72】 음식점 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

중화권 40 47.1 11 26.8 - - 3 20.0 32 45.7

아시아·오세아니아 6 7.1 3 7.3 - - 5 33.3 13 18.6

한 국 20 23.5 10 24.4 3 50.0 2 13.3 10 14.3

미 주 5 5.9 8 19.5 2 33.3 2 13.3 7 10.0

일 본 10 11.8 5 12.2 1 16.7 2 13.3 6 8.6

유 럽 4 4.7 4 9.8 - - 1 6.7 1 1.4

기 타 - - - - - - - - 1 1.4

총 계 85 100.0 41 100.0 6 100.0 15 100.0 70 100.0
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 4) 음식점 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 음식점 관련 신고는 ‘홈페이지’를 통한 접수가 가장 많은 77.1%를 차지했으며, 다음으로 ‘이메일’ 

15.7%, ‘엽서’ 4.3%, ‘전화’ 2.9% 순으로 집계됨. 

【그림 44】 2023년 음식점 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=70, 단위 : %)

【표 73】 2023년 음식점 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 중화권
아시아·

오세아니아
한국 미주 일본 유럽 기타 총 계

홈페이지 24 11 8 3 6 1 1 54

이메일 7 - 1 3 - - - 11

엽서 - 2 - 1 - - - 3

전화 1 - 1 - - - - 2

총 계 32 13 10 7 6 1 1 70
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○ 2023년 음식점 관련 신고에 대한 처리방법은 ‘직접처리’ 61.4%, ‘기관이송’ 32.9%, ‘처리불가’ 5.7% 순으로 

집계됨.

【그림 45】 2023년 음식점 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=70, 단위 : %)
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 5) 음식점 불편사항 조치결과별 현황

○ 음식점 관련 신고에 대한 조치결과별 현황은 답변처리 14건, 지도 13건, 주의촉구, 교육실시 각 7건 등으로 

나타남.

【표 74】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 음식점 

처리현황

답변
처리 지도 주의

촉구
교육
실시

조치완
료

사과
･

양해
시정 처리

불가
자격
정지

신고
취소

과태
료 주의 경고 불문 진행

중 합의
불편 
외 

사항
기타

14 13 7 7 5 4 4 3 3 - - - - - - - - 10

(단위 : 건)

【표 75】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 음식점(내국인)
(단위 : 건)

처리현황

답변
처리 지도 주의

촉구
교육
실시

조치
완료

사과
･

양해
시정 처리

불가
자격
정지

신고
취소

과태
료 주의 경고 불문 진행

중 합의
불편 
외 

사항
기타

2 4 1 - - 1 2 - - - - - - - - - - -

【표 76】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 음식점(외국인)

처리현황

답변
처리 지도 주의

촉구
교육
실시

조치
완료

사과
･

양해
시정 처리

불가
자격
정지

신고
취소

과태
료 주의 경고 불문 진행

중 합의
불편 
외 

사항
기타

12 9 6 7 5 3 2 3 3 - - - - - - - - 10

(단위 : 건)



 

Ⅳ. 관광불편신고 유형별 세부 분석

- 121 -

 6) 음식점 관련 주요 문제점

① 서비스 불량

○ 서비스 불량 관련은 음식을 빨리 먹도록 재촉하여 불편을 느낀 경우, 아이가 울어 소음이 생기자 외부에서 

달래라고 하여 불쾌감을 느낀 경우, 인사가 없어 환영받는 인상을 주지 못한 경우 등으로 나타남. 

② 비싼 음식가격 및 가격표시 불량

○ 비싼 음식가격 및 가격표시 불량 관련은 주문한 내용과 다른 비싼 음식을 제공한 경우, 주문하지 않은 음식을 

추가로 제공하고 과다한 금액을 청구한 경우 등으로 나타남.

③ 부당요금 청구

○ 부당요금 청구 관련은 주문하지 않은 음식을 제공받아 환불을 요청했으나 거절당한 경우, 주문한 음식의 

가격 보다 높은 금액이 청구된 경우 등으로 나타남. 

④ 음식품질 및 위생관리 상태 불량

○ 음식품질 및 위생관리 상태 불량은 냉면이 불은 상태로 제공된 경우, 음식에 이물질이 발견되었지만 식당 

측에서 잘못을 부인한 경우 등으로 나타남.

⑤ 기타

○ 기타 관련은 배달 플랫폼을 통해 주문할 때 한국에서 발행한 신용카드만 결제가능하여 이용에 제약이 있는 

경우, 1인 식사를 거부해 불쾌감을 느낀 경우, 외국인 손님은 입장 불가라는 안내문구가 부착되어 있어 

불쾌감을 느낀 경우로 나타남.
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 7) 음식점 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 바가지요금 근절을 위한 정량표시제 시행42)

 내용물을 줄이거나 부실한 구성으로 판매하는 사례를 예방할 수 있도록 메뉴판 가격 옆 정량 표시제 도입

 광장시장에 미스테리쇼퍼를 보내 가격과 정량이 잘 지켜지고 있는지 지속적으로 확인하여, 

바가지요금, 강매 등이 적발 시 영업정지 등을 요구할 계획

 전통시장 안전 ·편의 시설 개선을 위한 시설현대화 사업 추진43)

 여름 휴가철 휴가지 다중이용시설 내 음식점 등에 대한 선제적 안전관리 실시44)

 물놀이장, 해수욕장, 계곡 등 주요 여름 휴가지에서 영업하는 음식점, 여름철 소비가 많은 식용얼음, 

빙과류, 커피 등을 제조하는 제조업체 등 총 4,100여 곳을 대상으로 점검 실시

 식품의 위생적 취급, 식재료의 보존·보관 기준 준수, 조리실·조리기구의 청결, 휴가지 주변 무신고 

영업 행위, 지하수 사용업체의 경우 주기적 수질검사 실시 등을 점검

 철도 역사 내 음식점 위생 환경 조성을 위한 협력45)

 다중이용시설인 철도 역사 내 음식점 위생등급 지정 확대를 위한 협력, 음식점 영업자 대상 위생교육, 

주방·객석 위생관리 방법 등 음식점 위생 관리 수준 향상을 위한 기술 지원 추진

 QR코드 활용한 스마트 외국어 메뉴판 보급46)

 QR코드를 찍으면 메뉴판이 5개 국어로 번역되며, 모바일로 해당 메뉴 사진을 볼 수 있도록 구성

 외국어 메뉴판이 보급된 음식점들은 온라인을 통해 예약·주문·결제가 가능하도록 지원하며, 온라인 

결제 시 할인 프로모션도 병행

 음식점 위생관리 도움 위한 무료 컨설팅 제공47)

 음식점 위생등급 평가기준에 대한 이해를 도와 위생등급제에 참여하고 자발적 청결수준 제고를 위해 컨설팅 제공

 축제 먹거리 바가지요금 근절을 위한 간담회 개최, 착한 가격 캠페인 추진48)

 음식점 외국어 번역 기준 확립 및 음식명 DB 구축·확산49)

 음식명 변경 가이드 발간(4개 언어), 유관기관·민간 번역·예약 서비스 업계(파파고, 캐치테이블 등)에 DB 제공

42) 서울특별시 보도자료 (2023.12.4.) ‘광장시장 정량표기제 도입... 바가지요금 근절 나선다!’

43) 서울특별시 보도자료 (2023.11.16) '서울시 전통시장은 진화 중…서울시, 내년 전통시장 안전·편의시설개선'

44) 식품의약안전처 보도자료 (2023.7.4.) ‘여름철 휴가지 음식점, 식약처·지자체가 미리 점검합니다!’

45) 식품의약안전처 보도자료 (2023.12.12.) ‘식약처, 철도 역사 내 음식점 위생 향상을 위한 업무협약 체결’

46) 부산광역시 보도자료 (2023.1.6.) ‘부산시, QR코드 활용한 스마트 외국어 메뉴판 보급’

47) 뉴시스 (2023.2.1.) ‘음식점 위생관리, 도와드려요...식약처, 무료 컨설팅’
서울특별시 보도자료 (2023.9.22.) '위생수준 올리고, 소비자 만족도 높이고 서울신용보증재단, 한국식품안전관리인증원과 음식점 위생환경 개선 추진'

48) 한국관광공사 보도자료 (2023.7.1.) ‘대국민 축제 신뢰회복을 위한 바가지요금 근절 간담회 개최’

49) 한국관광공사 한국관광데이터랩 (2023.11.15.) ‘2023 음식명 번역 가이드’
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 8) 음식점 관련 불편사항 사례

① 비싼 음식가격 및 가격표시 불량

국가 신고내용 처리내용

캐나다
메뉴판에 있는 와규를 주문했는데 저렴한 부위를 
제공하고 60,000원을 청구했음. 와규를 제공하지 
못하는 경우 메뉴판 사진이나 표현 변경이 필요함

해당 업체에 대해 방문지도 실시함

중국

킹크랩을 가장 작은 것으로 달라고 했는데 가격을 
알려주지 않고 4kg 킹크랩을 잡아 상을 차린 후에 
1kg에 220,000원이고 총 식사비로 959,000원을 
청구했음. 가이드의 중재로 300,000원을 돌려받았지만 
온라인상 사진을 올리는 침해 행위로 분쟁이 발생했음

초상권 침해 등은 필요한 경우 피해자가 직접 경찰 
신고가 필요하며 음식점 가격 표시 관련은 관련 
지자체에서 위생 점검 등이 가능함을 안내함

쿠웨이트
활어판매점과 음식점에서 여행사 가이드를 동반해서 
활어회 구입 및 상차림 등을 이용했는데 백만원 상당의 
금액을 지출하게 되었는데 과다한 것으로 생각함

수산시장 운영주체의 중재로 관련 업소 및 여행사, 
신고인 간에 원만하게 논의 및 합의하여 착오가 있었던 
금액에 대해 환불을 진행함

벨기에
시장 음식 노점에서 부침 1개와 콜라, 사이다 각 한 캔을 
주문했는데 시키지 않은 부침을 추가해서 담아주더니 
35,000원을 받았음

관련 상우회로 민원내용을 통보한바 영업정지 3일을 
결정하고 현재 영업정지 상태의 사진을 첨부하여 
조치결과를 회신해옴

② 서비스 불량

국가 신고내용 처리내용

몽골

시장 노점에서 1인분을 주문했는데 추가로 음식을 
주더니 29,000원을 청구했음. 맨손으로 음식을 제공해 
주어 위생적으로 문제를 느꼈고 빨리 먹도록 재촉하는 
등 불편요소가 많았음

상인연합회에서 자체 규정에 의거 해당 업소 대표에 
대해 교육을 실시하고 영업정지 1일 처분함

싱가포르

음식이 막 나온 상태에서 아이가 울기 시작했고 직원이 
차례로 와서 밖으로 나가도록 재촉했음. 가족단위 
이용객을 위해 별도의 장소를 지정해 주길 바라고 
아이를 데리고 나가기 위해서는 최소한의 시간이 
필요하다는 것을 알아주길 바람

직장인들 이용이 많은 위치로 올 들어 가장 많은 매출이 
높은 날로 신고인 주변으로 2차례 이상 회전이 
이루어졌고 소음에 대해 고객들의 항의가 있던 
상황이었음을 설명함. 소통이 원활하지 않아 잠시 
나갔다 오도록 권하는 상황에서 오해가 발생한 점 
사과함

캐나다
치킨집에서 요리는 만족했는데 외국인이 방문한 상황에 
땡큐 정도의 가벼운 영어 인사도 없어 환영하지 않는 
인상을 주었음

해당 업주에게 신고내용을 전달하고 무언의 서비스가 
주는 불편함에 대해 개선해 줄 것을 당부함
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③ 음식품질 및 위생관리 상태 불량

국가 신고내용 처리내용

대한민국
냉면이 불은 상태로 제공되는 등 전체적인 위생 및 
품질관리에 문제가 있어 보였고 식사가 끝나지 
않았는데 테이블을 정리했음

식품접객업소 담당이 해당 업소를 현장 점검하여 지도함

홍콩
치킨점에서 다리 두개와 날개 두개가 전부 들어 있지 
않아 문제를 제기했지만 신경을 쓰지 않는 태도를 
보였음

식품접객업소 담당이 해당 업소를 현장 점검하여 지도함

중국 전복죽을 먹는 중 이물질이 나왔는데 전복 내장이라고 
주장하며 폐기해 버렸음

원료의 보관상태·소비기한 경과식품 보관 여부 등을 
점검하였으나 기타 식품위생법 위반사항을 확인할 수 
없었으며 이물 혼입에 대한 개연성이 명확하지 않아 
처분대상은 아니나 유사불편이 발생하지 않도록 
위생관리에 만전을 기하도록 행정지도함

④ 부당요금 청구

국가 신고내용 처리내용

중국 1인분 9,900원 짜리 메뉴 2인분을 주문하였는데 
3인분이 나와서 1인분 대해 취소를 요청했지만 거절함

부분 취소가 불가하여 3인분 결제 전액을 취소하고 
신고인이 추후 재방문하는 경우 2인분 금액을 결제해 
주도록 요청함

대만 활어회를 23,000원에 구입했는데 24,000원이 추가로 
결제되었으니 확인해 주기 바람

이중 결제된 상황을 확인하고 카드사를 통해 취소처리 
하고 신고인에게 불편을 드린 점 사과함

대만

갈비 6인분, 삼겹살 2인분, 순두부 2인분, 공기밥 5개를 
주문했는데 갈비 두 접시, 삼겹살 한 접시, 순두부 한 
냄비를 제공하고 260,000원을 청구했는데 가격표대로 
계산 해보니 236,000원이었음

식품접객업자 준수사항 위반으로 행정처분함

⑤ 기타

국가 신고내용 처리내용

미국
음식배달 플랫폼을 통해 음식 배달을 하는데 한국에서 
발행한 신용카드를 요구해서 외국인들이 이용에 
제약이 있음

해당 플랫폼의 경우 외국인이 한국에서 발행한 신용카드 
없이 이용에 제약이 있을 수 있으며 영어로 배달, 방문 
포장 주문하고 페이팔 등으로 결제할 수 있는 
앱/웹서비스가 있어 신고인에게 안내함

말레이시아
빙수 카페를 이용했는데 혼자서 이용하는 고객을 
고려하고 음식 쓰레기를 줄이기 위해 1인 메뉴를 
개발해 주길 제안함

본사 고객센터로 신고내용을 전달하고 1인 방문자를 위해 
개선 방안을 찾아 주도록 요청함. 시장 조사 결과를 
바탕으로 일본 지역에서는 1인 메뉴 위주로 제공되고 
있으나 한국에서는 지속적인 검토 단계임을 설명함

중국
음식점 출입문에 중국인 입장 불가라는 내용의 영문 
안내문을 목격함. 올림픽을 개최한 도시에서 차별적인 
행태가 용납되는 것을 받아들일 수 없음

해당 음식점을 방문하였으나 리모델링을 위해 일시적으로 
문을 닫은 상태로 영업주와 면담은 불가능한 상황이었음. 
방문 당시에는 문제의 안내문이 부착되어 있지 않았음
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6 철도 및 선박

 1) 연도별 철도 및 선박 불편사항 접수현황

○ 2023년 철도 및 선박 관련 신고는 40건으로 전체 불편사항 902건 중 4.4%를 차지함. 

○ 2014년 접수된 철도 및 선박 관련 신고는 35건(3.3%), 2015년은 접수 건수 28건(2.8%)으로 30건 

전후 수준을 유지해 오다 2016년은 51건으로 구성비 4.3%를 기록하며 보다 증가함. 이후 2017년은 

전년보다 7건 증가한 58건(4.9%), 2018년은 전년보다 39건 증가한 97건(7.7%)으로 증가세를 

유지하다가, 2019년은 전년보다 59건 감소한 38건(3.3%)으로 접수 건수 및 구성비가 큰 폭으로 

감소함. 

○ 2020년은 전년대비 신고 건수가 25건 감소했으나, 구성비는 소폭 상승한 3.6%를 차지함. 2021년은 

전년보다 9건 감소한 4건의 신고가 접수되어 3.3%의 구성비를 기록함. 2022년은 전년보다 10건 

증가한 14건(4.9%), 2023년은 전년보다 26건 증가한 40건이 접수되었으나, 전체 신고 건수의 

증가로 구성비는 소폭 하락함.

【표 77】 철도 및 선박 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

철도 및 선박 35 28 51 58 97 38 13 4 14 40

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 3.3 2.8 4.3 4.9 7.7 3.3 3.6 3.3 4.9 4.4

전년대비 구성비 증감 1.1 -0.5 1.5 0.6 2.8 -4.4 0.3 -0.3 1.6 -0.5

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 철도 및 선박 관련 불편사항 세부 내용

○ 2023년 철도 및 선박 관련 신고 세부 내용은 ‘철도’ 50.0%, ‘지하철’ 40.0%, ‘선박’ 10.0%로 집계됨.

【그림 46】 2023년 철도 및 선박 불편사항 세부 내용(구성비)

(N=40, 단위 : %)

【표 78】 철도 및 선박 불편사항 세부 내용(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

철 도 14 36.8 5 38.5 2 50.0 4 28.6 20 50.0

지하철 23 60.5 8 61.5 1 25.0 6 42.9 16 40.0

선 박 1 2.6 - - 1 25.0 4 28.6 4 10.0

총 계 38 100.0 13 100.0 4 100.0 14 100.0 40 100.0

(단위 : 건, %)

【표 79】 철도 및 선박 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 내국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

철 도 3 100.0 - - 1 50.0 - - 1 50.0

선 박 - - - - 1 50.0 1 100.0 1 50.0

지하철 - - - - - - - - - -

총 계 3 100.0 - - 2 100.0 1 100.0 2 100.0

(단위 : 건, %)
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【표 80】 철도 및 선박 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 외국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

철 도 11 31.4 5 38.5 1 50.0 4 30.8 19 50.0

지하철 23 65.7 8 61.5 1 50.0 6 46.2 16 42.1

선 박 1 2.9 - - - - 3 23.1 3 7.9

총 계 35 100.0 13 100.0 2 100.0 13 100.0 38 100.0

(단위 : 건, %)
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 3) 철도 및 선박 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 철도 및 선박 관련 신고 국가별 현황은 중화권 50.0%, 아시아·오세아니아 22.5%, 미주 및 유럽 각 

10.0%, 한국 5.0%, 일본 2.5%로 구성됨. 

○ 철도 및 선박 관련 국가별 분포를 전년과 비교하면, 미주 및 일본을 제외한 모든 국가의 접수 건수가 

증가했으며, 코로나19 이전인 2019년도 국가별 구성비와 유사한 분포를 보임.

【그림 47】 2023년 철도 및 선박 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=40, 단위 : %)

【표 81】 철도 및 선박 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

중화권 16 42.1 3 23.1 - - 1 7.1 20 50.0

아시아･오세아니아 7 18.4 2 15.4 - - 1 7.1 9 22.5

미 주 5 13.2 - - 1 25.0 5 35.7 4 10.0

유 럽 4 10.5 5 38.5 - - 1 7.1 4 10.0

한 국 3 7.9 - - 2 50.0 1 7.1 2 5.0

일 본 3 7.9 3 23.1 - - 4 28.6 1 2.5

기 타 - - - - 1 25.0 1 7.1 - -

총 계 38 100.0 13 100.0 4 100.0 14 100.0 40 100.0
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 4) 철도 및 선박 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 철도 및 선박 관련 신고 접수방법은 ‘홈페이지’ 70.0%, ‘이메일’ 30.0% 순으로 집계됨. 

○ 철도 및 선박 관련 접수방법의 국가별 분포는 대부분 ‘홈페이지’를 통해 접수된 것으로 나타난 가운데, 

중화권에서 ‘이메일’을 통한 신고가 6건 집계됨.

【그림 48】 2023년 철도 및 선박 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=40, 단위 : %)

【표 82】 2023년 철도 및 선박 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 중화권
아시아·

오세아니아
미주 유럽 한국 일본 기타 총 계

홈페이지 14 8 2 3 1 - - 28

이메일 6 1 2 1 1 1 - 12

총 계 20 9 4 4 2 1 - 40
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○ 2023년 철도 및 선박 관련 신고에 대한 처리방법은 ‘기관이송’ 52.5%, ‘직접처리’ 42.5%, ‘처리불가’ 5.0% 

순으로 나타남. 

【그림 49】 2023년 철도 및 선박 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=40, 단위 : %)
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 5) 철도 및 선박 불편사항 조치결과별 현황

○ 철도 및 선박 관련 불편사항에 대한 조치결과별 현황은 답변처리 29건, 사과·양해 4건, 조치완료 2건 등의 

순으로 나타남. 

【표 83】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 철도 및 선박 

처리현황

답변
처리

사과
･

양해

조치
완료

교육
실시

처리
불가

주의
촉구 지도 신고

취소 시정 자격
정지 주의 진행

중 경고 불문 과태
료 합의 기타

29 4 2 1 1 1 - - - - - - - - - - 2

(단위 : 건)

【표 84】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 철도 및 선박(내국인)

처리현황

답변
처리

사과
･

양해

조치
완료

교육
실시

처리
불가

주의
촉구 지도 신고

취소 시정 자격
정지 주의 진행

중 경고 불문 과태
료 합의 기타

1 1 - - - - - - - - - - - - - -

(단위 : 건)

【표 85】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 철도 및 선박(외국인)

처리현황

답변
처리

사과
･

양해

조치
완료

교육
실시

처리
불가

주의
촉구 지도 신고

취소 시정 자격
정지 주의 진행

중 경고 불문 과태
료 합의 기타

28 3 2 1 1 1 - - - - - - - - - - 2

(단위 : 건)
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 6) 철도 및 선박 관련 주요 문제점

① 철도

○ 철도 관련은 발권 시스템이 불안정하여 불편을 겪은 경우, 역무원에게 도움을 청했으나 무례한 태도로 응대한 

경우, 이용객이 많은 지역의 여행센터가 주말 동안 운영하지 않아 불편을 겪은 경우, 승차권 예매 과정에서 

결제가 안돼서 불편을 겪은 경우 등으로 나타남.

② 지하철

○ 지하철 관련은 공공인터넷 사용이 안 되어 교통정보 검색이 어려워 길을 헤맨 경우, 역 내 

헬프버튼으로 도움을 요청했으나 무성의한 답변을 한 경우, 역 내 행선안내 게시기에 외국어 표기가 

없어 이용에 불편을 겪은 경우, 바우처 교환기를 찾기 어려워 승차권을 사용하지 못한 경우, 하차 후 

출구로 갔는데 공사로 인해 이용에 불편을 겪은 경우 등으로 나타남. 

③ 선박

○ 선박 관련은 개인과 여행사의 승차권 예매 가능 여부에 차이가 있는 경우, 결항이 되었으나 사전 공지를 받지 

못한 경우, 구명장비에 안전점검표가 없어 안전을 신뢰할 수 없는 경우, 문의사항이 있어 연락했으나 직원과 

전화 연결이 되지 않은 경우 등으로 나타남.
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 7) 철도 및 선박 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 노후 철도역사 개량 48곳, 스마트 역사 시범조성 4곳 등 추진50)

 20년 이상 된 전국의 노후 철도역사에 대한 개선 사업 추진

 수서역 등 고속도로 역사를 디지털 트윈 기술이 적용되는 스마트 역사로 탈바꿈하는 시범사업 착수

 외국인 열차 예매 편의 개선

 외국인 예매 QR코드를 스캔하면 외국어(영·중·일) 홈페이지에 연결되고, 해외 발행 

신용카드로도 승차권 구매 가능51)

 SRT 온라인 서비스에 해외 발행 신용카드로 승차권 구매 가능52)

 모바일 연계 철도 편의서비스로 보다 신속한 철도여행 지원53)

 코레일 모바일 예매 앱에서 전국 75개 코레일 주차장의 주차요금 사전정산 가능

 짐 배송서비스 가능한 역 확대 및 신청과 예약, 결제까지 적용되는 시스템 개선 

 인공지능 기반 철도시설물 자동점검 시스템 개시54)

 승객을 태운 영업열차에서 철도시설물을 자동으로 점검하는 검측 시스템을 선보임

 검측 시스템이 탐지한 정보는 인공지능(AI)를 활용한 시스템에 의해 이상 유무를 판단하고 즉시 

유지보수 관리자에게 ‘위치’ 등의 정보와 함께 통보해 실시간 열차운행 안전을 확보

 지하철 혼잡도 개선을 위해 혼잡시간대 운행횟수 추가 및 전동차 증차 추진55) 

 외국인 지하철 이용객 이용 활성화 및 편의 개선을 위한 맞춤형 사업 발굴 및 추진

 외국인 전용 지하철 앱 출시56)

 외국어 동시 대화 시스템 명동역서 시범 개시57)

 1·3일권 지하철 단기이용권 개발 및 캐리어 배송 서비스 사업 추진58)

 중국어 사용자 혼동을 최소화하기 위해 중국 현지 발음의 도착 안내방송을 고유명사로 

변경(2호선 강남역 : 장난→강남, 3호선 양재역 : 량차이→양재)59)

50) 국토교통부 보도자료 (2023.3.28.) ‘철도역사를 보다 안전하고 편리하게 탈바꿈한다’

51) 한국철도공사 보도자료 (2023.12.22.) ‘코레일, 외국인 열차 예매 ’QR스캔‘으로 간편하게 개선’

52) 아시아타임즈. (2023.6.23.) ‘해외카드로 SRT 결제하자...SR, 외국인 이용편의 향상’

53) 국토교통부 보도자료 (2023.9.25.) ‘모바일연계 철도서비스로 철도여행이 편리해집니다’

54) 서울교통공사 보도자료 (2023.12.21.) ‘코레일, 달리는 열차에서 철도시설물 자동점검’

55) 서울교통공사 보도자료 (2023.10.6.) '혼잡시간대 4·7·9호선 운행횟수 늘려...혼잡도 완화 기대’
(2023.12.26.) '서울시, 지하철 증차로 혼잡도 낮추고 안전 높이고… 국비 256억 확보’

56) 서울교통공사 보도자료 (2023.4.26) '어서와, 외국인 전용 지하철 앱은 처음이지?'

57) 서울교통공사 보도자료 (2023.12.4.) ‘언어장벽 없는 지하철, 외국인 관광객 만족 기대, 외국어 동시 대화 시스템 명동역서 시범 개시’

58) 서울교통공사 보도자료 (2023.8.21.) '외국인 관광객 위한 신규 서비스 3종 선보여...서울시 창의행정 최우수상에 선정'

59) 서울교통공사 보도자료 (2023.7.31.) '강남, 양재, 중국어 도착 안내방송 고유명사로 바뀐다‘
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 서울지하철 이용 정보 안내, 24시간 시민용 챗봇 서비스 개시60)

 지하철 이용 고객 아이디어를 반영한 시민 친화형 정책 추진

 지하철 10분 내 재승차시 기본요금 미부과 실시61)

 시인성 개선을 위해 전동차 행선기 표출 방법 및 승강장 안전문에 역명 표기 개선, 디자인 

개선62)

 장애인 및 수화물 소지 이용객 편의 개선을 위해 엘리베이터 자동호출 시범 실시63) 

 기후위기 대응 및 고물가 시대 가계 부담 경감을 위한 대중교통 무제한 정기 이용권 도입 추진 64)

60) 서울교통공사 보도자료 (2023.11.3.) ‘서울지하철 이용정보 24시간 언제나 또타24에게 물어보세요’

61) 서울특별시 보도자료 (2023.6.28.) '서울시, 7월 1일부터 1창의행정 1호 하차 후 10분 내 재승차시 환승 적용'

62) 서울특별시 보도자료 (2023.9.18.) '서울시, 역명 표지 부착·구형 전동차(2·4호선) 행선안내기 개선 완료…내리는 역 놓칠까 걱정마세요!‘
시사저널. (2023.9.4.) ‘[부산 24시] 부산교통공사, 환승 표지 디자인 개선...‘시간 단축’’

63) 서울특별시 보도자료 (2023.12.21.) '버튼 누르지 않아도 자동 호출…서울 지하철 엘리베이터의 변신'

64) 서울특별시 대중교통소식. (2023.9.11.) '월 6만5천원 무제한 친환경 교통혁신 기후동행카드 내놓는다‘
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 8) 철도 및 선박 관련 불편사항 사례

① 철도

국가 신고내용 처리내용 

중국

철도 홈페이지에서 승차권을 예매하려고 하는데 구식 
시스템으로 불안정한 인상을 받았음. 역사 내 
자동발매기에서는 해외발행 신용카드사용이 안 되는 
것으로 보이니 개선을 바람

영, 중, 일 다국어 홈페이지를 운영하고 있으며, 역 창구 
및 자동발매기에서 승차권 발매 서비스를 제공하고 
있음. 과거에는 카드번호 및 유효기간으로 결제가 
가능했으나 도용 및 탈취 사고를 방지하고 안전한 
해외카드 이용을 위해 신용카드 보안인증 결제솔루션을 
적용 중에 있음을 설명함

대한민국
서울역에서 외국인이 개찰구 문이 열리지 않아 
역무원에게 도움을 청했는데 무례한 태도로 응대하는 
것을 목격했음

업무처리 과정에서 외국인과의 소통이 미흡했던 점 
사과하고 친절하고 기분 좋은 서비스를 제공할 수 
있도록 노력할 것임

독일
서울역 여행센터는 주말 동안에 운영을 하지 않아 일정 
변경을 못해 불편이 있었는데 이용객이 많은 대도시인 
만큼 주말 운영을 적극 검토해 주길 제안함

관련 내용을 공유하고 참고해 주도록 요청함. 문이 닫힌 
경우 역 창구에서 일부 업무의 지원이 가능함을 확인함

오스트
레일리아

서울역에서 부산행 KTX에 탑승하려고 이동 중에 빨간 
조끼를 입은 고령자가 탑승권을 보여 달라고 하더니 
가방을 가져가더니 좌석까지 안내해 주고 10,000원을 
요구했음. 7,000원을 주고 마무리했지만 이런 행위가 
일어난 점은 유감으로 생각함

유사한 건이 있어 인지하고 있으며 꾸준히 계도하고 
있음을 설명함. 경범죄 처벌을 위해서는 피해자가 
현장에서 신고 접수해 주실 필요가 있음을 안내함

일본
서울역 자동발매기에서 해외발행 신용카드로 승차권을 
발매하지 못해 열차를 놓치는 상황이 발생했음

신용카드 관련 세부 정보가 없는 경우 결제 실패 사유에 
대한 확인이 어려우나 업무에 참고하도록 할 것임

대만
철도 홈페이지에서 승차권을 예매하려고 하는데 결제 
인증 단계에서 3D보안 인증이 되지 않는 오류가 발생함

카드 소유주를 확인하는 3D Secure 2.0 인증 실패로 
결제가 안 된 것으로 확인되어 카드 발급처로 문의하여 
3DS 시스템을 등록한 후에 사용가능함을 답변함
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② 지하철

국가 신고내용 처리내용 

대만

공항철도에서 공용와이파이 연결이 안 되어 교통정보 
검색이나 지인 연락이 불가능했고 역사가 커서 출구를 
찾지 못해 헤매게 되었지만 인터넷 연결이 안 되고 
직원도 찾지 못해 도움을 받지 못했음

공용와이파이는 이동통신사업자가 구축하고 운영하는 
서비스로 관련 내용을 공유하였으나 정확한 조치를 
위해서는 이용하는 로밍업체 및 통신사에 신고가 
필요하다는 의견으로 안내하고 출구를 찾지 못해 추가 
결제된 요금이 있는 경우 카드번호 제공시 결제 취소 
방안을 검토할 것을 회신함

홍콩

지하철역에서 환승할 때 1,400원이 추가로 결제되어 
헬프 버튼을 누르고 직원에게 한국어로 문의했는데 못 
알아듣겠다며 연결을 종료시켰고 다시 영어로 문의하자 
사무실로 연락하라고 하고 연락처도 주지 않았음

하차 15분 이내 동일 노선, 동일 역으로 재승차 시 환승 
할인이 적용되나 4호선 서울역 하차 후 1호선 
서울역으로 승차했음으로 승차 운임이 부과된 것이며 
일평균 15만 명 이상이 이용하는 역사에서 동시에 벨이 
울리는 상황에 장시간 응대가 어려웠던 점 양해를 
구하고 교육을 통한 서비스 개선을 약속함

싱가포르
지하철을 이용했는데 승강장 및 전동차 안내표출 매체 
등에 일부 영어 병기가 없어 이용에 불편이 있으니 
개선을 요청함

현재 역사 내 행선정보안내게시기는 민간업체를 통해 
구축 운영 관리 중으로, 복수의 소송 및 계약 내용, 
예산상의 사유, 글자 수 제한 등으로 즉각 반영이 어려운 
실정임을 설명함. 연도별로 추진 중인 해당 시설물의 
전면 개량 사업 추진 시 적극 검토, 반영 예정임

홍콩
공항철도 승차권을 온라인으로 구입하고 이용하는데 
서울역 4호선 방면에 바우처 교환기기가 없고 온라인 
예약시스템에서도 교환이 되지 않아 사용하지 못했음

서울역은 1, 4호선, 경의선, 공항철도 4개 노선과 
기차역이 운영되고 있고 4호선 구간은 관리 구역에 
해당하지 않아 교환기기를 설치할 수 없음을 설명함

대만

부산항 국제여객터미널까지 가려고 지하철을 이용 중에 
초량역에서 하차하라는 안내방송에 따라 하차 후 6번 
출구로 갔는데 승강기가 없고 지하도로 가야 해서 
불편했는데 충분히 인지할 수 있는 표지가 필요함

항만을 관리하는 기관의 요청으로 출구 안내방송을 
실시하였으나 최근 인근지역 공사로 해당 출구 이용 시 
불편이 발생하여 다양한 의견 수렴 및 관계 기관과의 
검토를 통해 개선 예정임을 통보해옴

③ 선박

국가 신고내용 처리내용 

대한민국
강릉발 울릉도 승선권 예매를 위해 웹사이트에 접속 
했을 때에는 표가 없었는데 여행사에서는 표를 구할 수 
있었던 상황에 대해 설명을 바람

강원 항로의 승선권은 여행사 60~70% 및 개별 예매 
30~40%로 구분되어 있으나 주말, 연휴 등 예매가 
집중되는 경우는 개별보다는 여행사의 예매가 빠르게 
이루어지고 있으며 출항일 기준 2~3개월 전 예매를 
실시하는 점 참고하도록 답변함

대만

요트투어를 예약하고 현장에 도착해보니 기상 문제로 
결항이 결정되어 사전 등록된 이메일로 공지를 했다고 
들었음. 이메일을 등록하지 않아 공지를 받지 못했는데 
기상 예측을 해서 다각적인 통지 방안을 찾아 주길 바람

해당 업체에 내용을 전달하고 다각적인 방안 마련을 
통해 개선해 주도록 요청함

미국

사전 입금 후 당일 여객선터미널에서 승선권을 받으려 
했는데 직원이 제대로 확인하지 않고 다시 결제하라고 
했음. 비상안전 구명장비에 정부 인증 안전점검표가 
없어 안전을 신뢰하기 어려운 점도 개선을 바람

매표소 직원의 부실한 응대를 개선하도록 계도하였으며, 
운항사로부터 안전점검표를 제출받아 확인하였음을 
회신함

대만
여객선 홈페이지에서 부산에서 제주 가는 승선권 예매 관련 
문의 사항이 있어 전화를 시도했는데 연결이 되지 않았음

해당 여객선은 선사 내부 사정으로 운행이 잠정 
중단되었음을 관계기관을 통해 확인하여 답변함
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7 여행사

 1) 연도별 여행사 불편사항 접수현황

○ 2023년 여행사 관련 신고는 38건으로 전체 불편사항 902건 중 4.2%를 차지함. 

○ 2014년은 99건(9.3%)이 집계되었으며, 이후 감소세가 이어져 2015년은 85건(8.5%)을 기록함. 

2016년은 다시 증가해 130건(10.8%)이 접수되었고, 2017년은 전년보다 33건 감소한 97건(8.2%), 

이어 2018년은 74건(5.9%), 2019년은 78건(6.7%)이 접수됨.

○ 이후 2020년은 12건(3.3%), 2021년은 7건(5.8%)으로 집계되었으며, 2022년은 전년보다 13건 

증가한 20건으로 구성비는 6.9%를 차지함. 2023년은 전년보다 18건 증가한 38건이 접수되었으나, 

전체 신고건수의 증가로 구성비는 2.7%p 하락한 4.2%로 집계됨.

【표 86】 여행사 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

여행사 99 85 130 97 74 78 12 7 20 38

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 9.3 8.5 10.8 8.2 5.9 6.7 3.3 5.8 6.9 4.2

전년대비 구성비 증감 -2.5 -0.8 2.3 -2.6 -2.3 0.8 -3.4 2.5 1.1 -2.7

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 여행사 불편사항 세부 내용

○ 2023년 여행사 관련 신고 세부 내용은 ‘안내서비스 불량’이 26.3%로 가장 많은 비중을 차지하였고, 이어 

‘옵션상품 등 쇼핑 관련’ 23.7%, ‘계약조건 불이행’ 18.4% 등의 순으로 나타남. 

○ ‘안내서비스 불량’ 접수 건수는 10건으로 전년대비 8건 증가했으며, 구성비는 크게 증가한 26.3%로 집계됨.

○ 반면 2022년 가장 신고건수가 많았던 ‘계약해지 및 환불’은 전체신고건수가 2023년에 2배가량 

증가했음에도 신고건수는 1건 감소했으며, 구성비는 7.9%로 크게 감소하였음. 

【그림 50】 2023년 여행사 불편사항 세부 내용(구성비)

(N=38, 단위 : %)

【표 87】 여행사 불편사항 세부 내용(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

안내서비스 불량 23 29.5 - - - - 2 10.0 10 26.3

옵션상품 등 쇼핑 관련 17 21.8 2 16.7 - - 3 15.0 9 23.7

계약조건 불이행 16 20.5 1 8.3 2 28.6 2 10.0 7 18.4

계약해지 및 환불 10 12.8 6 50.0 4 57.1 4 20.0 3 7.9

부당요금 징수 1 1.3 - - - - - - - -

기타 11 14.1 3 25.0 1 14.3 9 45.0 9 23.7

총 계 78 100.0 12 100.0 7 100.0 20 100.0 38 100.0
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【표 88】 여행사 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 내국인 
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

옵션상품 등 쇼핑 관련 6 16.7 - - - - 2 18.2 5 27.8

계약조건 불이행 9 25.0 - - - - 1 9.1 4 22.2

안내서비스 불량 10 27.8 - - - - 2 18.2 3 16.7

계약해지 및 환불 7 19.4 2 50.0 2 66.7 4 36.4 1 5.6

부당요금 징수 1 2.8 - - - - - - - -

기타 3 8.3 2 50.0 1 33.3 2 18.2 5 27.8

총 계 36 100.0 4 100.0 3 100.0 11 100.0 18 100.0

【표 89】 여행사 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 외국인 
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

안내서비스 불량 13 31.0 - - - - - - 7 35.0

옵션상품 등 쇼핑 관련 11 26.2 2 25.0 - - 1 11.1 4 20.0

계약조건 불이행 7 16.7 1 12.5 2 50.0 1 11.1 3 15.0

계약해지 및 환불 3 7.1 4 50.0 2 50.0 - - 2 10.0

부당요금 징수 - -　 - - - - - - - -

기타 8 19.0 1 12.5 - - 7 77.8 4 20.0

총 계 42 100.0 8 100.0 4 100.0 9 100.0 20 100.0

【표 90】 2023년 여행업 등록 업종별 불편사항 세부내용
(단위 : 건, %)

구 분
국내여행업 국내외여행업 종합여행업

총 계
내국인 외국인 소 계 내국인 외국인 소 계 내국인 외국인 소 계

안내서비스 불량 - - - - - - 3 7 10 10

옵션상품 등 쇼핑 관련 - - - 1 - 1 4 4 8 9

계약조건 불이행 1 - 1 2 - 2 1 3 4 7

계약해지 및 환불 - - - - - - 1 2 3 3

부당요금 징수 - - - - - - - - - -

기타 1 - 1 1 - 1 3 4 7 9

총 계 2 - 2 4 - 4 12 20 32 38
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 3) 여행사 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 여행사 관련 신고 국가별 현황은 한국(47.4%), 중화권(26.3%), 아시아･오세아니아 (23.7%)가 

대부분의 비중을 차지하는 가운데, 일본이 2.6%를 차지함. 

○ 여행사 관련 국가별 분포를 전년과 비교하면 전반적으로 접수 건수는 증가하였으나, 구성비 측면에서 국가별 

차이를 보임. 큰 비중을 차지하는 한국, 중화권, 아시아･오세아니아는 전년대비 구성비가 증가한 반면, 일본, 

미주는 구성비가 감소함.

【그림 51】 2023년 여행사 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=38, 단위 : %)

【표 91】 여행사 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

한 국 36 46.2 4 33.3 3 42.9 11 55.0 18 47.4

중화권 26 33.3 5 41.7 2 28.6 1 5.0 10 26.3

아시아･오세아니아 11 14.1 1 8.3 - - - - 9 23.7

일 본 3 3.8 1 8.3 - - 6 30.0 1 2.6

미 주 - - - - 1 14.3 2 10.0 - -

유 럽 2 2.6 1 8.3 1 14.3 - - - -

기 타 - - - - - - - - - -

총 계 78 100.0 12 100.0 7 100.0 20 100.0 38 100.0
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 4) 여행사 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 여행사 관련 신고 접수방법은 ‘홈페이지’를 통한 접수가 가장 많은 86.8%를 차지했으며, 다음으로 

‘이메일’ 10.5%, ‘팩스 및 우편’ 2.6% 순으로 집계됨.

【그림 52】 2023년 여행사 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=38, 단위 : %)

【표 92】 2023년 여행사 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 한국 중화권
아시아·

오세아니아
일본 총 계

홈페이지 16 8 8 1 33

이메일 1 2 1 - 4

팩스 및 우편 1 - - - 1

총 계 18 10 9 1 38



2023 관광불편신고 종합분석서

- 142 -

○ 2023년 여행사 관련 신고에 대한 처리방법은 ‘기관이송’ 71.1%, ‘직접처리’ 23.7%, ‘처리불가’ 5.3% 로 

나타남.

【그림 53】 2023년 여행사 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=38, 단위 : %)



 

Ⅳ. 관광불편신고 유형별 세부 분석

- 143 -

 5) 여행사 불편사항 조치결과별 현황

○ 여행사 관련 신고에 대한 조치결과별 현황은 합의 8건, 주의촉구 6건, 답변처리 5건, 처리불가, 교육실시 각 

4건의 순으로 나타남.

【표 93】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 여행사

처리현황

합의 주의
촉구

답변
처리

처리
불가

교육
실시

사과
･

양해

조치
완료

진행
중 시정 신고

취소 지도 경고 과태료 불문 자격
정지 주의 기타

8 6 5 4 4 2 1 1 1 - - - - - - - 6

(단위 : 건)

【표 94】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 여행사(내국인)

처리현황

합의 주의
촉구

답변
처리

처리
불가

교육
실시

사과
･

양해

조치
완료

진행
중 시정 신고

취소 지도 경고 과태료 불문 자격
정지 주의 기타

8 1 2 - 1 - - 1 - - - - - - - - 5

(단위 : 건)

【표 95】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 여행사(외국인)

처리현황

합의 주의
촉구

답변
처리

처리
불가

교육
실시

사과
･

양해

조치
완료

진행
중 시정 신고

취소 지도 경고 과태료 불문 자격
정지 주의 기타

- 5 3 4 3 2 1 - 1 - - - - - - - 1

(단위 : 건)
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 6) 여행사 관련 주요 문제점

① 안내서비스 불량

○ 안내서비스 불량 관련은 여행 상품 결제 후 연락을 요청했으나 답변이 돌아오지 않아 불편을 느낀 경우, 공지 

없이 집결 시간을 변경하여 오랜 시간 버스에서 대기한 경우, 가이드가 불친절하게 안내하는 경우 등으로 

나타남.

② 옵션상품 등 쇼핑 관련

○ 옵션상품 등 쇼핑 관련은 여행사에서 쇼핑 및 상품 구매를 강요한 경우, 여행상품이 성인 한정이여서 

어린이 비용을 추가로 지불해야 하는 경우 등으로 나타남.

③ 계약조건 불이행

○ 계약조건 불이행 관련은 여행사 셔틀버스 탑승 지점이 사전에 제공받은 표시 지점과 달라 급하게 

이동하면서 혼란을 겪은 경우, 상품 계약내용에 포함으로 기재되어 있던 액티비티 장비를 제공받지 못해 

새로 구입한 경우, 사전 고지된 패키지 일정과 다르게 여행을 진행한 경우 등으로 나타남. 

④ 계약해지 및 환불

○ 계약해지 및 환불 관련은 코로나19로 인해 환불을 요청했으나 여행사가 폐업하여 환불받지 못한 경우, 

여행상품 예약 및 결제를 완료했으나 일방적으로 취소를 당한 경우 등으로 나타남.

⑤ 기타

○ 기타 관련은 사전 안내 없이 숙소를 다인실로 제공한 경우, 여행 중 교통사고로 다쳤으나 보상을 하지 않은 

경우, 변경된 여행일정에 대해 사전에 명확하게 안내받지 못한 경우, 여행사 차량에서 물이 떨어져 고액의 

수리비용이 발생한 경우 등으로 나타남.
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 7) 여행사 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 덤핑관광 근절 및 여행산업 시장질서 개선을 위해 ‘공정상생협력센터’ 출범65)

 사업자간 불공정거래 모니터링 및 분쟁 조정, 공정상생협의회 운영, 법률상담 지원

 관광 질서 확립을 위한 무등록 여행업체 및 무자격 가이드 단속66)

 중국 관광객 한국 단체관광 허용과 한류 관광객 증가 추세를 대비한 ‘무등록 여행업체 및 무자격 

가이드 근절 캠페인’ 추진

 여행업 피해 예방을 위해 여행업 대상 준법 교육 실시67) 

 인바운드 여행업 관광생태계 조기 회복 지원68)

 종합여행업 대상 국고보조사업 추진 시 관광통역안내사 고용 표준계약 체결 실적 관리

 여행업계 DX 지원을 통한 디지털 혁신 및 성장 지원 강화69)

 주요 여행사, 영업시간 외 국제선 항공권 취소 불가 불공정 약관 시정 조치70)

 관광통역안내사의 한국 문화 안내 서비스 품질 제고를 위한 전문 교육 실시71)

 챗 GPT 기반 ‘여행정보 AI’ 베타서비스 개설 및 MZ 세대 겨냥 여행상품 출시72)

 지속가능한 여행시장 활성화 방안 세미나 개최 73)

 여행재개로 해외여행 수요가 회복되는 가운데, 여행사간 가격경쟁 격화로 인한 여행품질 하락을 

방지하고, 여행상품의 질적 전환을 유도하기 위한 세미나 개최

 다양한 여행상품을 한눈에 비교할 수 있는 여행상품 온라인 유통지원시스템 ‘여행샵’ 오픈 74)

 안전여행상품 및 여행가는 달 지역여행상품 선정을 통해 여행자 선택권 강화75)

65) 문화체육관광부 보도자료 (2024.2.7.) '여행산업 공정상생협력센터로 갑질, 불공정거래 근절'

66) 동아일보. (2023.10.19.) ‘가이드는 민간 외교관...관광통역안내사 자격증 필수’

67) 서울특별시 보도자료 (2023.7.26.) '시, 전국 최초 상조·여행업계 대상 준법 교육실시···피해 예방을 위한 선제적 조치'

68) 서울특별시 보도자료 (2023.4.4.) '서울시, 관광 대책으로 내수 활성화 `불씨` 살린다’
(2023.3.6.) '서울시, 외래관광객 유치 여행사에 고용지원금 500만원 지원'

69) 한국관광공사 TV (2023.4.10.) ‘2023 여행업계 디지털 전환 지원 사업 참가 기업을 모집합니다’
한국관광공사 공고/공모 (2023.6.2.) ‘2023 여행업 CEO DX 아카데미 교육생 모집’

70) 공정거래위원회 보도자료 (2023.12.12.) ‘여행사의 국제선 항공권 구매대행 불공정약관 시정’
한겨례. (2023.12.12.) ‘“주말 발권은 되면서 취소는 불가”...여행사 불공정 약관 시정’

71) 한국관광공사 공고/공모 ‘2023 관광통역안내사 특화 관광 전문 교육(K-culture, 기업 인센티브투어 과정)’

72) 디스커버리뉴스. (2023.5.19.) ‘하나투어, 챗 GPT로 복잡한 여행 준비 끝 여행정보 AI 오픈.. 챗 GPT 기반 24시 실시간 정보’
뉴스원. (2023.5.12.) ‘MZ세대도 "뭉쳐야 뜬다"…패키지 해외여행 30초만에 '완판'’

73) 한국여행업협회 보도자료 (2023.12.6.) ‘KATA, 지속가능한 여행시장 활성화 방안 세미나 개최’

74) 한국여행업협회 보도자료 (2023.5.18.) ‘KATA, 여행상품 온라인 유통지원시스템 ’여행샵‘ 오픈’

75) 여행신문. (2023.9.8.) ‘안전여행상품으로 안전하고 편안한 국내여행’
한국관광공사 공고/공모. (2024.1.12.) ‘2024 여행가는 달 「지역여행상품 특별 기획전」 참여 여행상품 모집’
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8) 여행사 불편사항 사례

① 안내서비스 불량

국가 신고내용 처리내용

대한민국
여행사에서 제안한 상품을 결제하고 연락을 요청 
했는데 문자 한통 외에는 통상적으로 안내하는 연락이 
없어 불안한 상황임

해당 여행사에서 신고인에게 안내를 위한 연락을 
취하는 것으로 조치함

싱가포르

여행사에 지방투어를 이용했는데 공지 없이 집결 시간 
변경으로 오랜 시간 버스에서 대기했고, 여행 종료 시간 
3시간 이상 지연으로 대중교통으로 귀가하지 못하고 
택시를 이용해야 했음

미팅 장소 및 시간에 대한 안내, 연휴기간 교통체증으로 
인해 도착 예정 시간이 늦어질 경우 미리 알 수 있도록 
안내하는 등 가이드에 대한 교육을 권고하였으며 같은 
불편이 제기되지 않도록 가이드 교육을 실시하는 등 
노력하겠다는 답변을 받고 종결 처리함

대한민국
여행사로 노팁, 노옵션 제주도 여행상품을 이용했는데 
절반 가격으로 참가한 일행과 동일한 일정이었으며 
가이드의 불친절로 불편을 느꼈음

여행사에게 도의적인 책임 명목으로 보상을 제안했으나 
여행사에서는 미진행 일정에 대한 4인 39만원 환불 
이외에는 수용할 수 없음을 알려옴. 신고인은 100만 원 
이상의 보상을 원하고 있어 더 이상 중재가 어려움을 
안내하였으나 한국소비자원으로 이관해줄 것을 
주장하여 최초 접수기관에 이를 알리고 종결 처리함

대만

여행사를 통해 한국 단체여행을 했는데 개인일정 중에 
물건을 구입하고 부가세 환급 절차를 진행하는데 
의문이 있어 가이드에게 물었더니 가르쳐 줄 의무가 
없다는 식의로 응답했음

해당 여행사에서 신고 건에 대해 검토하여 해당 
가이드에 대해 단체 가이드 정지 및 모든 가이드에 대한 
인식과 태도를 강화할 수 있는 교육을 실시하고 사과의 
의미로 가이드 팁 비용 전액을 환불 조치함
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② 옵션상품 등 쇼핑 관련

국가 신고내용 처리내용

대만
여행사에서 인삼 및 화장품 구매 강요로 여행하는 동안 
불편을 느꼈고 강매 당한 상품의 반품을 희망함

원 계약 여행사로부터 환불 관련 요청을 접수받아 처리 
중에 있으며 상품 접수 후 카드 취소예정임을 확인 
받음. 해당 여행사에 여행객이 강요로 느끼지 않고 
자유롭게 쇼핑을 할 수 있도록 가이드의 멘트, 태도 
등에 대해 신경 써줄 것을 권고하고 종결 처리함

대한민국
여행사로 고령의 부친과 지인 일행이 베트남 여행을 
다녀오도록 예약을 진행했는데 과다한 팁 강요, 쇼핑 
강요로 불편을 겪었음

가이드가 임의로 일정 진행에 유리한 코스를 만들어 
강요하듯 선택 관광이 진행되었음. 이러한 행태는 
문제가 있지만 여행사에서 선택 관광비용 210불에 대한 
환불을 불수용 한 바, 동일 문제가 발생하지 않도록 
여행사에 가이드 교육을 권고하는 것으로 신고인에게 
안내 후 종결 처리함

대한민국

여행사 파타야 패키지는 성인과 어린이 여행 요금이 
동일한데 여행 일정에 있는 전통 안마 체험을 성인으로 
한정하여 가이드에게 어린이 코스 비용 $80을 추가로 
지불해야 했음

성인 한정으로 제공됨이 일정표에 안내되어 있었고 
신고인이 동의한 사실이 있으므로 계약 위반으로 보기 
어려워 배상은 불가하나 재발되지 않도록 문구 추가 
등을 여행사에 권고하고 종결함

③ 계약조건 불이행

국가 신고내용 처리내용

중국

여행사 셔틀버스로 송어축제에 참가했는데 버스 
탑승지점이 표시된 내용과 달라서 급하게 이동하면서 
혼란이 있었음. 또한 낚싯대 비용 포함으로 되어 
있었지만 포함이 되지 않아 새로 구입해야 했음

동계시즌에 다수의 버스 운행으로 혼동이 없도록 신규 
상품의 탑승지점이 변경되었지만 신고인의 상품은 예약 
당시 내용으로 정확하게 진행되었으나 신고인이 새로운 
상품 내용을 보고 기다리다가 급하게 이동하는 
상황이었음을 설명함. 낚싯대 비용은 다른 고객과 
착오로 이중 결제되었음을 확인하여 이를 사과하고 
환불 조치함

대한민국

여행사로 진해군항제 당일 여행을 갔는데 교육 
사령부에 주차를 하고 자유 시간을 줄 테니 시내버스를 
타고 진해역이나 경화역으로 가서 벚꽃 구경을 하고 
오라고 했음

해당 여행사가 여행 일정이 원만히 진행되지 못한 
부분에 대한 보상으로 여행비 전액(61,800원)을 
환불하기로 하여 종결함

이스라엘

여행사로 지방여행상품을 이용했는데 영어가이드가 
명시되어 있지만 영어로 소통이 어려운 가이드가 
동반했고 버스의 저속 운행, 편의점 음식 조식 제공 등 
불편을 겪었음. 서울 일일투어를 보상으로 제공해 
주었지만 부족하다고 생각함

추가적인 보상은 어려우나 신고내용을 바탕으로 
여행사에게 계약 내용에 맞는 가이드 배정과 여행 
일정을 운영하도록 시정조치 요청을 하고 종결 처리함

일본

여행사를 통해 관광 일정이 포함된 부산페스티벌 
입장권을 구입했는데 당일 교통 혼잡을 사유로 관광 
일정을 취소하고 행사장으로 이동했음. 일부 금액의 
환불을 요청했지만 거절함

행사 주관 부서로 내용을 전달하고 해당 여행사에서 
고객에게 당일 상황을 설명하고 고객이 양해하였음을 
통보해옴
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④ 계약해지 및 환불

국가 신고내용 처리내용

대만
여행사에 항공권을 예매하고 코로나19로 인해 취소 후 
환불 요청을 했는데 지연되더니 폐업했다는 소식을 
듣게 되었음

폐업된 여행업체에 피해 사실이 있는 경우 지정된 기간 
내 관계기관에 피해사실을 알리고 보증보험을 통한 
청구를 진행해야 하며 기간 내 청구를 하지 못한 경우 
민사적인 방법으로 진행해야 함을 답변함

싱가포르
여행사로 10월 서울 여행을 위해 투어를 예약했는데 
가족이 예약 당시 9월로 일자를 잘못 입력하는 실수가 
있었으니 일자 변경이 가능하도록 도움을 바람

출발 1일전 확인 시 신고인의 가족이 참석 확인해주어 
당일 노쇼로 대기하면서 8분가량 지연 출발한 상황으로 
투어 무료 제공 요청을 수용하기 어렵다고 답변해 옴에 
따라 계약 플랫폼을 또는 한국소비자원의 중재를 
받도록 안내함

대한민국
여행사로 내년 설 연휴기간 보라카이 에어텔 패키지를 
예약하고 결제를 완료했는데 일방적으로 취소했음

해당 여행사로 동일한 문제가 발생하지 않도록 주의를 
요청했으며 취소 시는 여행자에게 사유를 자세하게 
설명하도록 권고함

⑤ 기타

국가 신고내용 처리내용

싱가포르

여행사로 축제 여행상품을 다녀왔는데 일행과 다른 
버스에 탑승시켰고 3인 1실에 대한 언급이 없었는데 
3인 1실을 제공했고, 부실한 식사, 벌레와 오염물질이 
있는 숙소 객실 등으로 불편을 겪었음

신고인의 상품은 인플루언서 상품과 구성이 다르고 
위생상태 불량으로 객실 변경 조치가 이루어졌으며, 
4인1실로 공지되었으므로 3인1실 제공은 문제가 
있다고 판단 할 수 없음. 다만, 버스 배정과 식사 부실, 
위생 상태에 문제가 있는 숙소 제공으로 불편을 겪은 
점이 있어 상품 구성에 있어 동일한 불편이 반복되지 
않도록 더욱 신경 써줄 것을 권고하고 종결처리함

대한민국
말레이시아 여행상품을 이용했는데 여행 일정 중에 
교통사고가 발생해서 치료를 받아야 하는데 책임 있는 
조치가 없었음

현지 업체에서 병원비 전액 지불했으므로 더 이상 문제 
제기하지 않겠다는 내용으로 서명을 했고 귀국 후 
병원비가 추가되는 상황에 대해 변호사에 위임하여 
절차를 진행 중인 것이 확인된 바 중재진행은 종결 
처리함

대한민국

이태리 및 스위스 스파 포함 상품을 예약하고 성원이 
되지 않아 익월 출발확정 상품으로 변경하였으나 스파 
일정이 현지 사정으로 빠진 것을 명확하게 고지 받지 
못했음

여행불편처리위원회 심의결과 여행사가 사전에 스파 
일정 진행이 불가함을 고지하였고 여행개시 전 이러한 
사실을 인지하고 출발하였기에 여행사가 허위과장 
광고를 했다고 보기 어려워 조정하지 아니하고 
청구사항을 기각함

대한민국
여행사를 통해 태국여행 중 제공된 차량에서 물이 
떨어져 가방이 젖어 그대로 사용이 어렵고 고액의 
수선비용이 나왔음

보험사를 통해 수령한 200,000원 이외에 추가 보상은 
어려움을 안내하고 신고인이 수용하여 종결함
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 참고) 여행불편처리센터 운영현황

1. 운영주체 : 한국여행업협회

2. 소재지 및 연락처 
  ○ 소재지 :　서울특별시 마포구 마포대로 49(도화동 51-1) 성우빌딩 1206호
  ○ 전화/팩스 : 1588-8692 / (02)715-8694
  ○ 인터넷 : www.tourinfo.or.kr

3. 주요업무 : 국내･ 외 여행불편사항 상담, 조정･중재 등 

 4. 기대효과
  ○ 여행불편사항의 신속한 처리로 피해자 및 여행업체 상호간의 신뢰회복을 통한 건전한 여행문화 정착
  ○ 여행업체에 대한 여행불편업무가 전국 지자체로 분산됨으로써, 여행자에 대한 신속한 구제가 용이하지 

않는 등의 문제점을 창구 일원화로 해소
  ○ 해외여행의 중요 정보 제공 및 여행불편에 대한 주요 처리사례를 제공함으로써, 여행불편사항을 미연에 

방지하고 신속한 사후구제에 대한 실질적인 도움 제공

5. 여행불편처리위원회 구성･운영
  ○ 위원회는 위원장 1인을 포함한 9인의 위원으로 구성
     - 위원 구성 : 변호사 2인, 소비자단체 2인, 여행업 전문가 2인, 여행 관련 언론인 1인, 

관광학회 1인, 한국여행업협회 상근부회장 1인
     - 위촉 방법 : 위원은 추천기관의 추천을 받아 한국여행업협회 회장이 위촉

  ○ 위원회의 회의는 위원 과반수 출석, 출석위원 과반수 찬성으로 의결
     - 변호사, 소비자단체, 여행업 전문가 각 1인은 반드시 출석

6. 2023년 여행불편처리센터 처리현황(총 1,065건/전년대비 82.7% 증가)

  ○ 신고유형 및 처리결과
(단위 : 건)

신고유형 2023년 2022년
사업중단 및 부도 311 148
여행자의 계약취소 195 91

여행사의 계약불이행 154 102
여행요금 분쟁 73 51

가이드(TC) 불친절 및 경비 68 16
교통(항공,선박,철도,차량 등) 45 46

여행사고(보험 등) 37 12
상담서비스 32 11
선택관광 25 7

쇼핑 18 13
일정변경 및 누락 17 13

숙식 15 20
수속(여권 및 비자) 10 5

기타 65 48
총 계 1,065 583

처리결과 2023년 2022년

처리방법안내 937 529

현금보상 38 13

환불 25 3

시정조치 16 3

신고취소 15 20

기각/각하 12 9

행정조치요청 5 1

공식사과 2 0

기타 4 5

진행중 11 0

총 계 1,065 583

  ○ Outbound 1,000건, Domestic 55건, Inbound 10건

  ○ 접수경로 : 직접접수 995건, 관련기관이송 70건(문화체육관광부 46건, 한국관광공사 24건)
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8 버스

 1) 연도별 버스 불편사항 접수현황

○ 2023년 버스 관련 신고는 34건으로 전체 불편사항 902건 중 3.8%를 차지함. 

○ 2014년 29건(2.7%), 2015년 32건(3.2%), 2016년 39건(3.3%)로 지속적인 증가 추세를 이어오다 

2017년 소폭 감소한 35건(3.0%)으로 집계됨. 2018년은 전년보다 6건 증가한 41건(3.2%)이 

접수되었으며, 2019년은 35건(3.0%)으로 등락을 반복함. 

○ 2020년은 코로나19 영향으로 전년보다 24건 감소하였으나, 전년과 동일한 수준의 구성비를 유지함. 

2021년은 전년보다 감소한 6건이 접수되었으나, 전체 접수 건수의 감소로 구성비는 보다 증가한 

5.0%임. 2022년은 전년보다 10건 증가한 16건으로, 구성비 또한 소폭 증가한 5.6%로 집계됨. 

○ 2023년은 전년보다 18건 증가하였으나, 엔데믹의 영향으로 전체 접수건수가 대폭 증가해 구성비는 

1.8% 감소한 것으로 집계됨.

【표 96】 버스 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

버스 29 32 39 35 41 35 11 6 16 34

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 2.7 3.2 3.3 3.0 3.2 3.0 3.0 5.0 5.6 3.8

전년대비 구성비 증감 1.8 0.5 0.1 -0.3 0.2 -0.2 - 2.0 0.6 -1.8

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 버스 불편사항 세부 내용

○ 2023년 버스 관련 신고 세부 내용은 ‘서비스 불량’ 32.4%, ‘기타’ 67.6%로 구성됨. 

【그림 54】 2023년 버스 불편사항 세부 내용(구성비)

(N=34, 단위 : %)

【표 97】 버스 불편사항 세부 내용(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

서비스 불량 20 57.1 6 54.5 5 83.3 6 37.5 11 32.4

기 타 15 42.9 5 45.5 1 16.7 10 62.5 23 67.6

총 계 35 100.0 11 100.0 6 100.0 16 100.0 34 100.0

(단위 : 건, %)
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【표 98】 버스 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 내국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

서비스 불량 2 66.7 - - 1 100.0 1 50.0 - -

기타 1 33.3 - - - - 1 50.0 2 100.0

총 계 3 100.0 - - 1 100.0 2 100.0 2 100.0

(단위 : 건, %)

【표 99】 버스 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 외국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

서비스 불량 18 56.3 6 54.5 4 80.0 5 35.7 11 34.4

기타 14 43.8 5 45.5 1 20.0 9 64.3 21 65.6

총 계 32 100.0 11 100.0 5 100.0 14 100.0 32 100.0

(단위 : 건, %)
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 3) 버스 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 버스 관련 신고 국가별 현황은 아시아·오세아니아 29.4%, 중화권 26.5%, 일본 및 유럽 각 14.7% 

등의 순으로 나타남. 

【그림 55】 2023년 버스 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=34, 단위 : %)

【표 100】 버스 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

아시아·오세아니아 8 22.9 2 18.2 1 16.7 4 25.0 10 29.4

중화권 11 31.4 1 9.1 1 16.7 - - 9 26.5

일 본 4 11.4 2 18.2 - - 5 31.3 5 14.7

유 럽 2 5.7 1 9.1 - - - - 5 14.7

미 주 7 20.0 5 45.5 3 50.0 3 18.8 3 8.8

한 국 3 8.6 - - 1 16.7 2 12.5 2 5.9

기 타 - - - - - - 2 12.5 - -

총  계 35 100.0 11 100.0 6 100.0 16 100.0 34 100.0
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 4) 버스 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 버스 관련 신고는 ‘홈페이지’를 통한 접수가 가장 높은 비율(79.4%)을 차지했으며, 다음으로 

‘이메일’ 8.8%로 집계됨. 

【그림 56】 2023년 버스 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=34, 단위 : %)

【표 101】 2023년 버스 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분
아시아

·오세아니아
중화권 일본 유럽 미주 한국 기타 총 계

홈페이지 9 6 5 4 3 - - 27

이메일 1 2 - - - - - 3

엽 서 - - - 1 - 1 - 2

전 화 - 1 - - - 1 - 2

총 계 10 9 5 5 3 2 - 34
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○ 2023년 버스 관련 신고에 대한 처리방법은 ‘기관이송’ 47.1%, ‘직접처리’ 44.1%, ‘처리불가’ 8.8% 순으로 

집계됨.

【그림 57】 2023년 버스 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=34, 단위 : %)
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 5) 버스 불편사항 조치결과별 현황

○ 버스 관련 신고에 대한 조치결과별 현황은 답변처리 11건, 지도 6건, 주의촉구 4건, 처리불가 3건 등으로 

나타남. 

【표 102】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 버스 

처리현황

답변
처리 지도 주의 

촉구
처리 
불가

조치 
완료

사과
･

양해

교육 
실시

신고 
취소 과태료 시정 주의 경고 불문 자격

정지
진행
중 합의

불편 
외 

사항
기타

11 6 4 3 2 2 1 1 - - - - - - - - - 4

(단위 : 건)

【표 103】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 버스(내국인)
(단위 : 건)

처리현황

답변
처리 지도 주의

촉구
처리
불가

조치
완료

사과
･

양해

교육
실시

신고
취소

과태
료 시정 주의 경고 불문 자격

정지
진행
중 합의

불편 
외 

사항
기타

- 1 - - - - - - - - - - - - - - - 1

【표 104】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 버스(외국인)

처리현황

답변
처리 지도 주의

촉구
처리
불가

조치
완료

사과
･

양해

교육
실시

신고
취소

과태
료 시정 주의 경고 불문 자격

정지
진행
중 합의

불편 
외 

사항
기타

11 5 4 3 2 2 1 1 - - - - - - - - - 3

(단위 : 건)
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 6) 버스 관련 주요 문제점

① 서비스 불량

○ 서비스 불량 관련은 짐을 다 싣기도 전에 출입문을 닫아 위협을 느낀 경우, 운전 기사가 비속어를 사용하며 

불친절하게 응대한 경우 등으로 나타남.

② 기타

○ 기타 관련은 버스 도착 정보안내판(BIT)의 외국어 안내 서비스가 제공되지 않아 탑승에 어려움을 

느낀 경우, 차량 내의 소음으로 인해 불편을 느낀 경우, 야간 시간대 기사가 졸음을 참는 모습을 보며 불안함을 

느낀 경우, 승차권 예매 사이트에서 해외 발행 신용카드는 예매가 불가능해 불편을 겪은 경우 등으로 나타남.
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 7) 버스 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 휴·폐업 버스노선 및 터미널 사업 정상화 지원을 통해 국민 이동권 강화 추진76)

 대중교통 수요가 많은 구간에 급행버스 노선 신설77)

 버스 혼잡노선 현장 점검 및 해소 방안 마련 추진78)

 버스터미널 이용객 안전시설 개선을 위한 실태조사 실시79)

 마을버스 차내 혼잡도 안내 시행80)

 버스 정보 단말기(BIT)에 실시간 제공되고 있는 ‘차내 혼잡도’ 정보가 시내버스에 이어 마을버스까지 

확대

 보행환경 및 가로경관 개선, 양쪽 승하차 가능한 양문형 저상버스 도입81)

 환승하는 승객의 편리한 승하차를 위해 섬식정류장 도입, 인도와 가로수 조정 최소화로 보행환경과 

가로경관 개선 추진

 글로벌 여행/레저 플랫폼, 한국 고속버스 이용 편리성 강화82)

 클룩이 외국인 여행객을 대상으로 한 한국 고속버스 예약 서비스를 론칭하여, 15개 언어와 41개 결제 

통화 및 41개의 간편결제 옵션을 지원

 동절기 버스 이용객 불편 개선을 위해 온열의자 확대 추진83)

76) 국토교통부 보도자료 (2023.8.30.) '국민 이동권 강화한다 … 휴·폐업 버스·터미널 정상화 지원'

77) 제주특별자치도 보도자료 (2023.6.19.) ‘제주 도심 급행버스 3개 노선 28일 개통’

78) 국토교통부 보도자료 (2023.9.4.) '대광위, 광역버스 혼잡노선 선제 점검한다'

79) 한국소비자원 보도자료 (2023.11.9.) '버스터미널, 이용객 안전확보를 위한 안전시설 설치 미흡'

80) 서울특별시 보도자료 (2023.12.26.) ‘서울시, 마을버스까지 ’차내 혼잡도‘ 알린다...교통약자·지역주민 편의↑’

81) 제주특별자치도 보도자료 (2023.5.26.) ‘제주도, 국내최초 양쪽 승하차 가능한 양문형 저상버스 도입’

82) 서울경제 (2023.12.28.) ‘“외국인도 쉽게 고속버스 예매를”...클룩, 韓 모빌리티 분야 강화’
한국관광공사 보도자료 (2023.5.30.) ‘외래 관광객 대상 맞춤형 교통서비스 제공으로 대한민국 방방곡곡을 편리하고 안전하게!’

83) 서울특별시 보도자료 (2023.10.23.) '서울시, 한파 녹이는 정류소 온열의자 81퍼센트 대폭 확대…민생 밀착 교통복지↑'
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 8) 버스 관련 불편사항 사례

① 서비스 불량

② 기타

국가 신고내용 처리내용

싱가포르

버스도착정보안내판(BIT) 글자 수 제한으로 다국어 정보 
제공이 어렵다면 스피커를 통한 방송이라도 다국어로 
제공되면 외국인 관광객들에게 크게 도움이 될 것이니 
반영해 주길 희망함

버스 정류장에서 다국어 방송은 시 전역에 공통으로 
적용되어야 하므로 혼잡한 지역에도 적용이 가능한 
환경이 선행 조건이라 현재로서는 적용이 어려운 
여건을 확인 신고인에게 회신함

대한민국 간선버스에서 노후 된 차량인지 엔진소리가 컸고 하차벨 
과 라디오 소리가 커서 소음으로 느껴졌음

하차벨 음량 조절은 불가하나 라디오 소리는 운수사에 
내용을 전달하고 운수종사자에게 음량을 적절하게 
조절할 수 있도록 행정지도 하였음

태국
공항-지방행 버스를 야간 시간대에 이용했는데 기사가 
졸음을 참으려고 애쓰는 상황을 목격했는데 근본적인 
조치를 희망함

세부내용을 확인하는 과정에서 버스 승무원의 교대 
체계 등 보다 구조적으로 접근을 원하고 특정 기사에 
대한 조치를 원하지 않는다며 신고취소를 요청하여 
관련기관 이송 없이 종료함

싱가포르

시외버스터미널에서 지인을 통해 온라인 예매한 것을 
승차권으로 교환하는데 휴대폰 번호를 요구받았음. 
지인의 번호를 몰라 톡으로 연락했지만 답변이 없어 
버스를 탈 수가 없었음. 해외 발행 신용카드로 직접 
예매가 가능하도록 개선해 주기 바람

해당 웹사이트 운영사로 외국인 제안 내용을 검토해서 
개선 방안을 찾아주도록 요청함

국가 신고내용 처리내용

프랑스
시내버스를 이용했는데 짐을 다 올리기도 전에 기사가 
얼굴 앞으로 문을 닫았고 매우 위험하게 느껴졌음. 
버스를 멈추라고 소리쳤지만 보지도 않았음

운수사에 전달하여 해당 기사를 대상으로 서비스 및 
친절교육을 실시하도록 행정지도함. 향후 대중교통 
이용 불편이 없도록 지속적인 지도단속 및 교육을 
통하여 개선해 나갈 것이라는 내용으로 회신함

태국

시티투어버스를 예약사이트를 통해 예약하고 
매표소에서 QR코드를 보여주었는데 이어폰과 지도만 
제공해 주었음. 한옥마을에서 다시 탑승하는데 기사가 
QR코드를 모르고 있었고 소리를 치면서 내리도록 하는 
상황이 발생했음. 결국 센터와 통화하여 이용을 하게 
되었지만 사과도 없이 상황이 종료되었음

당시 티켓을 발행해서 이어폰, 지도와 함께 교부했으나 
신고인이 받침대에 두고 간 상황으로 분실자를 확인할 수 
없어 보관 중에 있었음을 설명함. 상황인지 후에 
재발행하여 교부하였으며 기사가 정중히 이해를 
구했어야 하는데 미흡했던 점 사과하고 친절교육을 더욱 
강화할 것이라고 답변해옴

대만

시내버스에 탑승해서 요금을 지불하고 나니 기사가 
캐리어를 들고 탑승할 수 없으니 내리라고 불친절한 
태도로 말했는데 비용 지불 전에 안내해 주었어야 
한다고 생각함

버스운송약관에 따라 차내 휴대품 이외의 반입을 거절할 
수 있으며 차내 반입 허용량은 1인당 10Kg 미만, 용적 
규격(50×40×20cm) 미만임을 설명함. 운수사에서 
민원내용을 확인하고 적시에 친절한 안내가 
이루어지도록 응대교육을 실시하였음을 통보해옴
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9 분실 및 도난

 1) 연도별 분실 및 도난 불편사항 접수현황

○ 2023년 분실 및 도난 관련 신고는 23건으로 전체 불편사항 902건 중 2.5%를 차지함.

○ 2014년 접수된 분실 및 도난 관련 신고는 42건(4.0%)으로 집계되었으며, 2015년은 전년보다 10건 감소한 

32건(3.2%)으로 집계됨. 2016년은 51건(4.3%), 2017년은 32건(2.7%)이 접수되었고, 2018년은 전년보다 

5건 증가한 37건(2.9%), 2019년은 전년보다 15건 감소한 22건(1.9%), 2020년은 전년보다 14건 감소한 

8건(2.2%)으로 나타남. 

○ 2021년 분실 및 도난 관련 신고는 접수되지 않았으며, 2022년은 전년대비 소폭 상승한 4건으로 

구성비 1.4%를 차지함. 2023년은 전년보다 19건 증가한 23건으로 구성비 또한 1.1%p 증가한 

2.5%로 집계됨.

【표 105】 분실 및 도난 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

분실 및 도난 42 32 51 32 37 22 8 - 4 23

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 - 288 902

구성비 4.0 3.2 4.3 2.7 2.9 1.9 2.2 - 1.4 2.5

전년대비 구성비 증감 0.6 -0.8 1.1 -1.6 0.2 -1.0 0.3 -2.2 1.4 1.1

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 분실 및 도난 불편사항 세부 내용

○ 2023년 분실 및 도난 관련 신고 세부 내용은 분실 73.9%, 도난 26.1%로 집계됨. 

【그림 58】 2023년 분실 및 도난 불편사항 세부 내용(구성비)

(N=23, 단위 : %)

【표 106】 분실 및 도난 불편사항 세부 내용(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

분실 17 77.3 8 100.0 - - 4 100.0 17 73.9

도난 5 22.7 - - - - - - 6 26.1

총 계 22 100.0 8 100.0 - - 4 100.0 23 100.0

(단위 : 건, %)
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 2) 분실 및 도난 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 분실 및 도난 관련 신고 국가별 현황은 중화권 39.1%, 아시아·오세아니아 21.7%, 미주 17.4%, 일본 

13.0%, 유럽 8.7%의 순으로 나타남. 

【그림 59】 2023년 분실 및 도난 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=23, 단위 : %)

【표 107】 분실 및 도난 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

중화권 11 50.0 3 37.5 - - - - 9 39.1

아시아･오세아니아 5 22.7 4 50.0 - - 2 50.0 5 21.7

미 주 2 9.1 1 12.5 - - 2 50.0 4 17.4

일 본 3 13.6 - - - - - - 3 13.0

유 럽 - - - - - - - - 2 8.7

한 국 - - - - - - - - - -

기 타 1 4.5 - - - - - - - -

총 계 22 100.0 8 100.0 - - 4 100.0 23 100.0
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 3) 분실 및 도난 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 분실 및 도난 관련 신고 접수방법은 ‘홈페이지’ 73.9%, ‘이메일’ 26.1%로 나타남.

【그림 60】 2023년 분실 및 도난 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=23, 단위 : %)

【표 108】 2023년 분실 및 도난 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 중화권
아시아·

오세아니아
미주 일본 유럽 한국 총 계

홈페이지 7 3 2 3 2 - 17

이메일 2 2 2 - - - 6

총 계 9 5 4 3 2 - 23
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○ 2023년 분실 및 도난 관련 신고 처리방법별 현황은 ‘직접처리’ 95.7%, ‘처리불가’ 4.3%로 나타남. 

【그림 61】 2023년 분실 및 도난 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=23, 단위 : %)

 4) 분실 및 도난 불편사항 조치결과별 현황

○ 분실 및 도난 관련 신고에 대한 조치결과별 현황은 답변처리 20건, 조치완료 2건, 처리불가 1건의 순으로 

나타남. 

【표 109】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 분실 및 도난

처리현황

답변
처리

조치 
완료

처리
불가

주의촉
구

신고
취소

답변
처리

교육
실시 시정 자격

정지 주의 진행
중 경고 불문 지도 과태료 합의 기타

20 2 1 - - - - - - - - - - - - - -

(단위 : 건)
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5) 분실 및 도난 관련 주요 문제점

① 분실

○ 분실 관련은 물품을 분실하고 찾을 수 있도록 도움을 요청한 경우 등으로 나타남.

② 도난

○ 도난 관련은 귀중품을 도난당해 신고했으나 해결하지 못한 경우, 추가적인 안내 및 도움이 필요한 경우 

등으로 나타남.

6) 분실 및 도난 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 ‘분실여권 찾기 서비스’ 시행84)

 경찰서, 공항 등에서 습득한 분실 여권을 시군구청 등 여권업무대행기관에 신속히 전달되도록 하고, 

분실여권을 등록하는 즉시 분실·습득여권 수령 안내 알림 카카오톡을 여권 명의인에게 자동 

발송되는 서비스를 시행

 노후화된 명동·이태원 관광경찰센터 시설 개선 추진85)

 외국어 응급 신고 전담 인력 투입으로 대응시간 단축 도모86)

7) 분실 및 도난 불편사항 사례

① 분실

84) 외교부 보도자료 (2023.6.15.) ‘분실 여권, 더 쉽고 빠르게 찾는다’

85) 한국일보 (2023.6.4.) ‘엔데믹 서울 관광객 급중...노후화 관광경찰센터 확장 나선다’

86) 연합뉴스 (2023.7.2.) '불편했던 외국인 112신고 개선…경찰, 통역서비스 개시'

국가 신고내용 처리내용

태국 공항에서 탑승한 공항버스에 아기 가방을 두고 온 것으로 
보이니 찾을 수 있도록 도움을 바람

해당 물품의 습득 상황을 확인하여 수령 방법을 안내함

일본 택시에서 휴대폰을 분실했는데 찾을 수 있도록 도움을 바람 경찰청 유실물 통합포털에서 습득 상황 및 조회 방법을 안내함

대만
의류 매장에서 옷을 사고 한 벌을 매장에 두고 온 것 
같으니 확인을 요청함

해당 브랜드 매장 및 유실물 관리 파트에 확인한바 
습득물이 접수되지 않았음
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② 도난

국가 신고내용 처리내용

프랑스 클럽에서 지갑을 도난당했고 지갑 안에는 신분증과 
현금이 들어 있음

경찰청 유실물 통합포털 습득물 접수상황과 도난 신고 
방법 등을 안내하고, 대사관으로 연락이 갈 가능성을 
고려하여 프랑스대사관에 추가로 접수하도록 안내함

싱가포르
가방을 실수로 떨어뜨리고 10분 만에 돌아와 보니 없어진 
상황이라 경찰에 신고했지만 한국 체류 기간 중 찾지 못한 
상태로 출국하게 되었음

사법기관에 접수된 동일 사안으로 직접적인 조치가 
불가함. 추후 습득될 가능성을 고려 대사관 및 경찰청 
유실물 통합포털을 통한 확인 방법을 안내함

싱가포르
도난 사건이 발생해서 경찰 신고를 했는데 보험사에 
제출하기 위한 확인서가 필요함

정식으로 접수된 경우 사건사고사실확인서 발급이 
가능하며 가까운 경찰서에 신분증을 지참하여 
방문하도록 안내함



 

Ⅳ. 관광불편신고 유형별 세부 분석

- 167 -

10 관광종사원

 1) 연도별 관광종사원 불편사항 접수현황

○ 2023년 관광종사원 관련 신고는 19건으로 전체 불편사항 902건 중 2.1%를 차지함.

○ 2014년 접수된 관광종사원 관련 신고는 30건(2.8%)으로, 이후 30건 전후를 유지하다가 2016년 

전년보다 14건 감소한 18건(1.5%)으로 집계됨. 2017년은 전년보다 4건 증가한 22건(1.9%)으로 

소폭 증가하였으나 2018년 다시 7건 감소한 15건(1.2%)을 기록했고, 2019년은 전년보다 7건 증가한 

22건(1.9%)으로 집계됨. 

○ 2020년은 전년보다 15건 감소한 7건이 접수되었으나, 전체 신고 건수의 감소로 구성비는 전년과 

동일하게 유지함. 2021년 관광종사원 관련 신고는 접수되지 않았으며, 2022년은 7건이 접수됨. 

2023년은 전년보다 12건 증가한 19건이나, 구성비는 소폭 감소한 2.1%로 집계됨.

【표 110】 관광종사원 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

관광종사원 30 32 18 22 15 22 7 - 7 19

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,148 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 2.8 3.2 1.5 1.9 1.2 1.9 1.9 - 2.4 2.1

전년대비 구성비 증감 -0.3 0.4 -1.7 0.4 -0.7 0.7 - -1.9 2.4 -0.3

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 관광종사원 불편사항 세부 내용

○ 2023년 관광종사원 관련 신고 세부 내용은 ‘응대태도 불량 및 불친절’ 57.9%, ‘미숙한 안내 서비스’ 

21.1%, ‘무성의한 태도’ 21.1%의 순으로 나타남. 

【그림 62】 2023년 관광종사원 불편사항 세부 내용(구성비)

(N=19, 단위 : %)

【표 111】 관광종사원 불편사항 세부 내용(2019~2023년)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

응대태도 불량 및 불친절 11 50.0 4 57.1 - - 3 42.9 11 57.9

미숙한 안내 서비스 4 18.2 1 14.3 - - 1 14.3 4 21.1

무성의한 태도 3 13.6 - - - - - - 4 21.1

기타 4 18.2 2 28.6 - - 3 42.9 - -

총 계 22 100.0 7 100.0 - - 7 100.0 19 100.0

(단위 : 건, %)
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【표 112】 관광종사원 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 내국인 

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

응대태도 불량 및 불친절 6 75.0 4 80.0 - - 3 60.0 4 57.1

미숙한 안내 서비스 1 12.5 - - - - - - 2 28.6

무성의한 태도 1 12.5 - - - - - - 1 14.3

기타 - - 1 20.0 - - 2 40.0 - -

총 계 8 100.0 5 100.0 - - 5 100.0 7 100.0

(단위 : 건, %)

【표 113】 관광종사원 불편사항 세부 내용(2019~2023년) : 외국인

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

응대태도 불량 및 불친절 5 35.7 4 80.0 - - - - 7 58.3

미숙한 안내 서비스 3 21.4 - - - - 1 50.0 2 16.7

무성의한 태도 2 14.3 - - - - - - 3 25.0

기타 4 28.6 1 20.0 - - 1 50.0 - -

총 계 14 100.0 5 100.0 - - 2 100.0 12 100.0

(단위 : 건, %)
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 3) 관광종사원 불편사항 국가별 접수현황

○ 2023년 관광종사원 관련 신고 국가별 현황은 한국 36.8%, 중화권 31.6%, 아시아·오세아니아 15.8%, 일본 

10.5%, 미주 5.3% 순으로 구성됨.

【그림 63】 2023년 관광종사원 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=19, 단위 : %)

【표 114】 관광종사원 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

한 국 8 36.4 5 71.4 - - 5 71.4 7 36.8

중화권 4 18.2 2 28.6 - - - - 6 31.6

아시아･오세아니아 4 18.2 - - - - 2 28.6 3 15.8

일 본 3 13.6 - - - - - - 2 10.5

미 주 1 4.5 - - - - - - 1 5.3

유 럽 2 9.1 - - - - - - - -

총 계 22 100.0 7 100.0 - - 7 100.0 19 100.0
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 4) 관광종사원 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 관광종사원 관련 신고 접수방법은 ‘홈페이지’ 52.6%, ‘이메일’ 26.3%, ‘전화’ 15.8%, ‘엽서’ 5.3% 

등의 순으로 나타남.

【그림 64】 2023년 관광종사원 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=19, 단위 : %)

【표 115】 2023년 관광종사원 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 한국 중화권
아시아·

오세아니아
일본 미주 유럽 총 계

홈페이지 2 5 2 1 - - 10

이메일 2 1 1 1 - - 5

전 화 2 - - - 1 - 3

엽 서 1 - - - - - 1

총 계 7 6 3 2 1 - 19
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○ 2023년 관광종사원 관련 신고 처리방법별 현황은 ‘직접처리’ 비율이 52.6%로 가장 많았고, 이어 ‘기관이송’ 

47.4%로 나타남.

【그림 65】 2023년 관광종사원 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=19, 단위 : %)
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 5) 관광종사원 불편사항 조치결과별 현황

○ 관광종사원 관련 신고에 대한 조치결과별 현황은 사과·양해, 교육실시 각 7건, 주의 촉구 3건, 

답변처리 1건의 순으로 나타남. 

【표 116】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 관광종사원

처리현황

사과
･

양해

교육
실시

주의 
촉구

답변
처리

신고
취소

처리
불가

조치
완료 시정 자격

정지 주의 진행
중 경고 불문 지도 과태료 합의 기타

7 7 3 1 - - - - - - - - - - - - 1

(단위 : 건)

【표 117】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 관광종사원(내국인)

처리현황

사과
･

양해

교육
실시

주의 
촉구

답변
처리

신고
취소

처리
불가

조치
완료 시정 자격

정지 주의 진행
중 경고 불문 지도 과태료 합의 기타

2 2 2 - - - - - - - - - - - - - 1

(단위 : 건)

【표 118】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 관광종사원(외국인)

처리현황

사과
･

양해

교육
실시

주의 
촉구

답변
처리

신고
취소

처리
불가

조치
완료 시정 자격

정지 주의 진행
중 경고 불문 지도 과태료 합의 기타

5 5 1 1 - - - - - - - - - - - - -

(단위 : 건)
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 6) 관광종사원 관련 주요 문제점

① 응대태도 불량 및 불친절

○ 응대태도 불량 및 불친절 관련은 관광종사원의 무례한 태도로 불쾌감을 느낀 경우, 폐관시간 전 소등으로 

이용제한을 받은 경우, 시설 이용료를 문의했으나 직원마다 일관되지 못한 답변으로 혼동을 겪은 경우 

등으로 나타남.

② 미숙한 안내 서비스

○ 미숙한 안내 서비스 관련은 이벤트 경품 수령 과정에서 미숙한 안내로 불편을 느낀 경우, 직원의 부적절한 

언행으로 불편을 느낀 경우, 관광 정보 안내가 미흡하여 시간을 낭비한 경우 등으로 나타남.

③ 무성의한 태도

○ 무성의한 태도 관련은 이용 문의를 위해 연락했지만 성의 없는 태도에 불편을 겪은 경우, 매표소에서 

입장권을 교환 후 관광지 당일 운영시간 종료되어 입장이 불가하다고 한 경우 등으로 나타남. 
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 7) 관광종사원 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 미래형 관광인재 양성 교육으로 관광업계 취업 희망자 및 재직자의 실무 역량 강화87)

 무슬림 관광객을 위한 현장 통역 안내 전문 인력 배출88)

 주요 관광거점에 배치돼 아·중동 언어권 개별 관광객들에게 살람서울 레스토랑, 이슬람 성원 길안내 

등 여행 편의 정보를 제공하며, 아·중동 관광객의 확대 유치 및 환대 마인드 조성을 기대

 관광종사원 및 예비종사원 관광 전문가 역량 강화 교육 실시89)

 관광 트렌드 교육, 직무 교육, 제주 이해 교육 등으로 구성된 관광 전문가 역량 강화 교육을 실시

 마케팅·브랜딩·상품개발·서비스·고객관리 등 직무 분야의 실습형 현장 강의로 진행되며, 실무 중심의 

맞춤형 교육으로 현업 적용을 지원하는 데 중점을 두고 진행

 의료관광 통역 전문인력 배출90)

 서울시 공식 의료관광 통역 전문인력으로 활동할 총 88명의 코디네이터를 위촉

 서울 소재 의료기관 또는 유치기관을 이용하는 외국인 환자에게 진료 서비스 통역, 의료관광 상담, 

마케팅 등을 수행하는 전문 인력으로, 의료현장에서 외국인 환자 유치 및 관리, ‘서울의료관광 

국제트래블마트’ 등 국제 행사의 통역 등에서 활약 예정

87) 한국관광공사 공고/공모. ‘2023 미래형 관광인재 양성’
한국관광공사 보도자료 (2023.4.26.) ‘한국관광공사, 관광 예비종사자 대상 직무체험 「일타 관광 클라스」 실시’

88) 여행신문 (2023.11.27.) ‘서울시관광협회, 아중동 관광객 전문 인력 ’살람서울 가이드‘ 수료’

89) 제주관광공사 보도자료 (2023.7.17.) ‘제주관광공사, J-Academy 17일부터 교육생 모집’

90) 서울관광재단 보도자료 (2023.9.25.) ‘서울시X서울관광재단, 의료관광 통역 코디네이터 88명 위촉’
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 8) 관광종사원 관련 불편사항 사례

① 응대태도 불량 및 불친절

국가 신고내용 처리내용

홍콩
해변열차를 이용했는데 직원이 휠체어를 타고 있는 
가족을 임의로 이동 시키면서 무릎이 부딪히게 하는 등 
위험하고 무례한 태도로 응대했음

유사한 불편이 발생하지 않도록 업무 담당자에 대한 
장애인 접객 및 안전교육을 요청함

이스라엘

관광지를 27명 단체와 가이드를 동반해서 17:05에 
도착해서 둘러보는데 17:35분에 떠나도록 안내를 
받았고 17:50분에 소등이 시작되었음. 야외 구역에서도 
해설 관람을 허락하지 않았고 18:00시 이전에 버스가 
주차장에서 떠나도록 하는 상황에 대해 이해할 수 없음

입장 마감이 17:00이나 외국인 단체의 편의를 고려 
입장이 허용되었으며 17:40분부터 폐관 준비가 
시작되는데 이를 홈페이지에 공지하여 협조를 구하고 
있음. 가이드에게 시간을 환기한 상황에 일반적인 
준비를 목격할 수 없어 소등이 병행되었으나 이는 
부적절했음을 인정하고 사과함. 주차장의 경우 24시간 
운영되며 야외구역에 대한 시간제한이 없음을 설명함

대한민국

스카이레일을 이용하고자 전화로 만 4세 자녀의 이용 
요금을 문의했는데 직원들이 각자 다르게 답변해 
주어서 다시 문의하는 과정에서 직원이 무시하는 
태도로 응대했음

부정확한 답변 내용으로 혼동을 드린 점 사과하고 할인 
적용대상과 금액에 대한 상세 정보를 제공함

일본 영어 가이드투어를 이용했는데 일본인은 일본어 투어에 
참여해야 한다고 두 번이나 말하는 태도로 불편을 느낌

해설 투어는 궁궐의 특성상 전문 용어의 사용이 많아 
용어에 대한 이해가 어려울 수 있는 점이 있어 다음 
일본어 시간을 권유한 점이 있으며 이에 대한 이해를 
구하고 불편을 드린 점 사과함

 

② 미숙한 안내 서비스

국가 신고내용 처리내용

일본

스탬프 투어에 참가한 SNS 이벤트를 직원에게 
보여주니 경품 대상이 아니라며 냉랭한 태도였는데 
다른 직원에게 보여주고 문제없이 받을 수 있었기에 
직원마다 대응이 다른 것 같아 개선이 필요함

이벤트 담당의 미숙한 응대로 불편을 끼친 점 사과하고 
직원마다 다른 내용으로 응대를 하지 않도록 응대표준 
교육을 실시함

대한민국
동계청소년올림픽대회 관련 기념행사에 참석했는데 
경기 입장권 정보를 알 수 없었고 공연 관계자의 
부적절한 언행으로 불편을 느꼈음

행사 주관 부서에서 불편사항 발생에 사과하고 입장권 
관련 정보를 안내함

대한민국 체험행사 운영요원이 시식 장소를 안내하면서 소리를 
지르는 태도로 응대했음

관련 행사명이 특정되지 않아 직접적인 조치는 
어려우며 지자체 관련 부서로 신고내용을 통보하고 
향후 도농 행사 개최 시에 참고해 주도록 요청함

말레이시아
관광안내소에서 주요 관광지까지 가는 버스 편을 
문의했는데 몇 번째 정거장인지 알려주지 않았고 
부정확한 정보로 시간을 낭비하게 되었음 

직원들에게 불편내용을 공유하였으며 유사한 불편이 
없도록 교육을 실시함. 불편사항에 대해 신고인에게 
사과하는 내용으로 회신함 
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③ 무성의한 태도

국가 신고내용 처리내용

대한민국 열기구를 이용하고자 전화로 예약 방법을 문의하는데 
성의 없는 태도에 불편을 느꼈음

해당 운영사로 성의 있는 태도로 응대해 줄 것을 요청함. 
이용권 구매는 온라인으로 가능하나 날짜 및 시간을 
지정하지 않는 이용권의 의미이며 계류식 헬륨 
기구이다 보니 기상에 영향을 받아 상황에 따라 운영이 
안 될 수 있는 점에 대한 고려가 필요하므로 현장 상황을 
보고 발권하도록 안내함

캐나다
패스 구입과 교환 건으로 안내데스크를 두 번 
방문했지만 종합적인 안내를 받지 못했고 직원이 식사 
중이라 1시간을 기다려야 했음

적극적이고 정확한 안내를 하도록 지속적 모니터링 및 
교육을 하고 안내데스크 공백 없이 근무하도록 
개선하겠음

대만

패스를 매표소에서 입장권으로 교환 후에 입장하는데 
마감으로 입장이 안 된다고 했음. 마감이 되었는데 설명 
없이 입장권으로 교환해 주는 것을 이해할 수 없으니 
개선을 바람

유사불편이 발생하지 않도록 주의를 요청함

대만
공항 관광안내소에서 티머니카드 교환과 쇼핑 이벤트 
기념품을 수령하려고 했는데 직원이 18:00시에 
퇴근하면서 받지 못했음

관광안내소 운영은 09:00~18:00까지이며 이벤트는 
다른 기관의 주관으로 안내소 운영 시간 종료 이후에는 
해당 기관에서 서비스를 제공하고 있음을 설명함. 기관 
간 긴밀한 협력을 통해 유사한 불편이 발생되지 않도록 
할 것이며 불편을 드린 점 사과함
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11 기타

 1) 연도별 기타 불편사항 접수현황

○ 2023년 신고 중 기타로 분류된 사안은 66건으로, 전체 불편사항 902건 중 7.3%를 차지함. 

○ 2014년 접수된 기타 신고는 124건(11.7%), 2015년은 104건(10.4%), 2016년은 137건(11.4%), 2017년은 

130건(11.0%)으로 구성비가 비슷한 수준으로 나타남. 소폭 등락을 반복하다 2018년은 전년보다 22건 

감소한 108건(8.6%)이 접수되었고, 2019년은 접수 건수와 구성비가 전년과 비슷한 수준으로 나타남. 

○ 2020년은 전년보다 60건 감소한 48건(13.2%), 2021년은 30건 감소한 18건(15.0%), 2022년은 

19건 증가한 37건(12.8%)으로 구성비가 높게 지속되었음. 반면 2023년은 전년보다 29건 증가한 

66건으로 기타 신고는 증가했으나, 구성비는 큰 폭으로 감소하여 7.3%로 집계됨.

【표 119】 기타 불편사항 연도별 현황(2014~2023년)

구 분 2014년 2015년 2016년 2017년 2018년 2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

기 타 124 104 137 130 108 108 48 18 37 66

전체 불편사항 1,060 996 1,199 1,184 1,263 1,165 364 120 288 902

구성비 11.7 10.4 11.4 11.0 8.6 9.3 13.2 15.0 12.8 7.3

전년대비 구성비 증감 3.0 -1.3 1.0 -0.4 -2.4 0.7 3.9 1.8 -2.2 -5.5

(단위 : 건, %, %p)
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 2) 기타 불편사항 국가별 접수현황

○ 기타 유형으로 분류된 신고 국가별 현황은 일본 31.8%, 중화권 21.2%, 아시아·오세아니아 15.2%, 한국 

13.6%, 미주 10.6%, 유럽 6.1% 등의 순으로 나타남. 

【그림 66】 2023년 기타 불편사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=66, 단위 : %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비
일 본 25 23.1 4 8.3 - - 3 8.1 21 31.8
중화권 34 31.5 12 25.0 1 5.6 5 13.5 14 21.2

아시아·오세아니아 19 17.6 4 8.3 - - 6 16.2 10 15.2
한 국 18 16.7 19 39.6 10 55.6 13 35.1 9 13.6
미 주 7 6.5 8 16.7 6 33.3 6 16.2 7 10.6
유 럽 5 4.6 1 2.1 1 5.6 3 8.1 4 6.1
기 타 - - - - - - 1 2.7 1 1.5
총 계 108 100.0 48 100.0 18 100.0 37 100.0 66 100.0

【표 120】 2023년 기타 불편사항 국가별 접수현황(2019~2023년)
(단위 : 건, %)
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 3) 기타 불편사항 접수방법 및 처리방법별 현황

○ 2023년 기타 유형으로 분류된 신고 접수방법은 ‘홈페이지’ 83.3%, ‘이메일’ 10.6%, ‘엽서’ 4.5%, 

‘전화’ 1.5%를 차지함.

【그림 67】 2023년 기타 불편사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=66, 단위 : %)

【표 121】 2023년 기타 불편사항 국가별/접수방법별 현황
(단위 : 건)

구 분 일본 중화권 아시아·
오세아니아 한국 미주 유럽 기타 총 계 

홈페이지 19 12 9 8 3 3 1 55

이메일 2 1 - - 3 1 - 7

엽 서 - 1 1 - 1 - 3

전 화 - - - 1 - - - 1

총 계 21 14 10 9 7 4 1 66
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○ 2023년 기타 유형의 처리방법은 ‘직접처리’ 60.6%, ‘기관이송’ 25.8%, ‘처리불가’ 13.6% 순으로 나타남.

【그림 68】 2023년 기타 불편사항 처리방법별 현황(구성비)

(N=66, 단위 : %)
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 4) 기타 불편사항 조치결과별 현황

○ 기타 신고에 대한 조치결과별 현황은 답변처리 28건 외에 조치완료 10건, 처리불가 9건, 사과·양해 

8건, 지도 3건, 주의촉구 1건의 순으로 나타남. 

【표 122】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 기타
(단위 : 건)

처리현황

답변
처리

조치
완료

처리
불가

사과
･

양해
지도 주의

촉구
교육
실시 합의 경고 과태료 불문 자격

정지 시정 진행
중

신고
취소 주의 기타

28 10 9 8 3 1 - - - - - - - - - - 7

【표 123】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 기타(내국인)
(단위 : 건)

처리현황

답변
처리

조치
완료

처리
불가

사과
･

양해
지도 주의

촉구
교육
실시 합의 경고 과태료 불문 자격

정지 시정 진행
중

신고
취소 주의 기타

2 3 - 2 1 - - - - - - - - - - - 1

【표 124】 2023년 불편사항 조치결과별 현황 : 기타(외국인)
(단위 : 건)

처리현황

답변
처리

조치
완료

처리
불가

사과
･

양해
지도 주의

촉구
교육
실시 합의 경고 과태료 불문 자격

정지 시정 진행
중

신고
취소 주의 기타

26 7 9 6 2 1 - - - - - - - - - - 6

 5) 기타 관련 주요 문제점

○ 기타 유형 신고내용은 폐장 시간이 되기 전 문을 닫아 관광지 내에 갇힌 상태로 경찰에게 도움을 요청한 

경우, 성형외과 시술 후 사전 협의 내용과 달라 환불을 요청한 경우, 관광지 매표소에서 할인혜택에 

외국인은 제외시켜 불쾌감을 느낀 경우, 물품보관소에서 물품을 찾을 때 보관함 터치 패널이 반응하지 

않아 불편을 느낀 경우, 사전 고지가 없어 놀이공원에서 발권 후 대부분의 기구에 연령 제한이 있어 실제 

이용이 불가능했던 경우 등으로 나타남.
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 6) 기타 유형 관련 문제점 해결을 위한 개선 사항

 외국인 주민 및 관광객 대응 서비스 향상 추진91)

 외국인 주민 행정서비스 향상을 위한 업무 지침서 발간 및 불편 지원 프로그램 운영

 무료 공공와이파이 신규 설치 및 품질개선 추진으로 이동 시 디지털 환경 접근성 개선92)

 고궁 이용자 접근성 향상을 위해 ‘다국어 통합 누리집’ 공개93)

 국가문화재관람료 면제 정책 추진94)

 국가지정문화재 소유자 또는 관리자가 관람료를 감면하는 경우 정부나 지자체가 해당 비용을 지원할 

수 있도록 한 개정 문화재보호법 시행으로 61년 만에 문화재관람료 면제가 가능

 쓰레기·소음 등 ‘오버투어리즘’ 문제 개선을 위해 북촌한옥마을 특별관리지역 지정95)

 북촌로11길 일대를 레드존으로 묶고 오후 5시부터 오전 10시까지 관광객 입장을 제한

 2000년대 들어 해당 지역에 관광객이 몰리며 쓰레기·소음 등 ‘오버투어리즘’ 문제가 심각해지자 

정주권 보호를 위해 조치를 진행

 외국인 이용객 전문 대응을 위해 상담 및 서비스 채널을 외국어로 확대96)

 국내 거주 외국인의 휴대전화 비대면 금융 거래 시행97)

 외국인이 통장 개설 등 신분증 확인이 필요한 금융 업무를 볼 때 금융회사를 직접 방문해야 했는데 

등록 외국인은 외국인등록증 진위 확인 서비스를 통해 온라인으로 가능하도록 개선

 외국인 밀집 동주민센터에 외국어 통역 인력 배치98)

91) 행정안전부 보도자료 (2023.12.29.) ‘법무부-행정안전부, 지방자치단체 공무원용 ｢외국인 업무 지침서」 발간’
서울특별시 보도자료 (2023.2.27.) '서울시, 외국인주민 고민·불편 해결 도울 `외국인주민 서울생활 살피미` 모집' 

92) 서울특별시 보도자료 (2023.5.25.) '서울시, 무료 와이파이 3,000여 대 추가 설치 완료…시민 위한 고품질 환경 조성'

93) 문화재청 보도자료 (2024.1.15.) ‘궁능유적본부, 접근성 높여 새단장한 다국어 통합 누리집 공개’

94) 연합뉴스 (2023.5.1.) ‘국가문화재관람료 61년만에 면제...65개 사찰 4일부터 무료 입장’

95) 서울경제 (2023.12.5.) ‘북촌한옥마을에 레드존...오후 5시 넘어 관광 땐 과태료’

96) 서울특별시 보도자료 (2023.11.2.) ‘해외 관광객 인기 따릉이, 외국어 챗봇 번역으로 더 편리하게 이용하세요'

97) SBS NEWS (2023.9.15.) ‘등록 외국인도 18일부터 휴대전화 비대면 금융 거래’

98) 구로구 블로그 (2023.11.23.) ‘외국인 밀집 동주민센터 중국어 통역 배치’
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 7) 기타 유형 불편사항 사례

국가 신고내용 처리내용

홍콩

관광지 입장권 구매 시 한 시간 이내 문을 닫는다고 
안내를 받아 알려준 시각인 5:40까지 돌아왔는데 이미 
문이 닫혀 있었음. 안에 갇히게 되어 호텔과 경찰의 
도움을 받아서 나올 수 있었음

당일 눈이 많이 온 관계로 안전을 위해 5:40분 이전 
폐관으로 변경되었으며 이점 신고인에게 사과하고 향후 
마지막 방문객까지 세심하게 살펴 유사한 불편이 
발생하지 않도록 최선을 다할 것이라는 내용을 
전달해옴

일본
아이라인 미용 시술이 원하는 것과 다르게 되어 제거 
후 재 시술을 위해 한국을 두 번 방문해야 한다고 
하므로 환불을 요청함

불만 내용을 전달하고 고객과 적극적으로 소통하여 
진행해 주도록 요청하였으며 양자 간 일부 환불 방안에 
대해 협의 중임을 확인함

미국

관광지 매표소에서 65세 이상 무료입장을 적용하고 
있는데 외국인 제외로 명시하고 있는데 이는 한국의 
환대 분위기에 부정적인 영향을 주며 다른 나라의 
관행과 비교 차별로 인식될 수 있으니 재고를 바람

향후 관련 규정의 개정 상황, 지방자치단체의 재정 
여건, 외국인 방문객 추이 등을 고려하여 신고인의 
의견이 반영될 수 있도록 노력할 것임

일본
코인락커를 이용했는데 터치 패널이 반응하지 않아 
수화물을 꺼내지 못해 출국 비행기에 탑승하지 못하고 
하루 더 체류하는 상황이 발생하여 보상을 요청함

관련 업체와 연결이 원활하지 않아 출국 전 조치가 
어려울 수 있어 한국소비자원과 업무 제휴된 
일본국민생활센터로 상담하도록 안내함

오스트레
일리아

테마파크 대부분의 놀이기구에서 65세 이상의 이용을 
금지하고 있어 실제 이용을 하지 못했음. 발권 시점에 
인지할 수 있도록 관련 내용을 공지해 주길 바람

해당 내용을 유관 부서로 전달하여 향후 고객들께 보다 
더 즐겁게 이용할 수 있는 테마파크가 되도록 노력할 
것이라는 내용으로 회신해옴
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12 불편 외 사항

 1) 연도별 불편 외 사항 접수현황

○ 2023년 불편 외 사항으로 칭찬, 감사, 여행소감 등 78건이 접수되었음.

○ 2014년 접수된 불편 외 사항 관련 신고는 94건이 접수됨. 2015년은 전체 신고 감소와 더불어 불편 외 

사항도 감소해 65건이 접수되었으나 2016년 다시 증가해 111건이 접수되었고, 2017년은 176건으로 

3개년간 지속적으로 증가함. 

○ 2017년 이후 2018년은 87건, 2019년 71건으로 감소했으며, 2020년은 전체 신고 감소와 함께 불편 

외 사항도 큰 폭으로 감소한 16건, 2021년 13건이 접수됨. 반면 2023년은 전체 신고 건수 증가와 

더불어 불편 외 사항도 크게 증가한 78건으로 집계됨.

【그림 69】 불편 외 사항 연도별 접수현황(2014~2023년)

(단위 : 건)
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 2) 불편 외 사항 국가별 접수현황

○ 2023년 불편 외 사항의 국가별 현황은 중화권 23.1%, 미주 21.8%, 아시아·오세아니아 20.5%, 유럽 15.4%, 

일본 10.3%, 한국 7.7% 등의 순으로 구성됨.

○ 불편 외 사항의 국가별 분포를 전년과 비교하면, 2023년 전체 접수 건수의 증가로 해외 모든 국가의 불편 외 

사항 접수 건수 역시 증가하였으나, 내국인 신고는 전년대비 4건 감소한 6건으로 접수되었고, 구성비가 대폭 

감소하여 7.7%로 집계됨.

【그림 70】 2023년 불편 외 사항 국가별 접수현황(구성비)

(N=78, 단위 : %)

【표 125】 불편 외 사항 국가별 접수현황(2019~2023년)

(단위 : 건, %)

구 분
2019년 2020년 2021년 2022년 2023년

건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비 건 수 구성비

중화권 21 29.6 4 25.0 - - 1 4.5 21 26.9

미 주 20 28.2 7 43.8 1 7.7 5 22.7 17 21.8

유 럽 5 7 - - 1 7.7 2 9.1 12 15.4

일 본 8 11.3 1 6.3 - - 2 9.1 11 14.1

아시아·오세아니아 9 12.7 - - - - 2 9.1 10 12.8

한 국 6 8.5 4 25.0 10 76.9 10 45.5 6 7.7

기 타 2 2.8 - - 1 7.7 - - 1 1.3

총 계 71 100.0 16 100.0 13 100.0 22 100.0 78 100.0
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 3) 불편 외 사항 접수방법별 현황 

○ 2023년 불편 외 사항의 접수방법별 현황은 ‘엽서’가 59.0%, ‘홈페이지’ 26.9%, ‘이메일’ 14.1%의 

순으로 집계됨.

○ 불편 외 사항 접수방법의 국가별 분포는 대부분 ‘엽서’를 통해 접수했으나, 중화권은 ‘홈페이지’를 통한 

접수자가 가장 많은 것으로 집계됨.

【그림 71】 2023년 불편 외 사항 접수방법별 현황(구성비)

(N=78, 단위 : %)

【표 126】 2023년 불편 외 사항 국가별/접수방법별 현황

(단위 : 건)

구 분 중화권 미 주 유 럽 일 본 아시아·
오세아니아 한 국 기 타 총 계 

엽 서 3 13 12 8 4 6 - 46

홈페이지 11 3 - 3 4 - - 21

이메일 7 1 - - 2 - 1 11

총 계 21 17 12 11 10 6 1 78
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 4) 불편 외 사항 발생지역별 현황 

○ 불편 외 사항의 발생 지역별 현황은 ‘서울’이 57.7%로 가장 높게 나타났고, 이어 ‘부산’ 17.9%, ‘인천’ 14.1%, 

‘제주’ 및 ‘강원’이 각 2.6%를 차지함. 

【그림 72】 2023년 불편 외 사항 발생지역별 현황(구성비)

(N=78, 단위 : %)

 5) 불편 외 사항 주요 접수내용

○ 2023년 불편 외 사항의 내용은 관광경찰대의 친절하고 적극적인 도움으로 분실물을 찾을 수 있었던 것에 

대한 감사, 매표 직원의 도움으로 원활한 기차 탑승이 가능했던 것에 대한 감사, 버스 기사님의 친절한 응대로 

늦은 시간 안전한 귀가를 할 수 있었던 것에 대한 감사 등으로 나타남. 
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6) 불편 외 사항 사례

 Y** *** **e(싱가포르)

요  약 휴대전화를 택시에 두고 내렸는데 차량 번호를 기억하지 못해 연락을 못하는 상황에서 부산관광경찰대의 도움
으로 무사히 찾을 수 있게 되어 감사의 마음을 전하고 싶음

 周*宇(대만)

요  약 서울역에서 부산행 왕복 승차권을 구매할 때 매표소 직원이 순방향 좌석을 찾아주고 반복하여 확
인하는 질문에도 친절하게 응대해주어 감사의 마음을 전함

 C*********G(대만)

요  약 부산패스를 구매하는데 어려움이 있었는데 부산 트래블라운지 직원들이 세심하게 도와주어 감사의 마음을 
전함



 J****e(영국)

요  약 관광안내소에서 영어가 잘 통했고 큰 도움을 받아 감사의 말을 전하고 싶음

 B********i(싱가포르)

요  약 남인사 관광안내소 직원들이 버스에서 잃어버린 휴대폰을 찾는데 도움을 주어서 감사의 마음을 전하고 싶음

 M***** ********c(인도)

요  약
홍대입구 관광안내소 직원의 인내심과 부지런함, 지식 덕분에 멋진 관광안내서비스 경험을 할 수 있게 되어 감사

의 마음을 전하고 싶음
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 L*****e(미국)

요  약 한국 여행이 만족스러웠고 한국은 전반적으로 혁신적이고 열심히 일하고 친절하고 활기찬 모습이 인상적이었음. 
50년 전에 용산에 주둔했는데 그때나 지금이나 한국을 사랑하는 마음이 있음

 W***** ***O(일본)

요  약
45년 전 한국을 처음 방문한 이후 여러 번 왔는데 놀라운 발전을 이룬 것을 목격할 수 있었고, 한국관광공사 하이커
그라운드에 있는 관광안내센터 직원은 매우 능숙한 일본어로 안내를 해주어 이해하기 쉬웠기에 감사의 마음을 
전함
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 산*(대만)

요  약 범일운수 N51번 버스를 늦은 밤에 탑승하여 불안한 마음이었는데 운전기사님이 친절하게 응대해주고 안전
하게 귀가할 수 있었기에 감사의 마음을 전함

 C*** **** **i(싱가포르)

요  약 가방을 분실해서 서귀포경찰서로 도움을 요청했는데 신속하고 헌신적으로 처리해준 덕분에 무사히 찾게 되
어 감사의 인사를 전하고 싶음



 J*******g(싱가포르)

요  약 인천국제공항 관광안내소 직원이 유용한 자료를 친절하게 안내해 주어서 감사의 마음을 전함

 原**草(일본)

요  약 여행 중 한복을 입고 촬영한 사진을 받지 못해 관광불편신고센터로 신고한 후 무사히 사진 데이터를 받을 수 
있었기에 감사의 마음을 전함 

 D*l(영국)

요  약 1330관광통역안내를 전화와 문자로 여러 차례 이용했는데 큰 도움이 되어 만족했으며 관광객들에게 지속적으
로 서비스되기를 희망함
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 渡**孝(일본)

요  약 울산역 관광안내소에서 버스 정보를 문의했는데 일본어가 매우 능숙했고 응대가 훌륭해서 울산에 대한 인상
이 더욱 좋아져서 칭찬의 말을 전하고 싶음

 윤*옥(대한민국)

요  약 인천국제공항 제2여객터미널 관광안내센터 직원이 호텔에 관한 정보를 친절하게 알려주고 큰 도움을 주어 
감사의 마음을 전함

 H******i(일본)

요  약 청와대 사랑채를 우연히 방문하게 되었는데 친절한 해설로 보람 있는 시간을 갖게 되어 감사를 전함
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 R**** *e(미국)

요  약 관광안내소 직원이 교통 및 숙박 정보를 상세하게 제공해 주어서 감사의 마음을 전하고 싶음

 S**** ****t(오스트레일리아)

요  약 서울 시민, 음식 등 도시 전반이 모두 만족스러워 잊지 못할 것 같고 칭찬과 감사의 마음을 전하고 싶음

 L*** ****o(대만)

요  약 공사 관광불편신고센터에서 택시 관련 신고를 적극적으로 처리해 주어 감사의 마음을 전함
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 H*n(홍콩)

요  약 공사 관광불편신고센터의 대응과 조치로 불편한 마음이 풀리게 되었고 공사가 호텔을 통해 배포하고 있는 
우편료가 없는 불편신고엽서를 보았는데 공사의 노력과 의지를 칭찬하고 싶음

 A******** ************h(바하마)

요  약 전쟁과여성인권박물관 등에서 상세한 설명이 인상적이었으며 많은 사람들이 방문할 수 있도록 보다 적극적으로 
홍보해 주길 희망함. 한국 전반의 박물관 품질 수준을 칭찬하고 싶음

 A******** ************h(바하마)

요  약 한국을 42일간 여행했는데 시작부터 종료시점까지 환상적인 여행이 되었고 한국의 혁신과 창의성이 
인상적이었다는 말을 전하고 싶음
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 L** ** ****G(대만)

요  약 김밥전문점 분위기가 친근하고 정갈했으며 아이가 화장실에 가고 싶어 할 때 친절하게 안내해 주어 감사와 칭찬을 
전하고 싶음

 C*** **** **o(싱가포르)

요  약 목포 시외버스터미널 관광안내소에서 퍼플섬까지 가는 대중교통을 상세하게 안내하는 이메일을 보내주어서 감
사의 마음을 전하고 싶음

 岩*(일본)

요  약 택시에 두고 내린 스마트폰, 신용카드 등을 한국관광공사 하이커그라운드에 있는 관광안내센터 직원의 도움으로 
찾을 수 있었고 많은 분들의 인정에 감격스러운 여행을 할 수 있어 감사의 마음을 전함
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 L** **** *u(싱가포르)

요  약
인천 1호선 테크노파크역 수하물 보관함에 소지품을 보관하고 인근에서 쇼핑을 하고 인천국제공항에서 비행기를 
타는 일정이었는데 보관함에서 수하물을 꺼내지 못하는 상황이 발생했음. 역 관계자의 빠른 도움으로 문제가 해결되
었고 안도할 수 있게 되어 감사 인사를 전하고 싶음

 김*영(대한민국)

요  약 휴대폰 심카드 사용방법을 몰라서 부산관광안내소에 도움을 요청했는데 오랜 시간 친절하게 도움을 주어 감사의 마
음을 전하고 싶음
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관광 관련 참고 규정

가. 소비자분쟁해결기준

소 비 자 분 쟁 해 결 기 준

[시행 2022. 12. 28.] [공정거래위원회고시 제2022-25호, 2022. 12. 28., 일부개정]

제1조(목적) 이 고시는 「소비자기본법」 제16조 제2항과 같은 법 시행령 제8조 제3항의 규정에 

의해 일반적 소비자분쟁해결기준에 따라 품목별 소비자분쟁해결기준을 정함으로써 소비자와 

사업자(이하 "분쟁당사자"라 한다)간에 발생한 분쟁이 원활하게 해결될 수 있도록 구체적인 

합의 또는 권고의 기준을 제시하는데 그 목적이 있다.

제2조(피해구제청구) 분쟁당사자간에 합의가 이루어지지 않을 경우 분쟁당사자는 중앙행정기관의 

장, 시ㆍ도지사, 한국소비자원장 또는 소비자단체에게 그 피해구제를 청구할 수 있다.

제3조(품목 및 보상기준) 이 고시에서 정하는 대상품목, 품목별분쟁해결기준, 품목별 품질보증기간 

및 부품보유기간, 품목별 내용연수표는 각각 별표 Ⅰ, 별표 Ⅱ, 별표 Ⅲ, 별표 Ⅳ와 같다.

제4조(재검토기한) 공정거래위원회는 「훈령ㆍ예규 등의 발령 및 관리에 관한 규정」(대통령 

훈령 제334호)에 따라 이 고시에 대하여 2016년 1월 1일을 기준으로 매 3년이 되는 

시점(매 3년째의 12월 31일까지를 말한다)마다 그 타당성을 검토하여 개선 등의 조치를 

하여야 한다.

부      칙 

<제2022-25호, 2022.12.28>

이 고시는 발령한 날부터 시행한다.
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숙박업 개 업종

숙박업  (1 - 3)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 성수기 주중
 ① 소비자의 책임있는 사유로 인한 계약해제

- 사용예정일 10일 전까지 취소 또는 계약체결당일 취소

  - 사용예정일 7일 전까지 취소

- 사용예정일 5일 전까지 취소

- 사용예정일 3일 전까지 취소

- 사용예정일 1일 전까지 또는 사용예정일 당일 취소

 ② 사업자의 귀책사유로 인한 계약해제
- 사용예정일 10일 전까지 취소

- 사용예정일 7일 전까지 취소

- 사용예정일 5일 전까지 취소

- 사용예정일 3일 전까지 취소

- 사용예정일 1일 전까지 또는 사용예정일 당일 취소

o 계약금 환급

o 총요금의 10% 공제후 환급

o 총요금의 30% 공제후 환급

o 총요금의 50% 공제후 환급

o 총요금의 80% 공제후 환급

o 계약금 환급

o 계약금 환급 및 총요금의 
10% 배상

o 계약금 환급 및 총요금의 
30% 배상

o 계약금 환급 및 총요금의 
50% 배상

o 손해배상

*성수기는 사업자가 약관에
표시한 기간을 적용하되 
약관에 관련 내용이 없는 
경우에는 다음의 기간을 
적용함.

ㆍ여름시즌: 7.15~8.24

ㆍ겨울시즌: 12.20~2.20

*주말 : 금요일· 토요일 
숙박, 공휴일 전일 숙박

*소비자가 사용당일 
사용예 정시간까지 통보가 
없는 경우에는 사용당일 
취소로 봄.
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숙박업  (2 - 3)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비 고

 2) 성수기 주말
- 소비자의 책임 있는 사유로 인한 계약해제
 ㆍ사용예정일 10일 전까지 취소 또는 계약체결당일 취소 
 ㆍ사용예정일 7일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 5일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 3일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 1일 전까지 또는 사용예정일 당일 취소

 
 - 사업자의 책임 있는 사유로 인한 계약해제
 ㆍ사용예정일 10일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 7일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 5일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 3일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 1일 전까지 또는 사용예정일 당일 취소

 3) 비수기 주중
 - 소비자의 귀책사유로 인한 계약해제
 ㆍ사용예정일 2일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 1일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 당일 취소 또는 연락 없이 불참

 - 사업자의 귀책사유로 인한 계약해제
 ㆍ사용예정일 2일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 1일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 당일 취소

 4) 비수기 주말
 - 소비자의 책임 있는 사유로 인한 계약해제 
 ㆍ사용예정일 2일 전까지 취소 
 ㆍ사용예정일 1일 전까지 취소 
 ㆍ사용예정일 당일 취소 또는 연락 없이 불참

 - 사업자의 책임 있는 사유로 인한 계약해제 
 ㆍ사용예정일 2일 전까지 취소  
 ㆍ사용예정일 1일 전까지 취소
 ㆍ사용예정일 당일 취소

o 계약금 환급
o 총요금의 20% 공제후 환급
o 총요금의 40% 공제후 환급
o 총요금의 60% 공제후 환급
o 총요금의 90% 공제후 환급

o 계약금 환급
o 계약금 환급 및 총요금의 20% 배상
o 계약금 환급 및 총요금의 40% 배상
o 계약금 환급 및 총요금의 60% 배상
o 손해배상

o 계약금 환급
o 총요금의 10% 공제 후 환급
o 총요금의 20% 공제 후 환급

o 계약금 환급
o 계약금 환급 및 총요금의 10% 배상
o 계약금 환급 및 총요금의 20% 배상

o 계약금 환급
o 총요금의 20% 공제 후 환급
o 총요금의 30% 공제 후 환급

o 계약금 환급
o 계약금 환급 및 총요금의 20% 배상
o 계약금 환급 및 총요금의 30% 배상
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숙박업  (3 - 3)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비 고

 5) 기후변화 및 천재지변으로 소비자의 숙박지역 이동
또는 숙박업소 이용이 불가하여 숙박 당일 계약
 취소
- 이동수단(항공기 등)의 이용이 불가한 경우

 -이용이 불가한 경우

 6) 거짓, 과장 또는 기만적인 표시·광고를 한 경우

계약금 환급

계약금 환급

계약금 환급

기후변화 또는 천재지변으로
숙박업소 이용이 불가한 경우는
기상청이 강풍 풍랑 호우 대설
폭풍해일 지진해일 태풍 화산
주의보 또는 경보 지진포함 를
발령한 경우로 한정됨

 7) 1급감염병 발생으로 사업자 또는 이용자가 
계약내용 변경 또는 계약해제를 요청한 경우

 - 숙박시설에 시설폐쇄·시설운영중단 등 행정명령이 
발령되어 계약을 이행할 수 없는 경우, 계약체결 
이후 숙박지역 또는 이용자의 거주(출발)지역이 
특별재난지역으로 선포되어 계약을 이행할 수 
없는 경우, 이동수단(항공기 등) 이용이 불가능
하여 계약을 이행할 수 없는 경우, 계약체결 이후
필수 사회·경제활동 이외의 활동이 사실상 제한
(사회적 거리두기 3단계 및 이에 준하는 조치)되어 
계약을 이행할 수 없는 경우

 · 계약내용 변경 시

 · 계약해제 시

위약금 없이 계약내용 변경

위약금 없이 계약금 환급

감염병의예방및관리에관한법률
상의 급감염병을 의미함

계약내용 변경이란 숙박예정일
연기 등 계약내용 변경에 대해
당사자 간에 합의가 이루어진
것을 말함

- 계약체결 이후 숙박지역에 재난사태가 선포되어
계약을 이행하기 상당히 어려운 경우, 계약체결 
이후 숙박지역에 감염병 위기경보 심각단계가
발령되고 정부의 여행 취소·연기 및 이동자제 권고
(사회적 거리두기 2단계 및 2.5단계 조치) 등으로
계약을 이행하기 상당히 어려운 경우

 · 계약내용 변경 시

 · 계약해제 시

위약금 없이 계약내용 변경

위약금 감경 사업자는 이미 지급받은 숙박요금
계약금 포함 등에서 위약금 감경

후 잔액을 이용자에게 환급함
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여행업(2개 업종)

국내여행  (1 - 4)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 여행취소로 인한 피해
- 여행사의 귀책사유로 여행사가 취소하는 경우

<당일여행인 경우>
ㆍ여행개시 3일전까지 통보 시

ㆍ여행개시 2일전까지 통보 시

ㆍ여행개시 1일전까지 통보 시

ㆍ여행당일 통보 및 통보가 없는 경우

<숙박여행인 경우>
ㆍ여행개시 5일전까지 통보 시

ㆍ여행개시 2일전까지 통보 시

ㆍ여행개시 1일전까지 통보 시

ㆍ여행당일 통보 및 통보가 없는 경우

o 계약금 환급

o 계약금 환급 및 요금의 10% 배상

o 계약금 환급 및 요금의 20% 배상

o 계약금 환급 및 요금의 30% 배상

o 계약금 환급

o 계약금 환급 및 요금의 10% 배상

o 계약금 환급 및 요금의 20% 배상

o 계약금 환급 및 요금의 30% 배상

* 국내여행 표준약관과 동일
하게 규정함.
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국내여행  (2 - 4)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

- 여행자의 귀책사유로 여행자가 취소하는 경우

 <당일여행인 경우>
ㆍ여행개시 3일전까지 통보 시

ㆍ여행개시 2일전까지 통보 시

  ㆍ여행개시 1일전까지 통보 시

  ㆍ여행개시 당일 취소하거나 연락 없이 불참할 경우

  <숙박여행인 경우>
  ㆍ여행개시 5일전까지 통보 시

  ㆍ여행개시 2일전까지 통보 시

  ㆍ여행개시 1일전까지 통보 시

  ㆍ여행개시 당일 취소하거나 연락 없이 불참할 경우

o 전액 환급

o 요금의 10% 배상

o 요금의 20% 배상

o 요금의 30% 배상

o 전액 환급

o 요금의 10% 배상

o 요금의 20% 배상

o 요금의 30% 배상

 -여행사의 계약조건 위반으로 여행자가 여행계약을 
해지하는 경우(여행전)

<당일여행인 경우>
  ㆍ여행개시 3일전까지 계약조건 변경 통보 시

  ㆍ여행개시 2일전까지 계약조건 변경 통보 시

  ㆍ여행개시 1일전까지 계약조건 변경 통보 시

  ㆍ여행개시 계약조건 변경통보 또는 통보가 없을 시

o 계약금 환급

o 계약금 환급 및 요금의 10% 배상

o 계약금 환급 및 요금의 20% 배상

o 계약금 환급 및 요금의 30% 배상
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국내여행  (3 - 4)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

<숙박여행인 경우>
  ㆍ여행개시 5일전까지 계약조건 변경 통보 시

  ㆍ여행개시 2일전까지 계약조건 변경 통보 시

  ㆍ여행개시 1일전까지 계약조건 변경 통보 시

  ㆍ여행당일 계약조건 변경통보 또는 통보가 없을 시

 - 여행참가자 수의 미달로 여행사가 여행을 취소하는 경우
(사전 통지기일 미준수)

 - 천재지변, 전란, 정부의 명령, 운송·숙박기관 등의 
파업·휴업 등으로 여행의 목적을 달성할 수 없는 사유로
취소하는 경우

 2) 여행사의 계약조건 위반으로 인한 피해(여행 후)

 3) 여행사 또는 여행종사자의 고의 또는 과실로 인한 
여행자의 피해

 4) 여행 중 위탁수하물의 분실, 도난, 기타사고로 인한 피해

 5) 여행사의 고의‧과실로 인해 여행일정의 지연 또는 운송 
미완수

o 계약금 환급

o 계약금 환급 및 요금의 10% 
배상

o 계약금 환급 및 요금의 20% 
배상

o 계약금 환급 및 요금의 30%
배상

o 계약금 환급 및 계약금의 
100% (위약금) 배상

o 계약금 환급

o 여행자가 입은 손해배상

o 여행자가 입은 손해배상

o 여행자가 입은 손해배상

o 여행자가 입은 손해배상

* 운송수단의 고장, 교통
사고 등 운수업체의 고의‧
과실에 의한 경우도 
포함함.
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국내여행  (4 - 4)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 6) 1급감염병 발생으로 사업자 또는 여행자가 계약해제를 
요청한 경우

 - 여행일정에 포함된 지역·시설에 대해 집합금지·시설폐쇄·
시설운영중단 등 행정명령 발령되어 계약을 이행할 수 없는
경우, 계약체결 이후 여행지역이나 여행자의 거주 출발
(지역)이 특별재난지역으로 선포되어 계약을 이행할 수
없는 경우, 계약체결 이후 필수 사회·경제활동 이외의
활동이 사실상 제한(사회적 거리두기 3단계 및 이에 
준하는 조치)되어 계약을 이행할 수 없는 경우

 - 계약체결 이후 여행지역에 재난사태가 선포되어 계약을 
이행하기 상당히 어려운 경우, 계약체결 이후 여행지역에 
감염병 위기경보 심각단계가 발령되고 정부의 여행 취소·
연기 및 이동자제 권고(사회적 거리두기 2단계 및 2.5단계 
조치) 등으로 계약을 이행하기 상당히 어려운 경우

 

o 위약금 없이 계약금 환급

o 위약금 50% 감경

* 「감염병의예방및관리에
관한법률」상의 1급감염병
을 의미함

* 사업자는 이미 지급받은 
여행요금(계약금 포함) 
등에서 위약금 감경 후 
잔액을 이용자에게 환급함
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국   외   여   행(1 - 2)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비     고

 1) 여행취소로 인한 피해
- 여행사의 귀책사유로 여행사가 취소하는 경우
 ㆍ여행개시 30일전까지(  ∼30) 통보 시
 ㆍ여행개시 20일전까지(29 ∼20) 통보 시
 ㆍ여행개시 10일전까지(19∼10) 통보 시
 ㆍ여행개시  8일전까지( 9∼ 8) 통보 시
 ㆍ여행개시  1일전까지( 7∼ 1) 통보 시
 ㆍ여행 당일 통보 시

 - 여행자의 여행계약 해제 요청이 있는 경우
 ㆍ여행개시 30일전까지(  ∼30) 통보 시
 ㆍ여행개시 20일전까지(29∼20) 통보 시
 ㆍ여행개시 10일전까지(19∼10) 통보 시
 ㆍ여행개시  8일전까지( 9∼ 8) 통보 시
 ㆍ여행개시  1일전까지( 7∼ 1) 통보 시
 ㆍ여행 당일 통보 시

- 여행참가자 수의 미달로 여행개시 7일전까지 여행계약 
해제 통지 시

 - 여행참가자 수의 미달로 인한 여행 개시 7일전 까지 
통지 기일 미준수

 ㆍ여행개시 1일전까지 통지 시
 ㆍ여행출발 당일 통지 시

 - 천재지변, 전란, 정부의 명령, 운송·숙박기관 등의 
파업·휴업 등으로 여행의 목적을 달성할 수 없는 사유로 
취소하는 경우

o 여행자가 입은 손해배상

o 계약금 환급
o 여행요금의 10% 배상
o 여행요금의 15% 배상
o 여행요금의 20% 배상
o 여행요금의 30% 배상
o 여행요금의 50% 배상

o 계약금 환급
o 여행요금의 10% 배상
o 여행요금의 15% 배상
o 여행요금의 20% 배상
o 여행요금의 30% 배상
o 여행요금의 50% 배상

o 계약금 환급

o 여행요금의 30% 배상
o 여행요금의 50% 배상

o 계약금 환급

 2) 여행사의 계약조건 위반으로 인한 피해(여행후)

 3) 여행계약의 이행에 있어 여행종사자의 고의 또는 과실로 
여행자에게 손해를 끼쳤을 경우

o 신체 손상이 없을 때 최대 여행 
대금 범위내에서 배상

o 신체손상 시 위자료, 치료비, 
휴업손해 등 배상

o 여행자가 입은 손해배상
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국   외   여   행(2 - 2)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비     고

 4) 여행 출발 이후 소비자와 사업자의 귀책사유 없이 
당초 계약과 달리 이행되지 않은 일정이 있는 경우

o 사업자는 이행되지 않은 일정에 
해당하는 금액을 소비자에게 
환급

 * 단, 사업자가 이미 비용을 
지급하고 환급받지 못하였음을 
소비자에게 입증하는 경우와
별도의 비용 지출이 없음을 
입증하는 경우는 제외함.

 5) 여행 출발 이후 당초 계획과 다른 일정으로 
대체되는 경우 
- 당초 일정의 소요 비용보다 대체 일정의 소요 

비용이 적게 든 경우
o 사업자는 그 차액을 소비자에게 

환급

 6) 감염병 발생으로 사업자 또는 여행자가 계약
해제를 요청한 경우

- 외국정부가 우리 국민에 대해 입국금지·격리
조치 및 이에 준하는 명령을 발령하여 계약을 
이행할 수 없는 경우, 계약체결 이후 외교부가 
여행지역·국가에 여행경보 3단계(철수권고)·
4단계(여행금지)를 발령하여 계약을 이행할 수 
없는 경우, 항공·철도·선박 등의 운항이 
중단되어 계약을 이행할 수 없는 경우

- 계약체결 이후 외교부가 여행지역·국가에 
특별여행주의보를 발령하거나 세계보건기구
(WHO)가 감염병 경보 6단계(세계적 대유행, 
팬데믹)· 5단계를 선언하여 계약을 이행하기 
상당히 어려운 경우

o 위약금 없이 계약금 환급

o 위약금 50% 감경

* 사업자는 이미 지급받은 
여행요금(계약금 포함) 등에서 
위약금 감경 후 잔액을 여행자
에게 환급함

* 세계보건기구(WHO)가  감염병 
경보 5단계를 선언한 경우는 
감염병이 발생한 해당지역에 
한함
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운수업 개 업종

전세버스, 특수여객자동차

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 사업자의 운송 불이행
- 계약후 운송취소(출발 전)

 - 운송도중 버스고장, 교통사고 및 기타 사유로 인하여 
운송 미완수

 2) 계약과 상이한 운송(출발 후)

 3) 여행자의 재산상, 신체상 피해

o 계약금 환급 및 운임의 
50% (위약금) 배상

o  운임환급 및 여객이 입은 
손해배상

o 여객이 입은 손해배상

o 여객이 입은 손해배상

* 운송인은 자기 또는 
사용인의 무과실을 입증
하지 못하면 여객이 
운송으로 인하여 받은 
손해 및 인도를 받은 
수하물의 멸실, 훼손 또는
연착으로 인한 손해를
배상할 책임을 짐.
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일반화물, 개별화물, 용달화물

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 운송 중 발생한 도난, 파손, 감량, 유출로 인한 사고 피해

 2) 운송지연으로 인한 부패‧변질사고 및 연착사고 피해

 3) 화기, 인화물질 및 약품 등으로 인한 피해

 4) 소비자와 협의된 금액을 초과한 금액 징수

o 운임환급(선불시) 및 손해배상

o 운임환급(선불시) 및 손해배상

o 운임환급(선불시) 및 손해배상

o 차액 환급

* 운송인은 자기 또는 
운송주선인이나 사용인, 
그 밖에 운송을 위하여 
사용한 자가 운송물의 
수령, 인도, 보관 및 
운송에 관하여 주의를 
게을리하지 아니하였음을
증명하지 아니하면 
운송물의 멸실, 훼손 또는 
연착으로 인한 손해를 
배상할 책임을 짐.

* 농‧수‧축산물의 피해(분실, 
훼손, 감량 등)에 대한 
보상금액산정은 화물
운송장상의 도착지 
인도일을 기준으로 
현 시세를 적용함.
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시외버스  (1 - 2)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 위탁 수하물의 분실, 멸실, 훼손, 연착

 2) 운송 불이행
- 운행취소

 - 조기출발로 인한 미승차

 - 운송도중 고장, 교통사고 및 기타 사유로 인하여 
운송 미완수

 3) 운송 지연
 - 정상소요시간의 50% 이상 지연

 - 정상소요시간의 100% 이상 지연

o 여객이 입은 손해배상

o 운임환급 및 운임의 10%
배상

o 운임환급 및 운임의 10% 
배상

o 여행불원 시：잔여구간 
운임환급 및 잔여구간 
운임액의 20% 환급

o 여행계속 시：대체차편 
제공 및 잔여구간운임의
20% 환급

o 운임의 10% 배상

o 운임의 20% 배상

* 고속버스 등 운송약관을
참고하여 규정함.

* 운송인은 자기 또는 
사용인의 무과실을 입증
하지 못하면  여객이 
운송으로 인하여 받은 
손해 및 위탁 수하물의 
분실, 멸실, 훼손 또는 
연착으로 인한 손해를 
배상할 책임을 짐.
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시외버스  (2 - 2)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 4) 신체상, 재산상 피해

 5) 여객이 승차권 반환 시(여행보류 시)
 - 출발 전

 - 출발 후 2일까지

 - 출발 후 3일 경과 후

o 여객이 입은 손해배상

o 운임의 10% 공제 후 환급

o 운임의 20% 공제 후 환급. 
단, 주말, 연휴, 명절의 
경우 출발 후 운임의 50% 
공제 후 환급

o 무효
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철도(여객)  (1 - 2)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 열차운행 중지
- 법령, 정부기관의 명령ㆍ 전쟁ㆍ소요ㆍ천재지변 등의 

불가항력적인 사유

- 열차고장, 선로고장, 파업, 노사분규 등 철도공사의 
책임사유

o 승차하지 않은 구간의 
운임ㆍ요금 환급

o 승차권에 표시 된 영수금액 
환급

 2) 열차 지연

- 환급금액

                     종별
지연 시간

고속열차 일반 열차

20분 이상
40분 미만

12.5% 12.5%

40분 이상
60분 미만

25% 25%

60분 이상
80분 미만

50% 50%
80분 이상
120분 미만

120분 이상

- 승차일로부터 1년 이내에 환급
- 승차하지 않은 구간이 철도공사가 정한 최저 운임‧요금구간인 경우에는 최저운임‧요금(단, 운임을 할인한 경우에는 

동일 할인율로 계산한 최저운임요금)환급
- 열차지연 시 일반승차권은 표시된 운임(운임을 할인한 경우에는 할인금액을 공제한 운임)을 기준으로 하고, 

정기승차권은 1회 운임을 기준으로 환급하며 요금은 제외
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철도(여객)  (2 - 2)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 3) 승차권 반환
 - 출발 1일전부터 출발시각 1시간 이전까지 자가발권 

승차권을 인터넷으로 반환하는 경우 

 - 역에서 반환하는 경우
 ㆍ출발 2일 이전까지

 ㆍ출발 1일 전부터 출발시각 이전까지

 ㆍ출발시각 경과 후 20분 미만

 ㆍ출발시각 경과 후 20분 이상 60분 미만

 ㆍ출발시각 경과 후 60분 이상 도착시각까지

o 최저수수료 공제 후 환급

o 최저수수료 공제 후 환급

o 영수액의 10% 공제 후 환급

o 영수액에서 15% 공제 후 환금

o 영수액에서 40% 공제 후 환금

o 영수액에서 70% 공제 후 환금

* 최저수수료는 여객 운송
약관 별표에 정한 
금액으로 함.

* 철도공사가 정하여 
게시한 열차운행 시각표 
및 반환청구 시각 기준

* 다만, 도착시각 이후에는 
환불불가

철도(화물)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

- 화물의 멸실, 연착 또는 훼손 o 손해액 배상
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항공(국내여객)  (1 - 3)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 위탁수하물의 분실‧파손･지연  o 손해배상 (항공운송 약관에 의거 
배상 또는 국제항공운송에 
있어서의 일부 규칙 통일에 관한 
협약 및 상법에 따른다.)

 *수하물가격신고 후 종가 요금을 
지급한 경우 신고가격으로 배상함.

 2) 운송 불이행(Overbooking, No-Record 
등). 다만, 국토교통부에서 정하고 있는 
항공기 점검을 하였거나 기상사정, 
공항사정, 항공기 접속관계, 안전운항을 
위한 예견하지 못한 조치 등을 증명한 
경우에는 제외

 o 체재필요 시 적정 숙식비등 경비
부담

 *목적지 도착 기준

 *운송 불이행의 주요 면책사유의 
구체적인 개념은 다음과 같음

 - 국토교통부에서 정하고 있는 
항공기 점검이란 국토교통부가 
인가한 항공기 정비에 관한 
정비기준을 말함

 -기상사정이란 항공기가 운행할 수 
없는 악천후 등의 기상상태를 말함

 -공항사정이란 공항시설등의 문제로 
인하여 항공사업자가 소비자에 
대한 운송서비스를 제공하지 
못하는 것을 말함

 -항공기 접속관계란 전편 항공편의 
지연 및 결항이 다음 연결편에 
영향을 미치는 것을 말함

 - 안전운항을 위한 예견하지 못한 
조치란 항공운송사업자가 
채무 불이행을 방지기 위하여 
합리적으로 요구되는 조치를 하는 
것이 불가능한 상태에서 이루어진 
조치를 말함
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항공(국내여객)  (2 - 3)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

- 대체편이 제공된 경우
 ㆍ1시간 이후 ~ 3시간 이내 대체편 

제공  시

ㆍ3시간 이후 대체편 제공 시

- 대체편을 제공하지 못한 경우

 o 불이행된 해당구간 운임의 20% 
배상

 o 불이행된 해당구간 운임의 30% 
배상

 o 불이행된 해당구간 운임환급 및 
해당 구간 항공권 또는 교환권 
제공

 * 대체편은 12시간 이내 제공된 
경우를 말함.(타 항공사 포함)

 * “운임”은 소비자(항공교통이용자)
가 구입한 소매가격(구입가)을 
말하며, 이때 유류할증료, 
공항이용료, 기타 수수료 등은 
제외한 금액을 말함

  3) 운송지연. 다만, 국토교통부에서 정하고 
있는 항공기점검을 하였거나 기상사정, 
공항사정, 항공기 접속관계, 안정운항을 
위한 예견하지 못한 조치 등을 증명한
경우에는 제외

 o  체제필요 시 적정 숙식비 등 
경비부담

 * 목적지 도착 기준

- 1시간 이상 ~ 2시간 이내 운송지연

- 2시간 이상 ~ 3시간 이내 운송지연

- 3시간 이상 운송지연

 o 지연된 해당구간 운임의 10% 배상

 o 지연된 해당구간 운임의 20% 배상

 o 지연된 해당구간 운임의 30% 배상

 4) 항공권 미사용 시 환급 조건 
- 여객사정으로 항공권 유효기간 만료 전

(또는 약관에서 별도로 정한 기간 이내) 
환급 요구 시

 ㆍ항공권 전부 미사용 시

 ㆍ항공권 일부 사용 시

o 항공권 구입금액에서 
취소수수료를 공제한 차액 환급

o 항공권 구입금액에서 사용구간 
적용운임 및 취소수수료를 
공제한 차액 환급

 * 취소시한 이내에 예약을 취소하지 
않은 경우 위약금을 공제함.



 

Ⅴ. 부  록

- 221 -

항공(국내여객)  (3 - 3)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 5) 항공권 분실 시 환급조건
 - 대체항공권을 구입하지 않은 경우
ㆍ전부 미사용 분실항공권

ㆍ일부사용 분실항공권

- 대체항공권을 구입한 경우

o 지급운임 전액 환급

o 탑승구간 적용운임 공제 후 환급

o 대체항공권 구입금액 환급

* 분실항공권 환급은 항공운송약관
에서 정한 기간 이내에 분실신고 
및 본인 또는 타인에 의해 미사용 
또는 미환급 확인 및 추후 
이중사용 발생 시 배상동의 후
환급함.

 * 분실항공권과 동일한 항공사 및
동일구간 이용조건

 6) 1급감염병 발생으로 항공사 또는 여객이 
계약내용 변경 또는 계약해제를 요청한 경우

 - 항공운항이 중단되어 계약을 이행할 수 없는 
경우, 계약체결 이후 도착예정지역이나 
여행자의 거주(출발)지역이 특별재난
지역으로 선포되어 계약을 이행할 수 없는 
경우, 계약체결 이후 필수 사회·경제활동 
이외의 활동이 사실상 제한(사회적 거리두기 
3단계 및 이에 준하는 조치)되어 계약을
이행할 수 없는 경우

 · 계약내용 변경 시

 · 계약해제 시

o 변경수수료 없이 계약내용 변경

o 취소수수료 없이 항공운임 전액 
환급

 * 「감염병의예방및관리에관한
법률」상의 1급감염병을 의미함

 * 계약내용 변경이란, 여행일정 
변경 등 계약내용 변경에 대해 
당사자 간에 합의가 이루어진 
것을 말함

- 계약체결 이후 도착예정지역에 재난사태가 
선포되어 계약을 이행하기 상당히 어려운 
경우, 계약체결 이후 도착예정지역에 위기
경보 심각단계가 발령되고 정부의 여행 
취소·연기 및 이동자제 권고(사회적 
거리두기 2단계 및 2.5단계 조치) 등으로
계약을 이행하기 상당히 어려운 경우

· 계약내용 변경 시

 · 계약해제 시

o 변경수수료 없이 계약내용 변경

o 취소수수료의 50% 감경

 * 항공운임에서 취소수수료의 
50% 공제 후 환급함
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항공(국제여객)  (1 - 3)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 위탁수하물의 분실･파손･지연 등

 2) 항공권 미사용 시 환급조건
 - 여객사정으로 항공권 유효기간 만료 전

(또는 약관에서 별도로 정한 기간 이내) 
환급 요구 시

ㆍ 항공권 전부 미사용 시

 ㆍ 항공권 일부 미사용 시

o 손해배상 (항공운송약관에 의거 
배상 또는 국제항공운송에 
있어서의 일부 규칙 통일에 관한 
협약 및 상법에 따른다.)

o 항공권 구입금액에서 
취소수수료를 공제한 차액환급

o 항공권 구입금액에서 사용구간 
적용운임 및 취소수수료를 
공제한 차액환급

 * 수하물가격 신고 후 종가요금을 
지급한 경우 신고가격으로 
배상함.

 * 취소시한 이내에 예약취소하지 
않은 경우 취소수수료 공제, 
적용 서비스요금 및 통신비 
소요 시 통신비를 운임에서 
공제함.

 3) 항공권 분실 시의 환급조건
- 대체항공권을 구입하지 않은 경우
ㆍ 전부 미사용 분실항공권

 ㆍ 일부사용 분실항공권

o 지급운임 전액 환급

o 탑승구간 적용운임 공제 후 환급

 * 분실항공권 환급은 항공운임약관
에서 정한 기간 이내에 분실신고
및 본인 또는 타인에 의해 
미사용 또는 미환급 확인 및 
추후 이중사용 발생 시 
배상동의 후 환급함.

- 대체항공권(동일구간)을 구입한 경우

 - 분실항공권 재발행

o 대체항공권 구입금액 환급

o 탑승구간을 제외한 미사용 구간 
항공권 발행

 * 분실항공권과 동일한 항공사,
구간 및 등급 이용조건

 * 본인 또는 타인에 의해 이중사용 
발생 시 배상동의 및 적용서비스
요금(재발행수수료) 
여객부담조건
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항공(국제여객)  (2 - 3)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 4) 운송 불이행(Overbooking, No-Record 등). 
다만, 국토교통부에서 정하고 있는 
항공기점검을 하였거나 기상사정, 공항사정, 
항공기 접속관계, 안정운항을 위한 예견하지 
못한 조치 등을 증명한 경우에는 제외
① 대체편이 제공된 경우
 - 운항시간 4시간 이내

  ㆍ 2시간 이후 ~ 4시간 이내 대체편 제공 시

  ㆍ 4시간 초과 대체편 제공 시

  - 운항시간 4시간 초과
  ㆍ 2시간 이후 ~ 4시간 이내 대체편 제공 시

  ㆍ 4시간 초과 대체편 제공 시

 ② 대체편을 제공하지 못한 경우

 ③ 대체편 제공을 여객이 거부한 경우

o 체재필요 시 적정숙식비등 경비부담

o USD 200 배상

o USD 400 배상

o USD 300 배상

o USD 600 배상

o 불이행된 해당구간 운임환급 및 
USD 600 배상

o 불이행된 해당구간 운임 환급 및
①의 규정에 준하여 최초 대체편
제공가능시기를 산정하여 배상

 * 목적지 도착 기준
 * 각 항공사에서 정하고 있는 

탑승수속 마감시간 이후 
도착자는 제외

 * 보상기준 금액은 최고한도임
(체제필요시 적정숙식비 등 
경비 포함)

 * 운항시간 4시간을 운항거리 
3,500㎞와 동일하게 적용함.

 * 목적지 도착기준

 5) 운송지연. 다만, 국토교통부에서 정하고 있는
항공기점검을 하였거나 기상사정, 공항사정,
항공기 접속관계, 안정운항을 위한 예견하지 
못한 조치 등을 증명한 경우에는 제외
- 2시간 이상∼4시간 이내 운송지연

 - 4시간 이상∼12시간 이내 운송지연

 - 12시간 초과 운송지연

o 체재필요 시 적정 숙식비 등 
경비부담

o 지연된 해당구간 운임의 10% 배상

o 지연된 해당구간 운임의 20% 배상

o 지연된 해당구간 운임의 30% 배상
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항공(국제여객) (3 - 3)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 6) 감염병 발생으로 항공사 또는 여객이 계약내용 
변경 또는 계약해제를 요청한 경우

- 외국정부가 우리 국민에 대해 입국금지·
격리조치 및 이에 준하는 명령을 발령하여
계약을 이행할 수 없는 경우, 계약체결 이후 
외교부가 도착예정지역·국가에 여행경보
3단계(철수권고)·4단계(여행금지)를 발령하여 
계약을 이행할 수 없는 경우, 항공운항이 
중단되어 계약을 이행할 수 없는 경우

 · 계약내용 변경 시

 · 계약해제 시

o 변경수수료 없이 계약내용 변경

o 취소수수료 없이 항공운임 전액 
환급

 *계약내용 변경이란, 여행일정 
변경 등 계약내용 변경에 대해 
당사자 간에 합의가 이루어진 
것을 말함

- 계약체결 이후 외교부가 도착예정지역·국가에 
특별여행주의보를 발령하거나 세계보건기구
(WHO)가 감염병 경보 6단계(세계적 대유행, 
팬데믹)·5단계를 선언하여 계약을 이행하기 
상당히 어려운 경우

· 계약내용 변경 시

· 계약해제 시

o 변경수수료 없이 계약내용 변경

o 취소수수료의 50% 감경

 *세계보건기구(WHO)가  감염병 
경보 5단계를 선언한 경우는 
감염병이 발생한 해당지역에 
한함

 *항공운임에서 취소수수료의 
50% 공제 후 환급함
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선박(국내여객)

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 위탁수하물의 분실, 멸실, 훼손, 연착

 2) 운송 불이행
 - 운항취소

 - 운송도중 고의, 사고, 기타 사유로 운송 미완수
ㆍ 타선박이용 목적항까지 운송

 ㆍ 회항 시

 ㆍ 여행불원 시

o 여객이 입은 손해배상
(여객운송약관에 의거 배상)

o 운임환급 및 운임의 10% 배상

o 미환급(지연료 지급별도)

o 전구간 운임 환급 및 전구간 
운임의 20% 배상

o 잔여구간 운임환급 및 
잔여구간운임의 20% 배상

 *운송인은 자기 또는 사용인의
무과실을 입증하지 못하면  
여객이 운송으로 인하여 받은 
손해 및 위탁 수하물의 분실, 
멸실, 훼손 또는 연착으로 
인한 손해를 배상할 책임을 
짐.

 3) 운송지연
 - 정상 소요시간의 50% 이상 지연 시

(고속, 쾌속선)

 * 할증운임 기준
 ㆍ 고속선(15∼20노트미만) : 기본운임의 15% 

할증
 ㆍ쾌속선(20∼35노트미만) : 기본운임의 50% 

할증
 ㆍ 쾌속선(35노트 이상) :기본운임의 90% 할증

o 할증운임 전액 환급

 4) 신체상, 재산상 피해 o 여객이 입은 손해배상
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자동차대여업 개 업종

자 동 차  대 여 업

분      쟁      유      형 해  결  기  준 비          고

 1) 대여전 예약취소로 인한 피해
 - 소비자사정에 의한 대여예약 취소 시
 ㆍ 사용개시일시로부터 24시간 전 취소 통보 시

 ㆍ 사용개시일시로부터 24시간 이내 취소 
통보 시

- 사업자의 사정에 의한 예약취소 또는 계약의
미체결

o 예약금 전액 환급

o 예약금 중 대여예정 요금의 10% 
공제 후 환급

o 예약금에 대여예정 요금의 10% 
가산 후 환급

 2) 대여개시일 당일(인도이전) 차량하자로 사용 
불가능

 - 동급의 대체차량 제공 가능 시

- 동급의 대체차량 제공 불가능 시

o 대체차량 제공 또는 기 지급한 
대여요금 전액환급

o 기 지급한 대여요금 전액 및 총 
대여예정요금의 10% 가산 후 환급

 3) 대여기간 중 계약해지로 인한 피해
 - 소비자의 귀책사유로 인한 중도 해지 시

- 사업자의 귀책사유로 인한 중도 해지 시

- 천재지변에 의한 사용불능

o 잔여기간 대여요금의 10% 공제 후
환급

o 잔여기간 대여요금의 10% 가산 후 
환급

o 잔여기간 대여요금 환급



 

Ⅴ. 부  록

- 227 -

나. 국내여행 표준약관

여행업 표준약관

국내여행표준약관                                        

                                            

                                                                    표준약관 제10020호
                                                                  【2019. 8. 30. 개정】

제1조(목적) 

이 약관은 ○○여행사와 여행자가 체결한 국내여행계약의 세부이행 및 준수사항을 정함을 

목적으로 합니다.

제2조(여행의 종류 및 정의) 

여행의 종류와 정의는 다음과 같습니다.

1. 일반모집여행 : 여행사가 수립한 여행조건에 따라 여행자를 모집하여 실시하는 여행.

2. 희  망  여  행 : 여행자가 희망하는 여행조건에 따라 여행사가 실시하는 여행.

3. 위탁모집여행 : 여행사가 만든 모집여행상품의 여행자 모집을 타 여행업체에 위탁하여 

실시하는 여행.

제3조(여행사와 여행자 의무)

① 여행사는 여행자에게 안전하고 만족스러운 여행서비스를 제공하기 위하여 여행 알선 및 

안내･운송･숙박 등 여행계획의 수립 및 실행과정에서 맡은 바 임무를 충실히 수행하여야 

합니다.

② 여행자는 안전하고 즐거운 여행을 위하여 여행자간 화합도모 및 여행사의 여행 질서 

유지에 적극 협조하여야 합니다.
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제4조(계약의 구성)

① 여행계약은 여행계약서(붙임)와 여행약관･여행일정표(또는 여행 설명서)를 계약 내용으로 

합니다.

② 여행계약서에는 여행사의 상호, 소재지 및 관광진흥법 제9조에 따른 보증보험 등의 가입 

(또는 영업보증금의 예치 현황) 내용이 포함되어야 합니다.

③ 여행일정표(또는 여행설명서)에는 여행일자별 여행지와 관광내용･교통수단･쇼핑 횟수･ 
숙박장소･식사 등 여행실시일정 및 여행사 제공 서비스 내용과 여행자 유의사항이 포함 

되어야 합니다.

제5조(계약체결 거절) 

여행사는 여행자에게 다음 각 호의 1에 해당하는 사유가 있을 경우에는 여행자와의 계약체결을 

거절할 수 있습니다.

1. 질병, 신체이상 등의 사유로 개별관리가 필요하거나, 단체여행(다른 여행자의 여행에 

지장을 초래하는 등)의 원활한 실시에 지장이 있다고 인정되는 경우

2. 계약서에 명시한 최대행사인원이 초과된 경우

제6조(특약) 

여행사와 여행자는 관련법규에 위반되지 않는 범위 내에서 서면(전자문서를 포함한다. 이하 

같다)으로 특약을 맺을 수 있습니다. 이 경우 여행사는 특약의 내용이 표준약관과 다르고 

표준약관보다 우선 적용됨을 여행자에게 설명하고 별도의 확인을 받아야 합니다.

제7조(계약서 등 교부 및 안전정보 제공)

여행사는 여행자와 여행계약을 체결한 경우 계약서와 여행약관, 여행일정표(또는 여행설명서)를 

각 1부씩 여행자에게 교부하고, 여행목적지에 관한 안전정보를 제공하여야 합니다. 또한 여행 

출발 전 해당 여행지에 대한 안전정보가 변경된 경우에도 변경된 안전정보를 제공하여야 

합니다.

제8조(계약서 및 약관 등 교부 간주)

다음 각 호의 경우에는 여행사가 여행자에게 여행계약서와 여행약관 및 여행일정표(또는 

여행설명서)가 교부된 것으로 간주합니다.
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1. 여행자가 인터넷 등 전자정보망으로 제공된 여행계약서, 약관 및 여행일정표(또는 

여행설명서)의 내용에 동의하고 여행계약의 체결을 신청한 데 대해 여행사가 전자정보망 

내지 기계적 장치 등을 이용하여 여행자에게 승낙의 의사를 통지한 경우

2. 여행사가 팩시밀리 등 기계적 장치를 이용하여 제공한 여행계약서, 약관 및 여행일정표 

(또는 여행설명서)의 내용에 대하여 여행자가 동의하고 여행계약의 체결을 신청하는 

서면을 송부한 데 대해 여행사가 전자정보망 내지 기계적 장치 등을 이용하여 여행자에게 

승낙의 의사를 통지한 경우

제9조(여행요금)

① 여행계약서의 여행요금에는 다음 각 호가 포함됩니다. 다만, 희망여행은 당사자 간 합의에 

따릅니다.

1. 항공기, 선박, 철도 등 이용운송기관의 운임(보통운임기준)

2. 공항, 역, 부두와 호텔사이 등 송영버스요금

3. 숙박요금 및 식사요금

4. 안내자경비

5. 여행 중 필요한 각종 세금

6. 국내 공항･항만 이용료

7. 일정표내 관광지 입장료

8. 기타 개별계약에 따른 비용

② 여행자는 계약 체결시 계약금(여행요금 중 10%이하의 금액)을 여행사에게 지급하여야 

하며, 계약금은 여행요금 또는 손해배상액의 전부 또는 일부로 취급합니다.

③ 여행자는 제1항의 여행요금 중 계약금을 제외한 잔금을 여행출발 전일까지 여행사에게 

지급하여야 합니다.

④ 여행자는 제1항의 여행요금을 당사자가 약정한 바에 따라 카드, 계좌이체 또는 무통장입금 

등의 방법으로 지급하여야 합니다.

⑤ 희망여행요금에 여행자 보험료가 포함되는 경우 여행사는 보험회사명, 보상내용 등을 

여행자에게 설명하여야 합니다.

제10조(여행조건의 변경요건 및 요금 등의 정산)

① 계약서 등에 명시된 여행조건은 다음 각 호의 1의 경우에 한하여 변경될 수 있습니다.

1. 여행자의 안전과 보호를 위하여 여행자의 요청 또는 현지사정에 의하여 부득이하다고 

쌍방이 합의한 경우
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2. 천재지변, 전란, 정부의 명령, 운송‧숙박기관 등의 파업‧휴업 등으로 여행의 목적을 

달성할 수 없는 경우 

② 여행사가 계약서 등에 명시된 여행일정을 변경하는 경우에는 해당 날짜의 일정이 시작되기 

전에 여행자의 서면 동의를 받아야 합니다. 이때 서면동의서에는 변경일시, 변경내용, 

변경으로 발생하는 비용이 포함되어야 합니다.

③ 천재지변, 사고, 납치 등 긴급한 사유가 발생하여 여행자로부터 여행일정 변경 동의를 

받기 어렵다고 인정되는 경우에는 제2항에 따른 일정변경 동의서를 받지 아니할 수 

있습니다. 다만, 여행사는 사후에 서면으로 그 변경 사유 및 비용 등을 설명하여야 합니다.

④ 제1항의 여행조건 변경으로 인하여 제9조제1항의 여행요금에 증감이 생기는 경우에는 

여행출발 전 변경 분은 여행출발 이전에, 여행 중 변경 분은 여행종료 후 10일 이내에 각각 

정산(환급)하여야 합니다. 

⑤ 제1항의 규정에 의하지 아니하고 여행조건이 변경되거나 제13조 내지 제15조의 규정에 

의한 계약의 해제･해지로 인하여 손해배상액이 발생한 경우에는 여행출발전 발생 분은 

여행출발이전에, 여행 중 발생 분은 여행종료 후 10일 이내에 각각 정산(환급)하여야 

합니다.

⑥ 여행자는 여행출발 후 자기의 사정으로 숙박, 식사, 관광 등 여행요금에 포함된 서비스를 

제공받지 못한 경우 여행사에게 그에 상응하는 요금의 환급을 청구할 수 없습니다. 다만, 

여행이 중도에 종료된 경우에는 제15조에 준하여 처리합니다.

제11조(여행자 지위의 양도)

① 여행자가 개인사정 등으로 여행자의 지위를 양도하기 위해서는 여행사의 승낙을 받아야 

합니다. 이때 여행사는 여행자 또는 여행자의 지위를 양도받으려는 자가 양도로 발생하는 

비용을 지급할 것을 조건으로 양도를 승낙할 수 있습니다.

② 전항의 양도로 발생하는 비용이 있을 경우 여행사는 기한을 정하여 그 비용의 지급을 

청구하여야 합니다.

③ 여행사는 계약조건 또는 양도하기 어려운 불가피한 사정 등을 이유로 제1항의 양도를 

승낙하지 않을 수 있습니다.

④ 제1항의 양도는 여행사가 승낙한 때 효력이 발생합니다. 다만, 여행사가 양도로 인해 

발생한 비용의 지급을 조건으로 승낙한 경우에는 정해진 기한 내에 비용이 지급되는 즉시 

효력이 발생합니다.

⑤ 여행자의 지위가 양도되면, 여행계약과 관련한 여행자의 모든 권리 및 의무도 그 지위를 

양도 받는 자에게 승계됩니다.
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제12조(여행사의 책임)

① 여행자는 여행에 하자가 있는 경우에 여행사에게 하자의 시정 또는 대금의 감액을 청구할 

수 있습니다. 다만, 그 시정에 지나치게 많은 비용이 들거나 그 밖에 시정을 합리적으로 

기대할 수 없는 경우에는 시정을 청구할 수 없습니다.

② 여행자는 시정 청구, 감액 청구를 갈음하여 손해배상을 청구하거나 시정 청구, 감액 

청구와 함께 손해배상을 청구 할 수 있습니다.

③ 제1항 및 제2항의 권리는 여행기간 중에도 행사할 수 있으며, 여행종료일부터 6개월 내에 

행사하여야 합니다.

④ 여행사는 여행 출발시부터 도착시까지 여행사 본인 또는 그 고용인, 현지여행사 또는 그 

고용인 등(이하 ‘사용인’이라 함)이 제3조제1항에서 규정한 여행사 임무와 관련하여 

여행자에게 고의 또는 과실로 손해를 가한 경우 책임을 집니다.

⑤ 여행사는 항공기, 기차, 선박 등 교통기관의 연발착 또는 교통체증 등으로 인하여 여행자가 

입은 손해를 배상하여야 합니다. 다만, 여행사가 고의 또는 과실이 없음을 입증한 때에는 

그러하지 아니합니다.

⑥ 여행사는 자기나 그 사용인이 여행자의 수하물 수령･인도･보관 등에 관하여 주의를 

해태하지 아니하였음을 증명하지 아니 하는 한 여행자의 수하물 멸실, 훼손 또는 연착으로 

인하여 발생한 손해를 배상하여야 합니다.

제13조(여행출발 전 계약해제)

① 여행사 또는 여행자는 여행출발전 이 여행계약을 해제할 수 있습니다. 이 경우 발생하는 

손해액은 ‘소비자분쟁해결기준’(공정거래위원회 고시)에 따라 배상합니다.

② 여행사 또는 여행자는 여행출발 전에 다음 각 호의 1에 해당하는 사유가 있는 경우 

상대방에게 제1항의 손해배상액을 지급하지 아니하고 이 여행계약을 해제할 수 있습니다.

1. 여행사가 해제할 수 있는 경우

가. 제10조 제1항 제1호 및 제2호 사유의 경우

나. 여행자가 다른 여행자에게 폐를 끼치거나 여행의 원활한 실시에 현저한 지장이 

있다고 인정될 때

다. 질병 등 여행자의 신체에 이상이 발생하여 여행에의 참가가 불가능한 경우

라. 여행자가 계약서에 기재된 기일까지 여행요금을 지급하지 아니하는 경우

2. 여행자가 해제할 수 있는 경우  

가. 제10조 제1항 제1호 및 제2호 사유의 경우
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나. 여행사가 제18조에 따른 공제 또는 보증보험에 가입하지 아니 하였거나 영업보증금을 

예치하지 않은 경우

다. 여행자의 3촌이내 친족이 사망한 경우

라. 질병 등 여행자의 신체에 이상이 발생하여 여행에의 참가가 불가능한 경우

마. 배우자 또는 직계존비속이 신체이상으로 3일 이상 병원(의원)에 입원하여 여행 

출발시까지 퇴원이 곤란한 경우 그 배우자 또는 보호자 1인

바. 여행사의 귀책사유로 계약서에 기재된 여행일정대로의 여행실시가 불가능해진 경우

제14조(최저행사인원 미 충족시 계약해제)

① 여행사는 최저행사인원이 충족되지 아니하여 여행계약을 해제하는 경우 당일여행의 경우 

여행출발 24시간 이전까지, 1박2일 이상인 경우에는 여행출발 48시간 이전까지 여행자에게 

통지하여야 합니다.

② 여행사가 여행참가자 수의 미달로 전항의 기일내 통지를 하지 아니하고 계약을 해제하는 

경우 이미 지급받은 계약금 환급 외에 계약금 100% 상당액을 여행자에게 배상하여야 

합니다.

제15조(여행출발 후 계약해지)

① 여행사 또는 여행자는 여행출발 후 부득이한 사유가 있는 경우 각 당사자는 여행계약을 

해지할 수 있습니다. 다만, 그 사유가 당사자 한쪽의 과실로 인하여 생긴 경우에는 

상대방에게 손해를 배상하여야 합니다.

② 제1항에 따라 여행계약이 해지된 경우 귀환운송 의무가 있는 여행사는 여행자를 귀환운송 

할 의무가 있습니다.

③ 제1항의 계약해지로 인하여 발생하는 추가 비용은 그 해지사유가 어느 당사자의 사정에 

속하는 경우에는 그 당사자가 부담하고, 양 당사자 누구의 사정에도 속하지 아니하는 

경우에는 각 당사자가 추가 비용의 50%씩을 부담합니다.

④ 여행자는 여행에 중대한 하자가 있는 경우에 그 시정이 이루어지지 아니하거나 계약의 

내용에 따른 이행을 기대할 수 없는 경우에는 계약을 해지할 수 있습니다.

⑤ 제4항에 따라 계약이 해지된 경우 여행사는 대금청구권을 상실합니다. 다만, 여행자가 

실행된 여행으로 이익을 얻은 경우에는 그 이익을 여행사에게 상환하여야 합니다.

⑥ 제4항에 따라 계약이 해지된 경우 여행사는 계약의 해지로 인하여 필요하게 된 조치를 할 

의무를 지며, 계약상 귀환운송 의무가 있으면 여행자를 귀환운송하여야 합니다. 이 경우 

귀환운송비용은 원칙적으로 여행사가 부담하여야 하나, 상당한 이유가 있는 때에는 

여행사는 여행자에게 그 비용의 일부를 청구할 수 있습니다.
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제16조(여행의 시작과 종료) 

여행의 시작은 출발하는 시점부터 시작하며 여행일정이 종료하여 최종목적지에 도착함과 

동시에 종료합니다. 다만, 계약 및 일정을 변경할 때에는 예외로 합니다.

제17조(설명의무) 

여행사는 이 계약서에 정하여져 있는 중요한 내용 및 그 변경사항을 여행자가 이해할 수 

있도록 설명하여야 합니다.

제18조(보험가입 등) 

여행사는 여행과 관련하여 여행자에게 손해가 발생 한 경우 여행자에게 보험금을 지급하기 

위한 보험 또는 공제에 가입하거나 영업 보증금을 예치하여야 합니다.

제19(기타사항)

① 이 계약에 명시되지 아니한 사항 또는 이 계약의 해석에 관하여 다툼이 있는 경우에는 

여행사와 여행자가 합의하여 결정하되, 합의가 이루어지지 아니한 경우에는 관계법령 및 

일반관례에 따릅니다.

② 특수지역에의 여행으로서 정당한 사유가 있는 경우에는 이 표준약관의 내용과 다르게 

정할 수 있습니다.
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다. 국외여행 표준약관

여행업 표준약관

국외여행표준약관                                        

                                            

                                                                    표준약관 제10021호
                                                                  【2019. 8. 30. 개정】

제1조(목적) 

이 약관은 ○○여행사와 여행자가 체결한 국외여행계약의 세부 이행 및 준수사항을 정함을 

목적으로 합니다.

제2조(용어의 정의) 

여행의 종류 및 정의, 해외여행수속대행업의 정의는 다음과 같습니다.

1. 기획여행 : 여행사가 미리 여행목적지 및 관광일정, 여행자에게 제공될 운송 및 

숙식서비스 내용(이하 ‘여행서비스’라 함), 여행요금을 정하여 광고 또는 기타 방법으로 

여행자를 모집하여 실시하는 여행.

2. 희망여행 : 여행자(개인 또는 단체)가 희망하는 여행조건에 따라 여행사가 운송･숙식･관광 

등 여행에 관한 전반적인 계획을 수립하여 실시하는 여행.

3. 해외여행 수속대행(이하 ‘수속대행계약’이라 함) : 여행사가 여행자로부터 소정의 

수속대행요금을 받기로 약정하고, 여행자의 위탁에 따라 다음에 열거하는 업무(이하 

‘수속대행업무’라 함)를 대행하는 것.

1) 사증, 재입국 허가 및 각종 증명서 취득에 관한 수속

2) 출입국 수속서류 작성 및 기타 관련업무
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제3조(여행사와 여행자 의무)

① 여행사는 여행자에게 안전하고 만족스러운 여행서비스를 제공하기 위하여 여행 알선 및 

안내･운송･숙박 등 여행계획의 수립 및 실행과정에서 맡은 바 임무를 충실히 수행하여야 

합니다.

② 여행자는 안전하고 즐거운 여행을 위하여 여행자간 화합도모 및 여행사의 여행 질서 

유지에 적극 협조하여야 합니다.

제4조(계약의 구성)

① 여행계약은 여행계약서(붙임)와 여행약관･여행일정표(또는 여행 설명서)를 계약내용으로 

합니다.

② 여행계약서에는 여행사의 상호, 소재지 및 관광진흥법 제9조에 따른 보증보험 등의 

가입(또는 영업보증금의 예치 현황) 내용이 포함되어야 합니다.

③ 여행일정표(또는 여행설명서)에는 여행일자별 여행지와 관광내용･교통수단･쇼핑 횟수･ 
숙박장소･식사 등 여행실시일정 및 여행사 제공 서비스 내용과 여행자 유의사항이 

포함되어야 합니다.

제5조(계약체결의 거절) 

여행사는 여행자에게 다음 각 호의 1에 해당하는 사유가 있을 경우에는 여행자와의 

계약체결을 거절할 수 있습니다.

1. 질병, 신체이상 등의 사유로 개별관리가 필요하거나, 단체여행(다른 여행자의 여행에 

지장을 초래하는 등)의 원활한 실시에 지장이 있다고 인정되는 경우

2. 계약서에 명시한 최대행사인원이 초과된 경우

제6조(특약)

여행사와 여행자는 관련법규에 위반되지 않는 범위 내에서 서면(전자문서를 포함한다. 이하 

같다)으로 특약을 맺을 수 있습니다. 이 경우 여행사는 특약의 내용이 표준약관과 다르고 

표준약관보다 우선 적용됨을 여행자에게 설명하고 별도의 확인을 받아야 합니다.

제7조(계약서 등 교부 및 안전정보 제공) 

여행사는 여행자와 여행계약을 체결한 경우 계약서와 약관 및 여행일정표(또는 여행설명서)를 

각 1부씩 여행자에게 교부하고, 여행목적지에 관한 안전정보를 제공하여야 합니다. 또한 여행 
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출발 전 해당 여행지에 대한 안전정보가 변경된 경우에도 변경된 안전정보를 제공하여야 

합니다. 

제8조(계약서 및 약관 등 교부 간주)

다음 각 호의 경우 여행계약서와 여행약관 및 여행일정표(또는 여행설명서)가 교부된 것으로 

간주합니다.

1. 여행자가 인터넷 등 전자정보망으로 제공된 여행계약서, 약관 및 여행일정표(또는 

여행설명서)의 내용에 동의하고 여행계약의 체결을 신청한 데 대해 여행사가 전자정보망 

내지 기계적 장치 등을 이용하여 여행자에게 승낙의 의사를 통지한 경우

2. 여행사가 팩시밀리 등 기계적 장치를 이용하여 제공한 여행계약서, 약관 및 여행일정표 

(또는 여행설명서)의 내용에 대하여 여행자가 동의하고 여행계약의 체결을 신청하는 

서면을 송부한 데 대해 여행사가 전자정보망 내지 기계적 장치 등을 이용하여 여행자에게 

승낙의 의사를 통지한 경우

제9조(여행사의 책임)

여행사는 여행 출발시부터 도착시까지 여행사 본인 또는 그 고용인, 현지여행사 또는 그 고용인 

등(이하 ‘사용인’이라 함)이 제3조제1항에서 규정한 여행사 임무와 관련하여 여행자에게 고의 

또는 과실로 손해를 가한 경우 책임을 집니다.

제10조(여행요금)

① 여행계약서의 여행요금에는 다음 각 호가 포함됩니다. 다만, 희망여행은 당사자 간 합의에 

따릅니다.

1. 항공기, 선박, 철도 등 이용운송기관의 운임(보통운임기준)

2. 공항, 역, 부두와 호텔사이 등 송영버스요금

3. 숙박요금 및 식사요금

4. 안내자경비

5. 여행 중 필요한 각종세금 

6. 국내외 공항･항만세 

7. 관광진흥개발기금 

8. 일정표내 관광지 입장료

9. 기타 개별계약에 따른 비용
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② 제1항에도 불구하고 반드시 현지에서 지불해야 하는 경비가 있는 경우 그 내역과 금액을 

여행계약서에 별도로 구분하여 표시하고, 여행사는 그 사유를 안내하여야 합니다.

③ 여행자는 계약체결시 계약금(여행요금 중 10%이하 금액)을 여행사에게 지급하여야 하며, 

계약금은 여행요금 또는 손해배상액의 전부 또는 일부로 취급합니다.

④ 여행자는 제1항의 여행요금 중 계약금을 제외한 잔금을 여행출발 7일전까지 여행사에게 

지급하여야 합니다.

⑤ 여행자는 제1항의 여행요금을 당사자가 약정한 바에 따라 카드, 계좌이체 또는 무통장입금 

등의 방법으로 지급하여야 합니다.

⑥ 희망여행요금에 여행자 보험료가 포함되는 경우 여행사는 보험회사명, 보상내용 등을 

여행자에게 설명하여야 합니다.

제11조(여행요금의 변경)

① 국외여행을 실시함에 있어서 이용운송･숙박기관에 지급하여야 할 요금이 계약체결시보다 

5%이상 증감하거나 여행요금에 적용된 외화환율이 계약체결시보다 2% 이상 증감한 경우 

여행사 또는 여행자는 그 증감된 금액 범위 내에서 여행요금의 증감을 상대방에게 청구할 

수 있습니다.

② 여행사는 제1항의 규정에 따라 여행요금을 증액하였을 때에는 여행출발일 15일 전에 

여행자에게 통지하여야 합니다.

제12조(여행조건의 변경요건 및 요금 등의 정산)

① 계약서 등에 명시된 여행조건은 다음 각 호의 1의 경우에 한하여 변경될 수 있습니다.

1. 여행자의 안전과 보호를 위하여 여행자의 요청 또는 현지사정에 의하여 부득이하다고 

쌍방이 합의한 경우

2. 천재지변, 전란, 정부의 명령, 운송‧숙박기관 등의 파업‧휴업 등으로 여행의 목적을 

달성할 수 없는 경우 

② 여행사가 계약서 등에 명시된 여행일정을 변경하는 경우에는 해당 날짜의 일정이 

시작되기 전에 여행자의 서면 동의를 받아야 합니다. 이때 서면동의서에는 변경일시, 

변경내용, 변경으로 발생하는 비용이 포함되어야 합니다.

③ 천재지변, 사고, 납치 등 긴급한 사유가 발생하여 여행자로부터 여행일정 변경 동의를 

받기 어렵다고 인정되는 경우에는 제2항에 따른 일정변경 동의서를 받지 아니할 수 

있습니다. 다만, 여행사는 사후에 서면으로 그 변경 사유 및 비용 등을 설명하여야 합니다.

④ 제1항의 여행조건 변경 및 제11조의 여행요금 변경으로 인하여 제10조 제1항의 
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여행요금에 증감이 생기는 경우에는 여행출발 전 변경 분은 여행출발 이전에, 여행 중 

변경 분은 여행종료 후 10일 이내에 각각 정산(환급)하여야 합니다. 

⑤ 제1항의 규정에 의하지 아니하고 여행조건이 변경되거나 제16조 내지 제18조의 규정에 

의한 계약의 해제･해지로 인하여 손해배상액이 발생한 경우에는 여행출발 전 발생 분은 

여행출발이전에, 여행 중 발생 분은 여행종료 후 10일 이내에 각각 정산(환급)하여야 

합니다.

⑥ 여행자는 여행출발 후 자기의 사정으로 숙박, 식사, 관광 등 여행요금에 포함된 서비스를 

제공받지 못한 경우 여행사에게 그에 상응하는 요금의 환급을 청구할 수 없습니다. 다만, 

여행이 중도에 종료된 경우에는 제18조에 준하여 처리합니다.

제13조(여행자 지위의 양도)

① 여행자가 개인사정 등으로 여행자의 지위를 양도하기 위해서는 여행사의 승낙을 받아야 

합니다. 이때 여행사는 여행자 또는 여행자의 지위를 양도받으려는 자가 양도로 발생하는 

비용을 지급할 것을 조건으로 양도를 승낙할 수 있습니다.

② 전항의 양도로 발생하는 비용이 있을 경우 여행사는 기한을 정하여 그 비용의 지급을 

청구하여야 합니다.

③ 여행사는 계약조건 또는 양도하기 어려운 불가피한 사정 등을 이유로 제1항의 양도를 

승낙하지 않을 수 있습니다.

④ 제1항의 양도는 여행사가 승낙한 때 효력이 발생합니다. 다만, 여행사가 양도로 인해 

발생한 비용의 지급을 조건으로 승낙한 경우에는 정해진 기한 내에 비용이 지급되는 즉시 

효력이 발생합니다.

⑤ 여행자의 지위가 양도되면, 여행계약과 관련한 여행자의 모든 권리 및 의무도 그 지위를 

양도 받는 자에게 승계됩니다.

제14조(여행사의 하자담보 책임)

① 여행자는 여행에 하자가 있는 경우에 여행사에게 하자의 시정 또는 대금의 감액을 청구할 

수 있습니다. 다만, 그 시정에 지나치게 많은 비용이 들거나 그 밖에 시정을 합리적으로 

기대할 수 없는 경우에는 시정을 청구할 수 없습니다.

② 여행자는 시정 청구, 감액 청구를 갈음하여 손해배상을 청구하거나 시정 청구, 감액 

청구와 함께 손해배상을 청구 할 수 있습니다.

③ 제1항 및 제2항의 권리는 여행기간 중에도 행사할 수 있으며, 여행종료일부터 6개월 내에 

행사하여야 합니다.



 

Ⅴ. 부  록

- 239 -

제15조(손해배상)

① 여행사는 현지여행사 등의 고의 또는 과실로 여행자에게 손해를 가한 경우 여행사는 

여행자에게 손해를 배상하여야 합니다.

② 여행사의 귀책사유로 여행자의 국외여행에 필요한 사증, 재입국 허가 또는 각종 증명서 

등을 취득하지 못하여 여행자의 여행일정에 차질이 생긴 경우 여행사는 여행자로부터 

절차대행을 위하여 받은 금액 전부 및 그 금액의 100%상당액을 여행자에게 배상하여야 

합니다.

③ 여행사는 항공기, 기차, 선박 등 교통기관의 연발착 또는 교통체증 등으로 인하여 

여행자가 입은 손해를 배상하여야 합니다. 다만, 여행사가 고의 또는 과실이 없음을 

입증한 때에는 그러하지 아니합니다.

④ 여행사는 자기나 그 사용인이 여행자의 수하물 수령, 인도, 보관 등에 관하여 주의를 

해태(懈怠)하지 아니하였음을 증명하지 아니하면 여행자의 수하물 멸실, 훼손 또는 

연착으로 인한 손해를 배상할 책임을 면하지 못합니다.

제16조(여행출발 전 계약해제)

① 여행사 또는 여행자는 여행출발전 이 여행계약을 해제할 수 있습니다. 이 경우 발생하는 

손해액은 ‘소비자분쟁해결기준’(공정거래위원회 고시)에 따라 배상합니다.

② 여행사 또는 여행자는 여행출발 전에 다음 각 호의 1에 해당하는 사유가 있는 경우 

상대방에게 제1항의 손해배상액을 지급하지 아니하고 이 여행계약을 해제할 수 있습니다.

1. 여행사가 해제할 수 있는 경우

가. 제12조 제1항 제1호 및 제2호 사유의 경우

나. 여행자가 다른 여행자에게 폐를 끼치거나 여행의 원활한 실시에 현저한 지장이 

있다고 인정될 때

다. 질병 등 여행자의 신체에 이상이 발생하여 여행에의 참가가 불가능한 경우

라. 여행자가 계약서에 기재된 기일까지 여행요금을 납입하지 아니한 경우

2. 여행자가 해제할 수 있는 경우

가. 제12조 제1항 제1호 및 제2호의 사유가 있는 경우

나. 여행사가 제21조에 따른 공제 또는 보증보험에 가입하지 아니하였거나 영업보증금을 

예치하지 않은 경우

다. 여행자의 3촌 이내 친족이 사망한 경우

라. 질병 등 여행자의 신체에 이상이 발생하여 여행에의 참가가 불가능한 경우

마. 배우자 또는 직계존비속이 신체이상으로 3일 이상 병원(의원)에 입원하여 여행 
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출발 전까지 퇴원이 곤란한 경우 그 배우자 또는 보호자 1인

바. 여행사의 귀책사유로 계약서 또는 여행일정표(여행설명서)에 기재된 여행일정대로의 

여행실시가 불가능해진 경우

사. 제10조제1항의 규정에 의한 여행요금의 증액으로 인하여 여행 계속이 어렵다고 

인정될 경우

제17조(최저행사인원 미 충족시 계약해제)

① 여행사는 최저행사인원이 충족되지 아니하여 여행계약을 해제하는 경우 여행출발 7일전까지 

여행자에게 통지하여야 합니다.

② 여행사가 여행참가자 수 미달로 전항의 기일내 통지를 하지 아니하고 계약을 해제하는 

경우 이미 지급받은 계약금 환급 외에 다음 각 목의 1의 금액을 여행자에게 배상하여야 

합니다.

가. 여행출발 1일전까지 통지시 : 여행요금의 30%

나. 여행출발 당일 통지시 : 여행요금의 50%

제18조(여행출발 후 계약해지)

① 여행사 또는 여행자는 여행출발 후 부득이한 사유가 있는 경우 각 당사자는 여행계약을 

해지할 수 있습니다. 다만, 그 사유가 당사자 한쪽의 과실로 인하여 생긴 경우에는 

상대방에게 손해를 배상하여야 합니다.

② 제1항에 따라 여행계약이 해지된 경우 귀환운송 의무가 있는 여행사는 여행자를 귀환운송 

할 의무가 있습니다.

③ 제1항의 계약해지로 인하여 발생하는 추가 비용은 그 해지사유가 어느 당사자의 사정에 

속하는 경우에는 그 당사자가 부담하고, 양 당사자 누구의 사정에도 속하지 아니하는 

경우에는 각 당사자가 추가 비용의 50%씩을 부담합니다.

④ 여행자는 여행에 중대한 하자가 있는 경우에 그 시정이 이루어지지 아니하거나 계약의 

내용에 따른 이행을 기대할 수 없는 경우에는 계약을 해지할 수 있습니다.

⑤ 제4항에 따라 계약이 해지된 경우 여행사는 대금청구권을 상실합니다. 다만, 여행자가 

실행된 여행으로 이익을 얻은 경우에는 그 이익을 여행사에게 상환하여야 합니다.

⑥ 제4항에 따라 계약이 해지된 경우 여행사는 계약의 해지로 인하여 필요하게 된 조치를 할 

의무를 지며, 계약상 귀환운송 의무가 있으면 여행자를 귀환운송하여야 합니다. 이 경우 

귀환운송비용은 원칙적으로 여행사가 부담하여야 하나, 상당한 이유가 있는 때에는 

여행사는 여행자에게 그 비용의 일부를 청구할 수 있습니다.
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제19조(여행의 시작과 종료)

여행의 시작은 탑승수속(선박인 경우 승선수속)을 마친 시점으로 하며, 여행의 종료는 

여행자가 입국장 보세구역을 벗어나는 시점으로 합니다. 다만, 계약내용상 국내이동이 있을 

경우에는 최초 출발지에서 이용하는 운송수단의 출발시각과 도착시각으로 합니다.

제20조(설명의무) 

여행사는 계약서에 정하여져 있는 중요한 내용 및 그 변경사항을 여행자가 이해할 수 있도록 

설명하여야 합니다.

제21조(보험가입 등)

여행사는 이 여행과 관련하여 여행자에게 손해가 발생한 경우 여행자에게 보험금을 지급하기 

위한 보험 또는 공제에 가입하거나 영업보증금을 예치하여야 합니다.

제22조(기타사항)

① 이 계약에 명시되지 아니한 사항 또는 이 계약의 해석에 관하여 다툼이 있는 경우에는 

여행사 또는 여행자가 합의하여 결정하되, 합의가 이루어지지 아니한 경우에는 관계법령 

및 일반관례에 따릅니다.

② 특수지역에의 여행으로서 정당한 사유가 있는 경우에는 이 표준약관의 내용과 달리 정할 

수 있습니다.
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라. 관광통역안내 표준약관

관광통역안내 표준약관

                                                             표준약관 제10072호
                                                                         (2014.9.19. 개정)

1. 계약기간 : _______년 _______월 _______일 _______시부터
_______년 _______월 _______일 _______시까지
( _______년 _______개월 또는 _______회)

2. 대가지급 : 금                원 또는 부속합의서로 정하기로 함
3. 지급시기 : 관광통역안내 업무 활동 종료일로부터 30일 이내

다만, 다수의 관광통역안내 업무 활동(위탁)을 전제로 하지 아니하고 단발성 관광 통역안내의 
경우 정산과 동시에 지급하기로 함

4. 수익분배(필요시 부속합의서)

쇼핑상품 및 옵션상품 판매수수료 팁 기타 수수료

 

 해당사항이 없는 경우 ‘해당없음’으로 기재
 5. 행사진행비 : 금              원 또는 부속합의서로 정하기로 함

아래 여행사와 관광통역안내사는 합의에 따라 이 계약을 체결하고, 신의에 따라 
성실히 계약상의 의무를 이행할 것을 확약하며, 이 계약의 증거로 계약서를 2통 
작성하여 서명 날인 후 각 1부씩 보관한다.
붙임서류 : 1. 관광통역안내 표준약관 전문. 1부.

2. 부속합의서. 1부
3. 관광통역안내사 자격증 사본. 1부.

                                                   년     월     일

     여행사
       상  호 :                 사업자등록번호 : 
       대표자 :              (인)   
       주  소 : 
     관광통역안내사 
       생년월일 :
       관광통역안내사 자격증 번호 :  
       성  명 :              (인)
       주  소 : 
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<관광통역안내 표준약관 제정안(전문)>

제1조 (목적)
이 약관(이하 ‘계약’이라 한다.)은 여행사와 관광통역안내사 사이의 권리·
의무 등 제반사항을 정함으로써 외국인 관광객에 대한 여행 및 관광통역안내 
서비스를 제고하고 당사자간 상호 이익을 도모함에 그 목적이 있다.

제2조 (계약기간)
① 이 계약의 계약기간은
   _______년 _______월 _______일 _______시부터
   _______년 _______월 _______일 _______시까지
  ( _______년 _______개월 또는 _______회)로 한다.
② 여행사와 관광통역안내사는 계약기간 만료 최소 10일전에 상대방에 대하

여 계약의 종료일과 갱신여부를 통지하여야 하며, 계약의 종료일과 갱신여
부의 통지없이 계약기간이 경과된 때에는 계약은 전과 같은 조건으로 갱
신된 것으로 본다.

제3조 (관광통역안내 위탁 업무의 범위 및 업무 활동 시간)
① 이 계약에 따른 여행사의 관광통역안내사에 대한 위탁 업무의 범위는 다

음 각 호와 같다.
  1. 외국인 관광객을 대상으로 한 관광안내
  2. 외국인 관광객의 숙박, 식사, 쇼핑 및 편의 제공에 관한 업무
  3. 기타 행사조건서에 명시된 업무로서 관광통역안내에 부수하는 업무

② 관광통역안내사의 관광통역안내 업무 활동은, 관광일정표 등이 포함된 행
사조건서를 전달받은 때부터 시작되며, 관광 일정 중에 사용한 경비 정산 
보 고서 제출 등 후속조치가 완료되는 시점에 종료한다.

③ 여행사와 관광통역안내사는 행사 조건 내용에 대하여 이견이 있는 경우 
상호 협의하여 조정할 수 있다.

제4조 (당사자의 의무)
① 여행사는 관광통역안내사에 대하여 다음 각 호의 의무를 부담한다.

1. 여행사는 관광통역안내사의 관광통역안내에 관한 업무 배정을 공정하
고 성실하게 하여야 한다.

2. 여행사는 관광통역안내사의 관광통역안내 업무 배정을 위한 일정 관리, 
관련 정보(관광일정표, 행사조건서 및 안전관리 등) 등 제반사항을 제공
하여야 한다.

3. 여행사는 관광통역안내사의 관광통역안내 업무 활동에 수반되는 숙박
비, 교통비 등을 실비로 지급하여야 한다.

4. 여행사는 관광통역안내사가 관광통역안내 업무 활동 중에 본인의 고의, 
과실 없이 상해가 발생하였을 경우 치료 실비를 지급하여야 한다.

② 관광통역안내사는 여행사에 대하여 다음 각 호의 의무를 부담한다.
1. 관광통역안내사는 여행사로부터 위탁받은 관광통역안내 업무를 성실하

게 이행하여야 하며, 여행사로부터 제공받은 관광일정을 외국인 관광객
에게 공지하여야 한다.

2. 관광통역안내사는 관광통역안내 업무시 욕설을 하거나 역사적인 사실
을 잘못 전달하는 등 불성실·태만하거나 여행사의 신용을 훼손하는 
행위를 하여서는 아니된다.

3. 관광통역안내사는 계약기간 중 이 계약의 이행에 중요한 영향을 미치
는 관광통역안내 서비스 계약을 다른 사업자와 체결하고자 하는 경우 
여행사와 사전에 협의하여야 한다.

4. 관광통역안내사는 외국인 관광객의 정당한 요구나 불만이 있을 경우 
여행사와 합의하에 시정 등 적절한 조치를 취하고 불만의 재발 방지를 
위하여 필요한 조치를 취해야 하며, 안전사고 방지에 관한 사항을 수시
로 공지하고 긴급상황 발생시에는 사전 조치후 여행사에게 통보하고 
사후 협의하여야 한다.  

5. 관광통역안내사는 여행사로부터 위탁받은 관광통역안내 업무 활동을 
종료한 이후, 현장에서 발생한 경비에 대한 사후정산을 신속하고 성실
하게 하여야 한다.

제5조 (대가 등 지급)
① 관광통역안내 업무에 대한 대가와 이의 지급에 대한 사항은 다음 각 

호의 규정에 따라 부속합의서로 정한다.
1. 여행사는 관광통역안내사의 관광통역안내 업무에 대하여 시간(반일, 전

일 등), 시간대(야간, 휴일 등), 경력 등을 감안하여 적정한 대가를 지급
한다. 

2. 관광통역안내 업무에 대한 대가는 원화를 기준으로 하며, 일간･주간･월
간 등 단위로 책정한다. 

② 행사 진행비는 관광통역안내 업무 활동이 시작되기 전에 사전 지급함을 
원칙으로 한다. 다만, 상호 협의하여 정할 수 있다.

③ 여행사는 관광통역안내사에게 원칙적으로 업무 활동 종료일로부터 30일 
이내에 관광통역안내 업무에 대한 대가를 지급하여야 한다. 다만, 다수의 
관광통역안내 업무 활동(위탁)을 전제로 하지 아니하고 단발성 관광통역안
내 업무 활동(위탁)을 위한 계약의 경우는 정산과 동시에 지급한다.

제6조 (수익의 분배)
① 이 계약을 통하여 발생한 수익은 다음 각호에 따라 공정하게 분배·계산한다.
  1. 관광 일정에 포함된 쇼핑상품 및 옵션상품 판매수수료에 대한 수익은 여행

사와 관광통역안내사가 첨부될 부속합의서에서 정하는 비율로 분배한다.
2. 관광 상품에 책정된 팁은 다음과 같이 계산한다.

___________________________________________________(상세하게 설명)
3. 관광통역안내사에게 지급되는 기타 수수료에 대한 수익은 다음과 같이 

계산한다.
___________________________________________________(상세하게 설명)

② 여행사와 관광통역안내사는 각자의 소득에 대한 세금을 각자 부담한다.

제7조 (금지 행위)
① 여행사는 관광통역안내사에 대하여 다음의 각 호에 해당하는 행위를 하여

서는 아니된다.
1. 쇼핑 및 옵션 상품 판매를 강요하는 행위
2. 관광버스 기사 또는 현지에서 동행하는 인력에게 지급되는 일당 및 팁 

등 부대비용을 지급하도록 강요하는 행위 
3. 관광 일정 중 관광버스 기사 또는 현지에서 동행하는 인솔자의 성별을 

구분하지 아니하고 숙소를 배정하는 행위
4. 관광통역안내 업무를 배정하는 과정에서 대가를 수수하는 행위

② 관광통역안내사는 여행사에 대하여 다음의 각 호에 해당하는 행위를 하여
서는 아니된다.

  1. 관광통역안내 업무 활동 중에 외국인 관광객과 문제가 발생하는 경우 여
행사와 사전 협의없이 임의로 업무를 중단하는 행위 

2. 여행사가 지정한 쇼핑점, 음식점 등 이외에 다른 상점과 거래관계를 형
성하여 개인적인 수익을 창출하는 행위

3. 관광일정을 여행사와 사전 협의 없이 임의로 조정 및 변경하는 행위
4. 이 계약에 따라 알게 된 여행사의 회의비밀, 영업정보 및 기술정보 등을 

유출하는 행위

제8조 (외국인 관광객의 불만과 책임 소재)
① 다음 각 호의 경우 외국인 관광객의 불만은 여행사가 책임을 부담한다.
  1. 관광일정과 관련하여 외국인 관광객의 불만이 발생한 경우
  2. 관광일정표에 포함된 장소 또는 시설에서 제공되는 서비스와 관련하여 

외국인 관광객의 불만이 발생한 경우
② 다음 각 호의 경우 외국인 관광객의 불만은 관광통역안내사가 책임을 부담

한다. 
  1. 관광통역안내 업무와 관련하여 역사적인 사실을 잘못 전달하거나 욕설 

등을 하여 국가 이미지 실추, 서비스 마인드 부족 및 불친절한 태도가 
문제가 되어 외국인 관광객의 불만이 발생한 경우

2. 임의로 외국인 관광객에게 쇼핑 및 옵션 상품 판매를 강요한 경우
3. 사전협의없이 임의로 관광통역안내 업무를 중단하여 추가적인 비용이 

발생하는 경우

제9조 (계약의 해지)
① 여행사 또는 관광통역안내사가 이 계약상의 의무를 위반하는 경우 상당 기

간을 정하여 이행 또는 시정을 최고하고 그 이행 또는 시정이 이루어지지 
아니하는 경우에는 계약을 해지할 수 있다. 다만, 이 계약의 당사자가 계약
의 중요한 의무를 위반하여 더 이상 이 계약을 유지하기가 어려운 경우에
는 최고없이 계약을 즉시 해지할 수 있다.

② 계약 해지일을 기준으로 이미 발생한 계약 당사자들의 권리 및 의무에 관
한 사항은 이 계약의 해지로 인하여 영향을 받지 않는다.

③ 여행사와 관광통역안내사는 상호 합의하여 계약을 해지할 수 있다.
④ 여행사와 관광통역안내사는 자신의 귀책사유로 인하여 이 계약이 해제, 해

지됨으로써 발생한 상대방의 손해 또는 이 계약을 위반하여 발생하는 상대
방의 손해를 배상하여야 한다.

제10조 (지연이자) 
제5조 제3항에 의하여 대가 지급기간이 경과하는 경우 미지급액에 대하여 지급기
간 경과일의 다음날부터 지급하는 날까지 상사법정이율에 따른 지연이자를 지급
한다.

제11조 (교육훈련) 
여행사와 관광통역안내사는 관광통역안내에 필요한 능력의 습득 및 향상을 위한 
교육훈련과 관련된 기회제공 및 참여에 최선을 다한다.

제12조 (관할 법원 등)
① 이 계약에 관한 소송은 민사소송법상의 관할법원에 제기한다.
② 이 계약에서 부속합의서로 정하기로 한 사항, 이 계약의 내용을 보충하거나 

이 계약에서 정하지 아니한 사항과 이 계약의 해석에 관하여는 당사자간 
합의하여 정하되, 합의가 이루어지지 않은 경우에는 관계법령 및 거래관행
에 따른다.

제13조 (계약서 작성)
이 계약의 성립 및 내용을 증명하기 위하여 계약서 2부를 작성하고, 여행사와 관
광통역안내사가 서명 날인 후 각 1부씩 보관한다.
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 전국 관광불편신고센터 현황

기  관  명 전 화 주 소

1 한국관광공사 1330 강원특별자치도 원주시 세계로 10

2

서울특별시(관광정책과) 02­2133­2811 서울특별시 중구 세종대로 124 한국프레스센터 5층

종로 여행자지원센터 1800­9008(+1) 서울특별시 종로구 청계천로 85 삼일빌딩 앞 

서초 여행자지원센터 1800­9008(+2) 서울특별시 서초구 서초동 1318-7

3 부산광역시(관광진흥과)
051­888­5291
051-861-1101

부산광역시 연제구 중앙대로 1001

4 대구광역시(관광과) 053­803­3891~2 대구광역시 중구 공평로 88

5 인천광역시(관광마이스과) 032­440­4602 인천광역시 남동구 정각로 29

6 광주광역시(관광도시과) 062­613­3644 광주광역시 서구 내방로 111

7 대전광역시(관광진흥과) 042­270­3971~8 대전광역시 서구 둔산로 100

8 울산광역시(관광과) 052­229­3852~5 울산광역시 남구 중앙로 201

9 경기도(관광산업과) 031­8008­3324~6 경기도 수원시 영통구 도청로 30

10 강원도(관광정책과) 033­520-7461 강원특별자치도 춘천시 중앙로 1 

11 충청북도(관광과) 043­220­3972~5 충청북도 청주시 상당구 상당로 82

12 충청남도(관광진흥과) 041­635­2441~4 충청남도 홍성군 홍북면 충남대로 21

13 전라북도(관광산업과) 063­280­2708~10 전북특별자치도 전주시 완산구 효자로 225

14 전라남도(관광과) 061­286­5224~6 전라남도 무안군 삼향읍 오룡길1 

15 경상북도(관광정책과) 054­880­3182~6 경상북도 안동시 풍천면 도청대로 455

16 경상남도(관광정책과) 055­211­6033~5 경상남도 창원시 의창구 중앙대로 300

17 제주특별자치도(관광경찰과) 064­710­8890 제주특별자치도 제주시 문연로 6

18 속초시(관광과) 033­639­2199, 2541 강원특별자치도 중앙로 183

19 경주시(관광컨벤션과) 054­779­6982~4 경상북도 경주시 양정로 260

20 아산시(관광진흥과) 041­540­2631, 2565 충청남도 아산시 시민로 456

21 공주시(관광정책팀) 041­840­8082 충청남도 공주시 봉황로 1

22 통영시(관광진흥팀) 055­650­0513 경상남도 통영시 통영해안로 515

23 부여군(문화체육관광과) 041­830­2219 충청남도 부여군 부여읍 사비로 33

24 여행불편처리센터 1588­8692 서울특별시 마포구 마포대로 49 성우빌딩 1206호



2023 관광불편신고 종합분석서

발 행 일：2024년 3월

발 행 처：한국관광공사

26464 강원도 원주시 세계로 10

담당부서：안내교통팀

TEL：033-738-3731

FAX：033-738-3734

홈페이지：https://kto.visitkorea.or.kr > 국민참여 > 관광불편신고센터

https://datalab.visitkorea.or.kr > 관광라이브러리 >

뉴스레터 / 발간보고서 / 이슈리포터

※ 본 자료는 pdf 파일로 홈페이지에 게시되어 있습니다.

<비매품>





 
 
    
   HistoryItem_V1
   Nup
        
     Create a new document
     Trim unused space from sheets: yes
     Allow pages to be scaled: yes
     Margins and crop marks: none
     Sheet size: 7.717 x 10.472 inches / 196.0 x 266.0 mm
     Sheet orientation: best fit
     Scale by 87.00 %
     Align: top left
      

        
     D:20240312175305
      

        
     0.0000
     10.0000
     20.0000
     0
     Corners
     0.3000
     Fixed
     1
     2
     0.8700
     0
     0 
     1
     0.0000
     1
            
       D:20240312175256
       754.0157
       196-266
       Blank
       555.5906
          

     Best
     744
     276
    
    
     0.0000
     TL
     0
            
       CurrentAVDoc
          

     0.0000
     1
     2
     0
     1
     0 
      

        
     QITE_QuiteImposingPlus5
     Quite Imposing Plus 5.3n
     Quite Imposing Plus 5
     1
      

        
     1
     1
     732.5300
     517.8414
     732.5300
     517.8414
     256
     256
      

   1
  

 HistoryList_V1
 qi2base





