
 

 

저작자표시 2.0 대한민국 

이용자는 아래의 조건을 따르는 경우에 한하여 자유롭게 

l 이 저작물을 복제, 배포, 전송, 전시, 공연 및 방송할 수 있습니다.  

l 이차적 저작물을 작성할 수 있습니다.  

l 이 저작물을 영리 목적으로 이용할 수 있습니다.  

다음과 같은 조건을 따라야 합니다: 

l 귀하는, 이 저작물의 재이용이나 배포의 경우, 이 저작물에 적용된 이용허락조건
을 명확하게 나타내어야 합니다.  

l 저작권자로부터 별도의 허가를 받으면 이러한 조건들은 적용되지 않습니다.  

저작권법에 따른 이용자의 권리는 위의 내용에 의하여 영향을 받지 않습니다. 

이것은 이용허락규약(Legal Code)을 이해하기 쉽게 요약한 것입니다.  

Disclaimer  

  

  

저작자표시. 귀하는 원저작자를 표시하여야 합니다. 

http://creativecommons.org/licenses/by/2.0/kr/legalcode
http://creativecommons.org/licenses/by/2.0/kr/
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정부

정부 유관 부처와의 협조체제 강화로 합리적 ●

소비자 정책 입안 일조  

대 소비자 정책입안 집행시 기업측 입장 /●

반영  

소비자

한국소비자원 및 민간소비자단체와의 ●

협조체제를 통해 올바른 소비자 문화 환경 조성/

소비자들의 요구를 수렴 기업의 소비자      , ●

중심의 경영 활동           

산학 협동

소비자 관련 학과 학생들의 전문화 교육 심화●

소비자 관련 전문가 육성 및 교류 등으로 산학●

협동 체재 강화 

언론

을 통하여 기업들이 소비자 주권시대에 OCAP●

부응하는 노력과 정책홍보  

소비자를 위한 각종 기업 정보와 캠페인 등을●

실시 소비자 친화적 도구로써의 기반확립  , 

OCAP
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구분 년2001 년2005 년2008 년2009 년2010 년2011

여성
11,033

(53.4)

10,519

(48.2)

9,970

(51.6)

12,316

(52.5)

11,977

(51.2)

14,063

(51.3)

남성
9,611

(46.6)

11,309

(51.8)

9,357

(48.4)

11,319

(47.5)

11,397

(48.8)

13,364

(48.7)

계
20,644

(100.0)

21,828

(100.0)

19,327

(100.0)

23,455

(100.0)

23,374

(100.0)

27,427

(100.0)
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성별에 따른 연도별 변화 추이
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구분 년2001 년2005 년2008 년2009 년2010 년2011

대 이하10 -
682

(3.1)

230

(1.2)

403

(1.7)

241

(1.0)

261

(1.0)

대20 -
5,955

(27.3)

4,665

(24.1)

5,482

(23.4)

3,701

(15.8)

4,467

(16.3)

대30 -
7,538

(34.5)

6,489

(33.6)

7,601

(32.4)

6,237

(26.7)

8,206

(29.9)

대40 -
4,217

(19.3)

3,866

(20.0)

4,486

(19.1)

4,201

(18.0)

5,289

(19.3)

대50 -
1,913

(8.8)

2,049

(10.6)

2,540

(10.8)

2,757

(11.8)

3,130

(11.4)

대 이상60 -
961

(4.4)

1,035

(5.4)

1,511

(6.5)

1,288

(5.5)

1,630

(5.9)

불명 -
562

(2.6)

993

(5.1)

1,432

(6.1)

4,949

(21.2)

4,444

(16.2)

합계 -
21,828

(100.0)

19,327

(100.0)

23,456

(100.0)

23,374

(100.0)

27,427

(100.0)
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구분 년2001 년2005 년2008 년2009 년2010 년2011

서울
9,663

(46.8)

9,873

(45.2)

7,680

(39.7)

8,898

(37.9)

7,514

(32.1)

8,932

(32.6)

경기 인천,
5,768

(27.9)

5,840

(26.8)

5,987

(31.0)

7,285

(31.1)

6,031

(25.8)

8,817

(32.1)

지방
5,213

(25.3)

6,115

(28.0)

5,660

(29.3)

7,272

(31.0)

9,829

(42.1)

9,678

(35.3)

계
20,644

(100.0)

21,828

(100.0)

19,327

(100.0)

23,455

(100.0)

23,374

(100.0)

27,427

(100.0)
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서울
경기인천
지방

지역에 따른 연도별 변화 추이
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구분 년2001 년2005 년2008 년2009 년2010 년2011

소비자 -
20,544

(94.1)

17,794

(92.1)

21,867

(93.2)

20.377

(87.2)

20,643

(75.4)

중앙행정기관 -
621

(2.8)

458

(2.4)

366

(1.6)

394

(1.7)

746

(2.7)

지방자치단체 -
205

(0.9)

255

(1.3)

170

(0.7)

432

(1.8)

800

(2.9)

민간소비자단체 -
99

(0.5)

79

(0.4)

14

(0.1)

1,957

(8.4)

5,166

(18.8)

사업자 -
297

(1.4)

598

(3.1)

1,011

(4.3)

9

(0.0)

67

(0.2)

기타 -
62

(0.3)

149

(0.7)

27

(0.1)

205

(0.9)

5

(0)

합계 -
21,828

(100.0)

19.327

(100.0)

23,455

(100.0)

23,374

(100.0)

27,427

(100.0)
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구분 년2001 년2005 년2008 년2009 년2010 년2011

물품
9,688

(46.9)

9,298

(42.6)

9,785

(50.6)

13,033

(55.6) 

13,291

(56.9) 

15,522

(56.6)

용역

물품관련

서비스

2,933

(14.2)

2,787

(12.8)

2,277

(11.8)

1,781

(7.6)  

1,934

(8.3)

2,560

(9.3)

서비스
8,023

(38.9)

9,743

(44.6)

7,265

(37.6)

8,641

(36.8) 

8,149

(34.8) 

9,345

(34.1)

합계
20,644

(100.0)

21,828

(100.0)

19,327

(100.0)

23,455

(100.0) 

23,374

(100.0) 

27,427

(100.0)
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구분 년2001 년2005 년2008 년2009 년2010 년2011

품질 및 A/S
7,304

(35.4)

7,779

(35.7)

8,527

(44.1)

10,247

(43.8)

11,090

(47.4)

13,581

(49.5)

계약 관련
8,730

(42.3)

8,929

(40.9)

6,513

(33.7)

8,144

(34.7)

6,968

(29.8)

8,282

(30.2)

부당행위
3,185

(15.4)

3,299

(15.1)

3,657

(18.5)

4,251

(18.1)

3,637

(15.6)

4,259

(15.5)

가격 및 요금
463

(2.2)

781

(3.6)

189

(1.0)

178

(0.8)

708

(3.0)

622

(2.3)

안전 관련
183

(0.8)

315

(1.4)

129

(0.7)

218

(0.9)

279

(1.2)

288

(1.0)

약관
338

(1.6)

93

(0.4)

38

(0.2)

55

(0.2)

184

(0.8)

111

(0.4)

표시 및 광고
79

(0.4)

184

(0.8)

125

(0.6)

159

(0.7)

132

(0.6)

128

(0.5)

기타
362

(1.7)

448

(2.0)

239

(1.2)

203

(0.8)

416

(1.6)

156

(0.6)

합계
20,644

(100.0)

21,828

(100.0)

19,327

(100.0)

23,455

(100.0)

23,414

(100.0)

27,427

(100.0)
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구분 년2001 년2005 년2008 년2009 년2010 년2011

일반 판매
12.923

(62.6)

14,366

(65.8)

12,539

(64.9)

15,661

(66.8)

15,669

(67.0)

18,903

(68.9)

특

수

판

매

전자상거래
628

(3.0)

234

(1.1)

3,116

(16.1)

3,872

(16.5)

4,145

(17.7)

5,150

(18.8)

방문판매
3,771

(18.3)

3,261

(14.9)

1,999

(10.3)

2,005

(8.5)

1,923

(8.2)

1,824

(6.6)

기타통신판

매

895

(4.3)

1,085

(5.0)

648

(3.3)

737

(3.1)

789

(3.3)

767

(2.8)

전화권유
1,550

(7.5)

884

(4.0)

596

(3.1)

717

(3.1)

498

(2.1)

444

(1.6)

홈쇼핑TV
142

(0.7)

169

(0.8)

166

(0.9)

188

(0.8)

256

(1.1)

272

(1.0)

노상판매
477

(2.3)

1,770

(8.1)

73

(0.4)

163

(0.7)

78

(0.3)

61

(0.2)

기타특수판

매

258

(1.2)

59

(0.3)

190

(1.1)

112

(0.6)

16

(0.1)

6

(0)

소계
7,721

(37.4)

7,462

(34.2)

6,788

(35.1)

7,794

(33.2)

7,705

(33.0)

8,524

(31.1)

계
20,644

(100.0)

21,828

(100.0)

19,327

(100.0)

23,455

(100.0)

23,374

(100.0)

27,427

(100.0)
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차 개정3 1994.07.16
개 업종 추가1

일반원칙 및 개 업종 내용 개정- 20

총 개 업종89

개 품목556

차 개정4 1996.04.01
개 업종 추가6

일반원칙 내용 개정- 

총 개 업종95

개 폼목523

차 개정5 1999.03.13
개 업종 추가1

일반원칙 및 개 업종 내용 개정- 15

총 개 업종96

개 품목530

차 개정6 1999.07.19 개 업종 추가1
총 개 업종97

개 품목526

차 개정7 2000.12.04 개 업종 개 품목 추가5 7
총 개 업종102

개 품목533

차 개정8 2001.12.04
개 업종 추가5

개 업종 내용 개정- 2

총 개 업종107

개 품목540

차 개정9 2002.12.31
개 업종 개 품목 추가4 7

개 업종 내용 개정- 2

총 개 업종111

개 품목547

차 개정10 2003.08.01
개 업종 개 품목 추가1 2

개 업종 내용 개정- 10

총 개 업종112

개 품목549

차 개정11 2004.11.01
개 업종 개 품목 추가7 10

개 업종 내용 개정- 10

총 개 업종119

개 품목559

차 개정12 2005.10.01
개 업종 추가4

개 업종 내용 개정- 14

총 개 업종123

개 품목559

차 개정13 2006.10.16
개 업종 추가2

개 업종 내용 개정- 12

총 개 업종125

개 품목561

차 개정14 2007.10.17
개 업종 추가2

개 업종 내용 개정- 18

총 개 업종127

개 품목561

차 개정15 2008.02.29 개 업종 내용 개정- 16
총 개 업종127

개 품목563

차 개정16 2009.01.16 개 업종 내용 개정- 19
총 개 업종127

개 품목563

차 개정17 2010.01.29 개 업종 추가2
총 개 업종133

개 품목541

차 개정18 2011.11.28
개 업종 추가5

개 업종 내용 개정- 9

총 개 업종142

개 품목620
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지자체 명 담당 조직

서 울 경제진흥본부 생활경제과 소비자보호팀

부 산 경제산업본부 경제정책과 소비자권익증진

대 구 국제통상국 경제정책과 생활경제

인 천 경제통상국 경제정책과

광 주 경제산업정책실 경제정책과 유통소비담당

대 전 경제과학국 경제정책과 생활경제

울 산 경제통상실 경제정책과

경 기 경제투자실 경제정책과 경제농정국 산업경제과/

강 원 산업경제국 경제정책과 유통소비

충 북 경제통상국 생활경제과

충 남 경제산업국 생활경제과

전 북 민생일자리본부 민생경제과

전 남 경제과학국 경제통상과

경 북 일자리경제본부 민생경제교통과

경 남 경제정책과 소비자담당

제 주 문화산업국 지역경제과





 

                                                             

 

상담분야 선택ARS 

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�


	Ⅰ. 서론
	1. 연구의 필요성 및 목적

	Ⅱ. 이론적 배경
	1. 소비자피해와 구제제도의 도입
	1) 소비자피해의 개념
	2) 소비자 피해구제 제도의 도입 배경
	3) 소비자 피해구제 가이드라인
	4) 최근 상담 다발 품목

	2. 소비자의 범위와 기관별 소비자 상담의 필요성 및 특성
	1) 소비자의 범위
	2) 기업의 소비자상담 
	3) 정부의 소비자상담 
	4) 민간소비자단체의 소비자상담

	3. 피해구제 처리대상과 구제절차
	1) 피해구제 처리대상 
	2) 피해구제 절차
	3) 피해구제 절차의 종료


	Ⅲ. 연구방법
	Ⅳ. 연구결과 및 해석
	1. 피해구제접수 연간 현황 및 변화 추이 (문헌연구조사)
	1) 피해구제 연도별 접수 현황
	2) 피해구제 접수 방법
	3) 피해구제 신청 품목
	4) 피해구제 처리 결과

	2. 1372 소비자상담센터 도입 이전과 이후의 변화 (심층면접조사)
	1) 상담요청 소비자 측면
	2) 상담시스템 측면
	3) 상담기관 측면
	4) 상담외적기관 측면 


	Ⅴ. 결론 및 제언


