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제2절 해외 항공교통이용자 보호제도

1. 해외 항공교통이용자 보호 관련 법제도 현황

가. 몬트리올 협약9)

v 몬트리올 협약은 항공교통이용자의 사망․신체적 상해․지연 및 위탁수하물의 

손해에 대한 책임한도를 규정하고 있음.

➤ 항공교통이용자의 사망․신체적 상해 발생 시 여객 당 113,100SDR을 초과하

지 않는 손해에 대한 책임을 배제하지 못하며, 113,100SDR을 초과하는 손해

에 대하여는 과실이 있는 경우에만 배상함.

➤ 항공교통이용자의 지연 발생 시 여객 당 4,694DR까지 배상 할 수 있음.

➤ 수하물의 파고․분실․손상 또는 지연이 발생한 경우 여객 당 1,131SDR까

지 배상 할 수 있음.

․ 운송인이 손해를 피하기 위하여 합리적으로 요구되는 모든 조치를 다하였거나 그러한 

조취를 취할 수 없었다는 것을 증명한 경우는 제외

나. 미국

v 미국은 Code of Federal Regulation 14번에서 항공교통이용자 보호와 관련된 

규정을 마련해두고 있음.

1) 항공권 초과판매

v 항공권 초과판매로 인하여 탑승거부 발생 시, 탑승거부자에게 CFR 250에서 규

정하는 금액을 배상하여야 함.

9) 국토교통부(2015), 2014년 항공교통서비스 보고서, p58
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➤ 탑승거부자에게 대체 운송편을 제공하여야 함.

➤ 최종목적지에 당초 예정보다 1시간 미만으로 도착하는 경우에는 금전 배상 없음.

➤ 최종목적지에 당초 예정보다 1시간 초과~2시간 미만으로 도착하는 경우에는 

운임의 200%, 최대 $650까지 배상하여야 함.

➤ 최종목적지에 당초 예정보다 2시간을 초과하여 도착하는 경우에는 운임의 

400%, 최대 $1,300까지 배상하여야 함.

2) 이동지역 내 지연

v 장시간에 걸친 이동지역 내 지연 발생을 금지하고, 이동지역 내 발생 시 항공사

의 항공교통이용자 보호 의무를 규정하고 있음.

➤ 항공기에 항공교통이용자를 탑승시킨 상태로 국내선의 경우 3시간, 국제선의 

경우 4시간 이상 이동지역 내에 대기할 수 없음.

➤ 그러나, 기상이나 정부기관의 명령 등으로 인하여 해당 항공기 기장이 항공 

안전이나 보안상의 이유로 활주로 내에 대기하고 있는 것이 바람직하다고 판

단하는 경우는 예외로 함.

➤ 이동지역 내 지연이 2시간 이상 지속될 경우, 항공사는 항공교통이용자에게 

음식과 물, 화장실이나 간단 의료 등의 편의시설을 제공하여야 하나, 기장이 

안전 및 보안의 사유로 그러하지 않는다고 판단하는 경우에는 예외로 함.

➤ 이동지역 내 지연이 발생하면, 항공사는 매 30분마다 지연 사유 및 진전사항 

등에 대한 정보를 고지하여야 하나, 항공사도 이를 알 수 없는 경우에는 예외

로 함.

➤ 또한 이동지역 내 지연이 발생하면, 항공사는 항공기를 승하기가 가능한 안전

한 곳에 대기 시킨 후, 매 30분마다 항공교통이용자가 원하면 하기할 수 있음

을 고지하여야 함.

➤ 항공사는 3시간 이상의 이동지역 내 지연이 발생하면, 이에 대한 개요를 매 월 

교통부에 제출하여야 함.
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3) 항공권 취소 규정

v 항공사는 다음 두 가지 정책 중 하나를 정하여 준수하여야 하고, 해당 항공사가 

준수하는 규정을 홈페이지에 정확히 안내하여야 함.

➤ 첫 번째 정책은, 항공권 예매 시 구매자가 24시간 동안 항공권 운임을 지급하

지 않더라도 예약이 유효하도록 하여야 함

➤ 두 번째 정책은, 항공권 구매 후, 24시간 이내에는 어떤 위약금이나 수수료 없

이 항공권 구매를 취소할 수 있어야 함.

➤ 이 두 가지 정책은 출발 일주일 이전에 해당하는 항공권만 적용 됨.

4) 총액운임제

v 항공사 및 대리점, 항공권 판매점, 여행사 등 항공권을 판매자는 항공운임 안내 

시, 항공교통이용자가 실제로 지불하여야 하는 총액으로 안내하여야 함.

다. EU10)

1) 적용범위

v 회원국 영토 내 공항에서 출발하는 항공교통이용자

v 제3국의 공항으로부터 회원국 영토 내 공항으로 출발하는 항공교통이용자

➤ 단, 유럽공동체의 항공사를 이용하는 항공교통이용자에 한정

➤ 또한 제3국으로부터 보상 및 혜택을 받은 경우에는 적용이 배제됨.

2) 일반적인 적용 요건

v 항공교통이용자의 예약이 확정되어야 함.

v 항공교통이용자는 정상적으로 체크인을 완료하고 출발 45분 전에 도착하여야 함.

10) 국토교통부(2015), 2014년 항공교통서비스 보고서, p63~67
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v 마일리지나 다른 상업적인 이유로 무료 또는 할인된 가격으로 구매한 항공권에

도 적용됨.

v 헬리콥터는 적용이 배제되며 지브롤터공항의 출발 도착 노선은 배제됨.

3) 보상 사유

① 초과예약으로 인한 탑승불가

v 항공사는 일단 자발적으로 탑승을 유예하는 항공교통이용자를 알아보아야 하

며, 자발적으로 탑승을 유예하는 항공교통이용자에게는 보상규정(8조)에 따라 

보상을 함.

v 지원자의 숫자가 부족할 경우만 초과예약으로 인한 탑승불가가 가능함.

v 보상은 제7조～제9조의 규정을 따름.

② 결항

v 결항의 경우 항공교통이용자는 다음의 선택권을 가짐.

➤ 동일한 목적지로 항공교통이용자의 편의에 따라 다른 노선으로 변경

➤ 환불. 환불 금액은 아직 사용하지 않은 항공권에 지불할 금액 및 비행이 무

의미하게 된 경우 그 비행에 지불한 금액도 포함.

➤ 항공교통이용자는 식사, 숙박 및 통신을 제공받음.

➤ 노선이 변경되어 다른 공항에서 출발하는 경우 그 교통비를 지급해야 함.

v 결항의 경우 다음의 경우를 제외하고는 현금으로 보상을 받을 수 있음.

➤ 항공교통이용자가 출발로부터 적어도 2주 전에 결항에 대한 통지를 받은 경우

➤ 출발로부터 2주에서 7일 전에 결항에 대한 통지를 받고, 노선을 변경한 경우,

본래 예약한 노선에 비해 출발시간이 2시간 이상 차이가 나지 않고 도착시간

이 4시간 이상 차이가 나지 않는 경우
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➤ 출발로부터 7일전에 결항을 통보 받고 노선이 변경된 경우, 본래 예약한 노

선에 비해 출발시간이 1시간 이상 차이가 나지 않고 도착시간이 2시간 이상 

차이가 나지 않는 경우

v 결항을 하는 경우, 대체가능한 교통수단에 대해 항공사가 설명을 해줄 의무가 

있음.

v 항공사는 결항 발생 시, 모든 합리적인 수단을 사용해도 회피할 수 없었다는 

점을 증명할 수 있다면 제7조에 따른 현금 보상을 하지 않아도 됨.

v 항공교통이용자가 언제 통지를 받았으며 통지를 했는지 여부에 대한 입증책임

은 항공사가 부담함.

③ 지연

v 지연의 경우는 다음의 기준을 초과하는 경우에만 항공사가 제9조에 해당하는 

기타 지원을 제공해해야 함.

➤ 1500 km 이내의 운항의 경우 2시간 이상의 지연인 경우 (이하, “제1유형”)

➤ 1500 km 이상인 유럽공동체 지역 내 운항 및 1500 km 이상 3500km 이하 모

든 운항의 경우 3시간 이상의 지연인 경우 (이하, “제2유형”)

➤ 기타 운항의 경우 4시간 이상의 지연인 경우 (이하, “제3유형”)

v 지연이 5시간 이상 되는 경우 제8조에 따라 미사용 항공권 환불 및 출발지로 

귀환하기 위한 항공권을 제공 받을 수 있음

4) 보상 및 지원

① 현금 보상 (제7조)

v 초과판매로 인한 탑승거부 및 결항으로 인한 승객 연착에 대한 현금 보상기준

은 다음과 같음.

➤ 1500 km 이내의 운항의 경우 2시간 이상의 지연인 경우는 250 유로(“제1유형”)



<<< 제2장 항공교통이용자 보호제도

87

➤ 1500 km 이상인 유럽공동체 지역 내 운항 및 1500 km 이상 3500km 이하 모

든 운항의 경우 3시간 이상의 지연인 경우는 400 유로(“제2유형”)

➤ 기타 운항의 경우 4시간 이상의 지연인 경우 600 유로(“제3유형”)

v 항공교통이용자에게 대체편이 제공되는 경우에는 현금 보상액이 50% 감액될 

수 있음.

<표 2-8> 초과판매로 인한 탑승거부, 결항 발생 시 유형별 현금 보상 기준

관련 규정 주요내용 면책사유 비고

  Regulation (EC) No 261/2004

유형 운항조건 지연기준 보상기준

제1유형 1,500km이내
2시간 이상의 

지연
250EUR

제2유형
1,500km 이상인 EU

지역내 
노선1,500km~3,500km

3시간 이상의 
지연

400EUR

제3유형
상기의 경우를 제외한 

운항거리
4시간 이상의 

지연
600EUR

항공권 환불 5시간 이상

결항 시,
모든 

합리적인 

수단을 

사용해도 

회피할 수 

없었다는 

점을 증명

2005년 

2월 시행

주 : EU 261/2004 및 위 표에서 말하는 지연이란, 초과판매로 인한 탑승거부, 결항으로 인하여 당초 계획보다 목적지에 늦게 
도착하는 것을 말함.

v 항공기 지연으로 인한 피해에 대해서는 제7조(현금 보상)가 적용되지 않았으나,

EU 의회는 3시간 이상의 지연이 발생하면 현금 보상하도록 판결하였음.

② 노선 변경 및 환불 (제8조)

v 운항이 본래 계획된 운항에 비해 하루가 지연되는 경우에는 항공교통이용자는 

숙박을 제공받을 수 있음.

v 초과판매로 인한 탑승거부, 결항, 항공기 지연 등이 5시간 이상 계속될 경우에

는 아래 두 경우 중 하나를 항공교통이용자는 선택할 수 있음.

➤ 항공교통이용자는 여정을 포기하고 미사용 항공권을 환불 받고, 여정을 포기
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함에 따라 여행의 목적에 의미가 없게 된 사용한 항공권도 환불 받을 수 있

음. 또한 출발지로의 귀환 항공권을 받을 수 있음.

➤ 최종 목적지로 최대한 빠른 시일 내 다른 항공권의 발급

➤ 최종 목적지로 최대한 빠른 시일 내 다른 날짜에 승객의 편의에 따라 다른 

항공권의 발급

v 지연은 도착시간을 기준으로 측정을 함. 또한 항공기가 도착한 시간이 아니라 

정확히 항공기의 출입문이 열린 때가 기준임.

③ 기타 지원 (제9조)

v 항공교통이용자는 대기 시간 중에 음식 및 다과를 제공받아야 하며, 지연일정

이 하루가 넘어가는 경우에는 호텔 숙박을 제공받고, 다른 호텔 또는 공항으로

의 교통수단이 제공되어야 함.

v 또한 항공교통이용자는 최소한 무료로 2번의 전화통화, 텔렉스, 팩스, 이메일 

통신을 제공받아야 함.

④ 좌석 업그레이드와 다운 그레이드

v 항공교통이용자가 구매한 항공권에 비해 보다 업그레이드된 좌석에 위치하게 

된 경우, 항공사는 항공교통이용자에게 추가적인 금액을 요구할 수 없음.

v 항공교통이용자가 구매한 항공권보다 그 좌석이 다운그레이드된 경우

➤ 1500km이하의 여정의 경우는 항공권 금액의 30% 환불 (“제1유형”)

➤ 1500 km 이상인 유럽공동체 지역 내 운항 (프랑스 해외 영토 제외) 및 1500 km

이상 3500km 이하 모든 운항의 경우는 항공권 금액의 50% 환불 (“제2유형”)

➤ 기타 운항(프랑스 해외 영토 포함)의 경우 항공권 금액의 75% 환불 (“제3유형”)

⑤ 환불 방법

v 현금, 계좌 입금, 환어음, 수표의 방법으로 환불이 가능하며, 항공교통이용자가 
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동의하는 경우에는 여행 바우처나 기타 수단으로 환불이 가능함.

5) 항공교통이용자에게 통지할 의무

v 항공사들은 체크인 카운터에 다음의 안내문을 게시해야 함.

➤ “만약 귀하가 초과예약으로 인하여 탑승이 불가하였거나 운항이 결항되거나 

2시간 이상 지연된 경우에는, 체크인 카운터 또는 탑승 게이트에 보상 및 지

원과 특별히 관련한 귀하의 권리에 대해 알려줄 것을 요구하십시오.”

2. 해외 항공교통이용자를 위한 정보지 발간 현황11)

가. 미국

v 미국은 교통부(Department Of Transportation, DOT) 및 교통보안국

(Transportation Security Administration, TSA) 등에서 수집한 자료를 이용하

여 매월 첫 주 ATCR(Air Travel Consumer Report)을 발간하여 항공교통이용

자에게 해당 항공사에 대한 서비스 수준에 관한 정보를 제공함으로써, 항공교

통이용자의 권익 증진을 도모하고 있음.

➤ 14CFR part 234(Airline Service Quality Performance Reports)에 근거하여 해

당항공사들은 항공교통서비스와 관련된 사항을 관계기관에 보고하여야 함.

➤ 수집된 데이터 자료를 활용하여 매월 ATCR이 발간되며, 이를 활용하여 매

년 항공사 품질 평가 AQR(Airline Quality Rating)보고서가 발간됨.

11) 국토교통부(2015), 2014년 항공교통서비스 보고서, p68~74
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<그림 2-1> 단계별 데이터 수집 체계

➤ ATCR은 항공기 지연, 수하물 부주의 취급, 항공권 초과판매, 소비자 불만,

동물의 사망, 상해, 분실 피해 등으로 구성되며 교통보안국에 보고되는 공항 

보안관련 불만건수도 추가로 포함되어 총 6개 부분으로 구성됨.

대상항공사
근거 

법령

보고서 

발간 
보고서 항목 자료출처

발간

주기

배포 

방법

국내 

유상여객 중 

1% 이상을 

운항하는 

국내 

정기항공사 

14CFR
part 234

ACPD
(DOT)

1. 항공기 지연(fight delays)
BTS(Bureau of
transportation

statistics)

매월 

첫주 

주말 

발간

DOT
웹

사이트 

게재

2. 수하물 오류

(mishandled baggage)

3. 초과판매(oversales)

4. 소비자 불만사항

(consumer complaints)
ACPD

5. 항공보안 관련 승객 불만사항

(consumer service reported to
TSA)

TSA

6. 동물의 사고 관련

(animal incident)
ACPD

<표 2-9> ATCR 보고서 체계

나. 영국

v 영국 민간항공청(Civil Aviation Authority, CAA) 내 항공소비자 보호패널
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(Aviation Consumer Advocate Panel, ACAP)은 항공기 지연 및 결항 시 적절

히 대처하고, 항공교통이용자의 권익을 보호 받을 수 있도록 안내하는 ‘Know

Your Rights Leaflet’ (정보지)를 공항에 배포하고 있음.

➤ 정보지에는 지연 및 결항 등과 같은 피해가 발생하였을 때 어떻게 항공사에 

피해보상을 요구하는지, 피해보상 요구가 거절당했을 때 무엇을 해야 하는지 

등에 관해 안내하고 있음.

<그림 2-2> ACAP 항공교통이용자 정보지

다. 캐나다

v 캐나다 교통청은 항공교통이용자가 피해 및 불편사항을 경험할 경우 이를 스스

로 해결할 수 있도록 ‘Fly Smart’라는 정보지 발간하여 주요 공항에 비치하고 

있음.
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v ‘Fly Smart’의 발간 목적은 항공교통이용자의 피해 및 불편사항을 항공사와 직

접적으로 해결할 수 있는 방안을 제시하는 것임.

➤ 'Fly Smart'는 항공교통이용자가 반드시 알아야 할 정보(항공사 및 항공교통이

용자에게 적용되는 규칙, 항공운송장, 수하물, 보험 등)를 여행 준비단계, 공항

에 도착해서, 탑승 전, 도움이 필요할 때 등으로 나누어 해당 정보를 제공함.

➤ ‘Fly smart’ 발간을 통해 교통청으로 접수되는 피해/불편 건수는 이전보다 

감소하였으며, 항공사의 서비스품질 향상에도 기여하고 있음.

- 항공교통이용자의 권리 및 책임

- 항공운임 및 예약 및 확약, 수하물 규정

- 항공보험

- 운항지연 및 취소

- 초과예약 및 탑승거부

- 수하물 분실 및 파손

- 교통약자

- 공항보안

- 항공안전 및 기내 난동 

- 불만접수 방법 및 처리과정 등

<그림 2-3> Fly Smart 주요내용

라. 싱가포르 소비자협회

v 싱가포르 소비자협회(Consumers Association of Singapore, CASE)는 항공교통이

용자의 권익보호를 위해 2011년 5월부터 ‘Air Travel Consumer Tips’를 발간함.

➤ 소비자협회는 항공사와 항공교통이용자가 간의 분쟁이 해결되지 않는 문제

에 대해 법적 해결방안을 제시하고 있음.

v Air Travel Consumer Tips는 항공운임, 항공기 탑승거부 등의 사항에 대해 항

공교통이용자가 피해를 경험하였을 경우, 항공사와 관련된 분쟁사항에 대한 해

결방안 제시

v Air Travel Consumer Tips의 주요내용은 다음과 같음.

➤ 항공권 구매 시 주의사항
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➤ 항공기 운항취소 및 탑승거부 시, 대응방안

➤ 항공화물, 수하물의 분실 및 파손 등 항공교통이용자 피해발생 시, 법적 해결

방안 안내 등

<그림 2-4> 싱가포르 소비자협회 Air Travel Consumer Tips
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3. 시사점

v 우리나라 ‘상법’은 ‘몬트리올 협약’을 수용하여 항공교통이용자의 사망․신체상

의 피해, 지연, 수하물의 파손 및 지연, 분실 등으로 인해 발생한 항공교통이용

자의 피해에 관해 항공사의 책임여부 및 배상한도 등을 규정하고 있음.

➤ 7개 국적항공사들은 운송약관에서 관련 국제 협약, 국내 상법 및 소비자분쟁

해결기준을 적용하고 있음.

v 미국의 Tarmac Rule은 항공교통이용자의 권익보호 관점에서 국내선 3시간, 국

제선 4시간 이상 여객을 항공기에 태운 채 계류 중인 항공기에 대하여 벌금을 

부과하고 있음.

➤ 우리나라는 2016년 7월부터 국내 공항에서 미국과 동일한 국내선 3시간, 국

제선 4시간 이상의 이동지역 내 대기를 금지하였으며, 국내 공항에서 출 도

착 하고자 하는 외국적항공사에 대해서도 이를 적용함.

v 반면, 14CFR에는 항공교통이용자의 피해 발생 시 항공사의 보상 범위를 법으

로 규정하고 있지 않고 약관 등 항공사의 자율에 맡겨두고 있음.

➤ 손해 배상 등 분쟁이 발생할 경우 법원이나 분쟁조정기구 등을 통해 해결하

고 있음.

➤ 단, 약관이 불공정 약관으로 판단될 시, 항공사와 항공교통이용자의 계약은 

무효 판결을 받을 수 있으며, 항공교통이용자는 징벌적 손해배상 청구 또는 

단체 손해배상 청구가 가능해 짐.

v EU Regulation 261/2004는 항공기 지연 및 결항, 초과판매로 인한 탑승거부 발

생 시 체류 중인 항공교통이용자를 위해 필요한 물과 식량, 깨끗한 화장실 및 

의료서비스 등을 제공하도록 규정하고 있음.

v EU Regulation 261/2004의 경우 항공교통이용자의 피해에 관하여 항공사의 책

임여부를 따지지 않고 즉각적으로 항공교통이용자를 보호하도록 규정하고 있음.

➤ 국내 항공법이나 상법, 소비자 분쟁해결기준에는 항공운송사업자의 고의나 
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과실로 인한 지연 및 결항에 대한 피해만 보상토록 규정하고 있음.

v 해외의 항공교통이용자를 위한 정보지를 살펴보면, 미국의 경우 지연 및 결항,

소비자 불만 사례, 활주로지연에 따른 처벌 등에 관한 통계를 월별로 발간하여 

항공교통이용자들이 항공사 선택 시 합리적인 선택을 할 수 있도록 돕고 있음.

➤ 반면, 영국이나 캐나다는 정보지에 항공교통이용자의 권리 및 책임, 피해 발

생 시 항공사 또는 정부당국에 피해접수 방법 및 처리 절차 등 항공교통이용

자의 권익을 보호하기 위한 정보를 항공교통이용자에게 제공하고 있음.




