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항공권 유감

지난해 3월, 사촌누나로부터 전화가 왔다. 누나는‘한국 

사는 여고 동창생 십여 명이 미국 사는 동창들과 5월에 LA

에서 만나 졸업 50주년 기념식을 하고 함께 여행할 생각으

로 LA에 있는 한 여행사의 여행상품을 예약했다. 코로나19 

때문에 해약하려고 하니 여행사 측에서 해약이 어렵다며 일

정을 연기하라고 한다. 계약금으로 일인 천 달러 정도를 지

불했다며, 해약과 함께 그 돈을 돌려받기를 원한다’고 했다.

해당 여행사 박 사장은 오래전부터 알고 지내는 사이다. 그

에게 전화해서 자초지종을 설명하니 이미 담당자가 잘 진행

하고 있으니까 걱정하지 말라고 했다. 사촌누나에게 전화

를 걸어 들은 그대로 전달했다.

그런데 하루도 지나기 전에 누나로부터 다시 연락이 왔다. 

담당자가 절대로 환불은 안 되고 무조건 연기하라고만 한

다는 것이었다. 그래서 박 사장에게 다시 전화하니 박 사장

은 먼저와 똑같은 말을 했다. 담당자가 계약한 분들이 원하

는 대로 잘 하고 있다는데 더 이상 무슨 말을 하겠는가? 또 

누나에게 같은 말을 전했더니 전혀 사실과 다르다고 했다. 

그래서 박 사장에게 또 다시 전화했으나 박사장은 전화를 

받지 않았다. 누나에게 이제는 박 사장이 전화를 받지 않는

다고 하니 누나는 자기 일로 박 사장과 관계가 나빠지면 안 

되니까 더 이상 이 일에 관여하지 말라면서 오히려 내게 미

안하다고 했다.  

이제는 내 얘기이다. 작년 초에 한국에 가기 위해 대한항

공에 예약을 했다. 2020년 5월 4일 LA 출발, 6월 3일 돌아

오는 일정이었다. 그런데 코로나19로 예약을 취소하고 환불

을 요청했다. 항공사 직원은 환불받지 말고 항공료가 인상

되더라도 더 요금을 지불하지 않고 사용할 수 있는 바우처

로 바꿔 두라고 했다. 그렇게 하기로 했다 

그리고 해를 넘겨 오늘(2월 11일) 대한항공에 전화해서 코

로나19 때문에 갈 수 없어 환불을 원한다고 했다. 그러자 예

약했던 항공권 번호를 아냐고 물었다. 모른다고 하자 그럼 

환불을 받을 수 없다고 했다. 내 이름과 나의 정보를 갖고 안 

되냐고 물으니까 예약했던 출발일이 언제인가 물었다. 그리

고 내 셀폰 번호를 물었다. 잠시 후, 그것만으로는 알 수 없다

고 했다. 혹시 내가 전화를 걸 때 사용한 번호를 아냐고 물었

다. 회사 번호를 주었다. 그러나 알 수 없다고 했다. 그럼 내

가 항공권 번호를 모르면 환불 받을 수 없냐고 하니‘죄송

하지만 그럴 수밖에 없다’고 했다. 그게 말이 되는 소리인

가? 분명히 내가 예약을 했으니까 내 이름과 나에 관한 정보

를 입력하면 나오지 않겠는가 물었다. 그렇게 했으나 알 수 

없다는 대답이었다. 대한항공에서 항공권을 첨부한 이메일

을 보냈다면서 찾아서 그 번호를 알려달라고 했다. 1,000달

러가 넘는 큰돈이 하루아침에 날아갈 판이었다. 

고객에 대한 배려는커녕 고객의 입장에서 생각하려는 의

도 자체가 손톱만큼도 없지 않은가? 작년에 대한항공에서 

받은 이메일을 찾기 위해 샅샅이 뒤졌다. 드디어 찾았다. 다

시 전화를 걸었다. 이번에는 담당자가 다른 사람이었다. 용

건을 얘기하고 그들이 원하는 번호를 찾아서 불러주었다. 

그제야 돌려받을 수 있다는 답이 돌아왔다. 그러면서 하는 

말이 내가 지불할 때 사용한 크레디트 카드 번호로 환불

해주겠다는 것이었다. 그 카드는 해지했기 때문에 사용할 

수 없다고 하자 그리로 보낼 수밖에 없으니까 카드회사에 

전화해서 이미 해지했지만 반환금을 받아서 내게 전해줄 

수 있는가 확인한 후에 그들이 승인하면 승인했음을, 만약 

거부하면 거부했다는 사실을 자기들에게 알려달라고 했다. 

아니 이미 해지한 회사에 전화해서 환불을 받아 전해 줄 수 

있는가를 묻는 것 자체가 불편하지 않은가? 또 사용할 수 없

다는 답을 받게 되면 또 다른 조처를 한다는 것도 잘못된 

것이 아니냐고 물었다. 그것이 자기들 규정이기 때문에 어

쩔 수 없다는 대답만 돌아왔다. 카드를 사용한 후에 카드회

사에 돈을 다 지불했고, 이미 카드도 해지한 상태에서 왜 그

래야 하냐고 아무리 얘기해도 그의 대답은 똑 같았다. 그럼 

환불을 받지 않고 그대로 바우처를 사용해서 한국에 가려

면 언제까지 사용해야 하냐고 물으니 올 10월 전에 사용해

야 한다고 했다. 지금 코로나19 때문에 여행이 어려운 시기

에 이게 말이 되냐고 물으니 규정이기 때문에 어쩔 수 없다

는 대답만 돌아왔다. 

10월이 지나면 1,000여 달러는 그냥 증발해버리는 것이다. 

펜데믹 상황에서 항공사의 횡포 아닌가? 고객의 입장은 전

혀 고려하지 않고 자기들이 정해 놓은 규정대로 무조건 따

라야 한다는 주장만 되풀이하고 있으니 말이다. 

그때 누나와 관련된 여행사 건이 떠올랐다. 박 사장도 이미 

구입한 항공권을 가능한 한 해약하지 못하도록 하려는 항

공사의 일방적인 규정 때문에 어쩔 수 없었을 거라는 생각

이 들었다. 게다가 단체로 항공권을 예약하면서 싼값에 하

다보면 여러 가지 부담을 안은 계약을 할 수밖에 없었을 거

라 생각하니 박 사장과 직원의 행동이 이해되었다. 그리고 

코로나 때문에 어려운 점이 있겠지만 여행도 못하고 환불

도 받지 못하게 된 고객의 입장을 헤아리지 못하고 자기들

의 입장과 이익만을 우선시하는 국적기 항공사의 고객 서비

스를 지적하지 않을 수 없다.  

카드회사에 전화해서 환불된 돈을 내게 전해줄 수 있는가 

물어야 하나, 아니면 10월 전에 한국에 갔다 와야 하나 아직 

마음을 정하지 못하고 있다. 
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