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붙임 1붙임 1  품목별 소비자피해 현황, 주요사례, 유의사항

1  택배

가. 소비자피해 현황

 □ 최근 3년간(2018.1.1.~2020.12.31.) 소비자상담은 22,810건, 피해구제는 773건이
접수됐고,

   ㅇ 전체 기간대비 추석 연휴가 포함된 9~10월 신청 건수는 소비자상담*

4,186건(18.4%), 피해구제** 139건(18.0%)으로 나타났다.

* 소비자상담 : ’18년 1,678건(16.7%) → ’19년 1,137건(17.7%) → ’20년 1,371건(21.7%)
** 피해구제 : ’18년 64건(18.3%) → ’19년 30건(13.5%) → ’20년 45건(22.4%)

< 택배 관련 소비자상담 및 피해구제 신청 현황(9~10월) >
(단위: 건, %)

구분 2018년 2019년 2020년 계
소비자상담 건수 10,047 6,436 6,327 22,810
9~10월 건수(비율) 1,678(16.7) 1,137(17.7) 1,371(21.7) 4,186(18.4)
피해구제 건수 349 223 201 773

9~10월 건수(비율) 64(18.3) 30(13.5) 45(22.4) 139(18.0)

 □ 피해구제 신청 이유는 운송물의 파손 훼손이 43.5%로 가장 많았으며, 분실
40.0%, 계약위반 10.2% 등의 순이었다.

   ㅇ 운송물의 파손·훼손 관련 피해구제 신청은 추석 연휴가 포함된 
9~10월에 상대적으로 많이 발생하는 것으로 나타났다.

< 최근 3년간 택배 관련 월별 피해구제 신청이유 >
(단위: 건, %)

피해유형 1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 계

파손‧훼손 35 25 34 21 15 19 33 22 26 48 29 29 336
(43.5)

분 실 46 22 29 15 14 23 21 24 19 32 38 26 309
(40.0)

계약위반 15 4 5 3 5 3 8 1 5 6 8 16 79
(10.2)

부당요금 3 3 1 1 3 3 4 1 1 1 1 3 25
(3.2)

기 타 3 4 4 2 3 - 1 2 1 - 1 3 24
(3.1)

계 102
(13.2)

58
(7.5)

73
(9.4)

42
(5.4)

40
(5.1)

48
(6.2)

67
(8.7)

50
(6.5)

52
(6.7)

87
(11.3)

77
(10.0)

77
(10.0)

773
(100.0)
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 나. 소비자피해 주요 사례

사례 1  택배 파업으로 배송지연 및 파손된 운송물에 대한 손해배상 요구 거부

     

∙ A씨는 2021년 6월 21일 B씨에게 꿀을 배송하기 위해 택배서비스를 

이용함. 택배사업자의 파업으로 배송이 지연되다가 2021년 6월 26일 

사전 안내없이 꿀이 완전히 파손된 상태로 A씨에게 반송됨. 이에 

택배사업자에게 손해배상을 요구했으나 택배사업자는 배상을 거부함.

 사례 2  배송 중 박스 파손으로 일부 분실된 운송물에 대한 손해배상 요구 거부

     

∙ C씨는 2020년 9월 18일 자녀인 D씨에게 쇠고기, 탕국, 나물, 전 

등 20kg 상당의 음식물이 담긴 아이스박스를 배송하기 위해 택배

서비스를 이용함. D씨가 택배 수령 후 확인해본 결과 배송 중 아이스

박스의 바닥이 파손되어 대부분은 분실되었고 소량의 음식물만 남은 

상태였음. 이에 택배사업자에게 손해배상을 요구했으나 택배사업자는 

배상을 거부함.

 사례 3  배송 중 분실된 운송물에 대한 손해배상 요구 거부

     

∙ E씨는 2021년 4월 5일 팔찌의 수리를 위해 편의점을 통해 택배서비스를 

이용함. 이후 팔찌 수리 업체는 상자 안에 팔찌가 없는 상태로 상자만 

도착했다고 하여 택배사업자에게 손해배상을 요구했으나 택배사업자는 배상을 

거부함.

 사례 4  임의배송으로 변질된 식품에 대한 손해배상 요구 거부

     

∙ F씨는 2020년 10월 29일 어머니인 G씨에게 쌀 20kg를 배송하기 위해 

택배서비스를 이용함. 그러나 택배사업자가 사전에 배송장소에 대한 

고지없이 임의로 대문 앞에 배송했고, 당일 많은 비가 내려 쌀이 젖어 

변색되는 등 먹을 수 없게 되어 택배사업자에게 손해배상을 요구했으나 

택배사업자는 배상을 거부함.
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다. 소비자 유의사항

 □ 명절 연휴 전후로는 택배 물량이 급증하여 배송이 지연될 수 

있으므로 충분한 시간 여유를 두고 배송을 의뢰한다.

  ㅇ 추석 전 택배물량이 증가하고, 택배사업자의 사정으로 배송이 지연될

수 있으므로 급하게 사용할 제품이나 신선·냉동식품을 온라인 쇼핑몰 

등에서 구입하거나 배송을 의뢰하기 전에 연계된 택배사업자 및 

배송지 영업점의 상황을 확인하는 것이 바람직하다.

  ㅇ 배송 예정일보다 늦게 배송되어 피해를 입는 경우 ‘소비자분쟁해결

기준(공정위 고시)’에 따라 물품 명세서(운송장) 상의 배송예정일* 등을 근거

로 피해배상을 청구할 수 있다.

* (택배 표준약관) 운송장에 인도예정일을 기재하도록되어있음.
* (전자상거래 표준약관) 온라인 상점(쇼핑몰)은 소비자가 구매한 물품의 배송기간 등을
명시하도록되어있음.

□ 택배 방문 수거 등 운송 예약 시 택배사업자와 사전에 방문일자・시간

및 부재 시 운송물 보관 장소를 협의하도록 한다.

  ㅇ 특히, 소비자가 편의점 또는 인터넷 사이트 등을 통해 택배서비스를 

의뢰하고 운송물을 별도 장소에 둘 경우 분실에 유의해야 한다.

* (택배표준약관) 택배사업자의책임은운송물을소비자(송화인)로부터수탁한때로부터시작

 □ 보내는 사람은 받는 사람에게 택배 발송 사실과 배송 예정일을 

미리 알려 배송 여부를 확인하고, 부재 시 배송장소를 택배사업자와

협의할 수 있도록 한다.

  ㅇ 개정된 ‘택배 표준약관(2020. 6. 5. 시행)’에 따라 받는 사람이 부재중인 

경우 택배사업자는 고객의 요청 시 운송물을 합의된 장소에 보관하는 

것으로 인도를 완료할 수 있다.

  ㅇ 추석 연휴 기간에 부재중일 경우, 배달 기사가 경비실 등에 운송물을

맡기는 사례가 있으므로 주기적으로 배송 여부를 확인해야 한다.
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 □ 운송장에 운송물 종류, 수량, 가격을 정확하게 기재한다.

  ㅇ 운송물의 품명과 중량・수량, 물품 가격 등을 운송장에 정확히 기재

해야 운송물이 분실되거나 훼손되었을 때 적절한 배상을 받을 수 있다.

* (택배 표준약관, 소비자분쟁해결기준) 운송물의 가격을 운송장에 기재하지 않으면,
택배사업자의 손해배상 한도액은 50만원으로제한될수있음.

- 또한 손해배상 금액은 인도(예정)일의인도(예정)장소에서의운송물가액을기준으로
산정한손해액또는송화인이입증한운송물의손해액(영수증등)으로함.

  ㅇ 선물을 보낼 때 운송장은 발송자가 직접 작성하고 운송물 배송이 

완료될 때까지 보관한다.

 □ 파손이나 훼손의 우려가 있는 운송물은 포장 완충재 등을 이용하여 

꼼꼼하게 포장하고, ‘파손주의’ 등의 문구를 표기한 후 택배기사에게

내용물을 사전에 고지한다.

  ㅇ 농산물 등 부패나 변질이 우려되는 신선식품은 빠른 기간 내에 

배달되도록 특송 서비스 등을 이용하는 것이 좋다.

  ㅇ 운송물을 받은 후 즉시 파손・변질 여부 등을 확인하고, 문제가 있으면

운송물을 수령한 날로부터 14일 이내에 택배사업자에게 피해사실을

통지해야 한다. 또한 사고 운송물은 배상이 완료될 때까지 보관한다.
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2  무상제공형 기프티콘

가. 소비자피해 현황

 □ 최근 3년간(2018.1.1.~2020.12.31.) 무상제공형 기프티콘 관련 소비자

상담 접수건은 1,345건, 피해구제 신청건은 129건이 접수됐고,

   ㅇ 전체 기간 대비 추석 연휴가 포함된 9~10월 접수 건수는 소비자상담*

219건(16.3%), 피해구제** 28건(21.7%)으로 나타났다.

* 소비자상담 : ’18년 65건(15.7%) → ’19년 87건(19.0%) → ’20년 67건(14.2%)
** 피해구제 : ’18년 3건(14.3%) → ’19년 9건(20.0%) → ’20년 16건(25.4%)

< 무상제공형 기프티콘* 관련 소비자상담 및 피해구제 신청 현황 >

(단위: 건, %)

구분 2018년 2019년 2020년 계

소비자상담 건수 415 458 472 1,345

9~10월 건수(비율) 65(15.7) 87(19.0) 67(14.2) 219(16.3)
피해구제 건수 21 45 63 129

9~10월 건수(비율) 3(14.3) 9(20.0) 16(25.4) 28(21.7)

* ‘모바일’ 키워드가 포함된 ‘상품권’, ‘신유형상품권’, ‘각종쿠폰류’ 품목 중 ‘유효기간’,

‘약관’, ‘적립’ 키워드가 포함된 건수임.

 □ 피해구제 신청 이유는 계약 관련 불만이 61.2%로 가장 많았으며, 부당

행위 16.3%, 표시광고 10.1% 등의 순이었다.

< 최근 3년간 무상제공형 기프티콘 관련 월별 피해구제 신청 이유 >
(단위: 건, %)

피해유형 1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 계

계약 2 2 8 8 5 4 5 8 5 14 12 6
79

(61.2)

부당행위 1 3 1 1 3 0 0 0 0 5 5 2
21

(16.3)

표시광고 3 3 0 1 1 1 2 0 0 1 1 0
13

(10.1)

품질 1 0 0 2 0 0 0 0 0 1 2 2
8

(6.2)

기타 1 2 0 0 0 0 1 1 1 1 0 1
8

(6.2)

계
8

(6.2)
10

(7.8)
9

(7.0)
12

(9.3)
9

(7.0)
5

(3.8)
8

(6.2)
9

(7.0)
6

(4.6)
22

(17.1)
20

(15.5)
11

(8.5)
129

(100.0)
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나. 소비자피해 주요 사례  

 사례 1  이벤트를 통해 받은 기프티콘 유효기간 연장 및 환급 거부

     

∙ A씨는 2021년 1월 20일 이벤트를 통해 받은 모바일 기프티콘을 2개월 후 

사용하려고 사용처에 문의하니 유효기간이 경과되어 사용할 수 없다는 

답변을 받음. 유효기간 연장 또는 환불을 요청했으나 사업자는 거부함.  

 사례 2  신용카드 발급 후 받은 기프티콘 재발송 및 환급 거부

     

∙ B씨는 신용카드를 발급 받고 사업자가 발송한 기프티콘을 받음. 유효기간이 

지나 신용카드 고객센터에 문의하니 재발송 및 환급이 불가하다고 함. 

B씨는 유효기간이 지났어도 발행일로부터 5년이 지나지 않았으므로 

기프티콘의 재발송이나 환급을 요구함.

 사례 3  유효기간 경과된 기프티콘 연장 및 환급 거부

     

∙ C씨는 2021년 3월경 사업자가 발송한 모바일 기프티콘을 사용하려던 중  

유효기간이 경과한 것을 확인하고, 사업자에게 연장 또는 환급을 요구했으나 

사업자는 이를 거부함. 소비자는 기프티콘을 수령했을 때 유효기간 경과 시 

연장 또는 환급이 불가하다는 사실이 기재되어 있지 않아 이를 알 수 

없었음. 소비자는 중요한 내용을 표시하지 않은 것에 대한 불만으로 

유효기간 연장 및 환급을 요구함.

 사례 4  가전 구입 후 사은품으로 받은 모바일 기프티콘 유효기간 연장 거부

     

∙ D씨는 E사업자로부터 가전을 구입하고 사은품으로 E사업자가 발행한 모바일 

기프티콘을 문자로 받았는데 문자를 분실하여 E사업자에게 재발송을 요구함. 

그러나 문자로 재발송을 받은 날이 기프티콘 유효기간 만료일로, 당일 교환이 

어려워 D씨는 E사업자에게 유효기간 연장을 요구했으나 거부함.
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다. 소비자 유의사항

□ 기프티콘 중 ‘이벤트, 프로모션 등으로 무상 제공된 기프티콘’의 경우 

‘신유형상품권 표준약관*’의 환급 기준을 적용받지 않는다**. 또한 

유효기간이 짧을 뿐 아니라 유효기간이 경과되면 사용이 거부되므로 

주의해야 한다.

* 신유형상품권 : 금액등이전자적장치에저장되어있거나전자정보로기록되었다는증표가
모바일기기에저장되고제시함으로써사용가능한상품권

** 신유형상품권표준약관제3조(적용의범위) 제1항에의거하여발행자가신유형상품권을
전액무상제공한경우이약관은적용되지않는다.

  ㅇ 신용카드 발급 시 또는 통신 및 인터넷 가입 시 받게 되는 무상 

제공형 기프티콘은 유상구매 기프티콘보다 유효기간이 상대적으로 

짧고 기간 연장, 환급 등이 어려울 수 있다. 기프티콘을 수령한 후 유효

기간을 반드시 확인하고 기한 내 사용하도록 한다.


