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Abstract 

Purpose - The purpose of this study is to formulate a plan to cope with tourists' rights which can 
occur in tourist attraction place and anywhere for tourist activities and to seek a plan for 
introducing a watchdog system for tourists' civil complaints.
Design/methodology/approach - To perform this purpose, this article will discuss a research review 
of the scope of tourist activities in terms of space and place perspectives and compare them to the 
watchdog and ombudsman concepts. And the study analyses and look at the suggestion about 
Tourism complains center and the Tourism policy system of procedure function and role critically.
Findings - The Watchdog system is a routine activity in which citizen monitoring activities are 
developed in the form of a system and share inconvenience and anxiety detected in time and space 
in the expanding range of entertainment, leisure, and sports tourism activities. The resulting accident 
rate can be reduced, the administrative and private businesses can be resolved, and the cost of 
handling can be solved.
Research implications or Originality - The social contribution of Watchdog can be systematically 
expanded and resolved at various sites by securing public trust in the country threats in daily places 
preventing risks securing continuous safety management of related facilities and other industries 
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Ⅰ. 서론

최근 지방자치단체에서는 해당 지역의 관광지 안내 서비스 혹은 만족도 평가까지 제공하는 어플리케이

션을 개발하고 있다. 그러나 지역마다 다른 명칭의 앱은 오히려 이용자와 관광객이 혼란스럽기만 하다. 

관광 활동은 대상에 따라 활동내용 또한 다양화되면서 관광지 유형에 따른 관광활동 또한 범위가 넓은 

만큼 관광지에서의 사건사고가 빈번히 발생함으로 인해 안전문제를 관광 관련 부처 담당하고 해결 하는데 

있어서 한계가 있다. 

관광불편신고센터이 경우 신고기관과 처리기관 역시 비효율성, 비효과성의 구조를 갖고 있어 불만족 

회복시키는데 정책적 노력이 필요하며 불편사항 접수에 대해 빠르게 대응하는데 있어서 처리하는 과정과 

결과에 한계가 있다. 그 이유는 관광불편신고처리 기관들은 업종별, 지역별로 분산되어 운영되어 있기 

때문이다(문화체육관광부, 2009).

일반적으로 관광활동의 불편사례들의 연구결과는 편의시설, 교통불편, 안내부족, 외국인 편의 부족 

등에 관한 내용이 주를 이루고 있고 이를 토대로 발전방안을 모색하는 자료로써만 활용되어 정책 또한 

편의시설 개발과 통합되고 특성이 부족한 일반화된 대규모 관광 개발만이 존재해 왔다. 

관광, 여가, 문화, 체육 활동이 급격히 증가하고 활동이 다양하고 복합적인 공간에서 예기치 못한 사고와 

사건이 발생하고 있다. 활동의 공간적 영역이 급격히 확대되고 있으므로 예기치 못한 위험요인이 발생하고 

있으나 즉각적으로 해결할 수 있는 여건이 부족하여 문화체육관광부에서는 2009년 관광민족센터를 설립하

고 중 장기적이고 광범위한 관광 불편신고처리의 자발적 참여를 위한 신고처리 과정을 도입(문화체육관광

부 2009)하였으나 여전히 관광에 국한되어 있어 관광행위를 소극적으로 보고 지엽적인 공간적으로 인식할 

수 있는 뉘앙스를 제공하고 있어 신고자와 신고접수 처리 업무, 기관 자체도 한정되어 있다는 인식을 

버리지 않을 수 없다.

외국인 관광객이 체감하는 불편사항은 지속해서 증가 또는 유지 경향을 보이며 2013년 세계경제포럼 

(WEF)이 발표한 한국의 관광산업 경쟁력은 141개국 중 29위를 차지하였음에도 불구하고, 한국의 치안 

및 안전분야의 순위는 61위로 우리의 관광산업을 위협하고 있다(World Economic Forum, 2013; 조현

빈·이상원, 2016: 338).

산업화, 정보화, 경제 발전으로 지금은 일상이 된 여가생활은 질적인 삶을 추구하므로 인해 단편적으로 

이루어졌던 관광시장은 정부의 지원과 혜택으로 여행, 체육, 문화, 오락, 문화, 예술 등 심지어는 외식산업

까지 다양하게 이루어지고 있다. 그러나 안전사고와 위생 관련 요소에 대해 민간은 책임을 회피할 수밖에 

없는 구조이며, 행정적 기능이 이러한 복합적 활동이 이루어지고 있는 시공간적인 특성을 파악하는 데 

한계가 있다. 또 해결할 수 있는 서비스 시스템이 부족은 사건 사고가 연계되어 발생하여 예측하기 어렵다. 

이러한 환경이 지속함으로써 안전에 대한 불안감은 불만감을 느끼게 되어 지역사회와 국가의 신뢰성 저하

로 나타날 수 있다

아직 생활 행정에 발전을 위한 신고 및 민원 의식이나 인식에 관한 접근의 연구가 전무한 상태에서 

선진화되어 감에 따라 시민의식에 관한 연구 박균열(2013)은 자유와 권리를 가지고 법 앞에 평등한 대우를 

받는 시민이 갖추어야 할 정치적 의식으로 발전되었다. 이처럼 자신의 권리를 정당화하는 행정서비스는 

안전한 선진문화를 받아들이는 데 필요한 제도라고 할 수 있다.

관광객들이 안전한 활동을 위한 주도적이고 주체적으로 통합적인 신고제를 쉽게 접근할 수 있는 제도를 

마련한다면 미리 방지할 수 있는 위험요소가 있다. 산업화, 정보화 등에 따른 개인의 안전, 건강에 대한 

잠재 위험요소와 위협이 증가하고 있으나, 이를 개인적으로 대비하고, 대응하기 위한 대안이 부족하다.

관광이 국내외 미래산업으로써 지속 가능한 발전을 위해서는 통합적인 신고제 시스템으로 이용되어야 

할 것이다. 그동안은 관광 관련 산업, 지자체별 관광발전에 대한 연구방안과 정책에 초점을 두어 양적 

효과에 집중했었던 만큼 일원화된 안전망 네트워크가 필요하다.

단지 관광지의 관광법규만을 위반한 사례가 아니어도 과거 판교 사건의 경우 공연이라는 문화 활동 

참여, 야영장 화재는 지정야영장의 필요한 안전시설 마련이 법제화되어 있지 않았다. 펜션 화제의 경우 
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화재 경보에 대한 주기적인 정검이 배제되어 있었다. 패러글라이딩, 바나나보트 안전사고, 해병대 캠프 

사건, 등의 활동공간에서부터 식음료 구매과정에서의 원재료나 정보에 대한 부정확한 피해 사례를 들 

수 있다. 

이처럼 관광활동은 시설안전, 교통안전, 화제안전, 질서, 식생안전, 보안 등 각종 행정서비스와 법규가 

중첩되어 있다. 더욱 좁은 의미에서 보행 관광의 경우 관광 활동의 일부이며 다양한 서비스를 이용하고 

있다. 길거리 쇼핑, 교통서비스(시설, 편리성, 서비스, 체계), 안내서비스, 도로상태, 이동 동선, 도로 폭, 

위험/안전, 지급의 타당성까지도 인지하며 여행을 한다.   

그러나 넓은 의미에서의 관광에서 관광기업 즉 관광진흥법 관련 기업 외에 관광객을 대상으로 하는 

기타에 해당하는 다양한 문화, 여행, 체육 관련 업체도 존재하며 많은 심각한 사고가 발생하는데 몇몇 

사고들만을 보아도 2014년10월17일 축제 도중 벌어진‘판교 공연장 환풍구 풍괴 사고’, 관광 차량 전복사고, 

캠핑화재, 펜션 화재, 패러글라이딩, 바나나보트 안전사고, 해병대 캠프사고 등과 같은 시설안전, 교통안전, 

질서 안전 등에서부터 외식업의 식중독과 같은 식생안전에 이르기까지 무엇하나 중요하지 않은 것이 없을 

뿐만 아니라 확장된 관광활동이 아닌 것이 없다. 

국내 안전관계망 관련 연구는 전무한 상태이다. 경찰, 자율방범대들간 사회연결망 (전대양·한상철 

2018; 최영진·양창훈, 2020)을 제외하고는 이훈례(2015)는 지방자치단체 재난안전대책을 위한 네트워

크로 지자체, 시민단체, 민간기관, 공공기관 간의 중추조직이 어디인지를 분석하여 서로 간의 의사소통과 

신뢰성이 중요함을 강조하고 있다. 

관광안전에 관한 연구 동향을 살펴보면 세월호 참사 사건(2014)을 기점으로 다수의 연구가 있는데 

그 중 관광협회의 안전대응으로 마이스산업에서 안전교육시스템과 매뉴얼 개발에 초점을 주고 있다(이종

표, 외, 2014). 최영민 (2007)은 관광사업체를 업종별로 7개로 분류하여 관광관련 사업체 증가와 안전사고 

추세 분석 도출하였다. 

대부분의 안전규정 불이행과 사소한 부주의와 행정당국의 사전점검 미비로 발생한 인재로 확인하였다. 

이에 관한 이용객들의 방관 또한 문제시되었다. 이러한 문제를 해결하려는 방안으로 안전성 검증을 강화하

는 데는 한계가 있음을 강조하였다. 따라서 제시한 연구자의 접근방법은 관 주도 안전관리, 전문 단체주도 

안전관리, 사업장 주도 안전관리의 3형태로 구분하여 관리하는 제도를 언급하였다. 

관광이 산업 승수효과를 강조하는 산업이니만큼 그와 연관된 시공간적인 네트워크와 관여자가 다수 

포함되어 있다는 것은 집중적인 감시견(와치도그) 시스템에 관심을 두고 실행해 옮겨야 할 때이다. 

현재 운영되고 있는 생활 불편서비스, 국민신문고, 안전 신문고, 소비자 불편신고 앱이 있다. 그러나 

각 기관의 행정업무만을 담당하고 연계성을 가진 다층적이고 다차원적인 시장의 유동성을 반영하여 해결하

는 데는 한계가 있다. 이용자 측면에서 개인적 차원의 기준에서 불편과 불안전에 대해 접근하는데 선택의 

폭이 너무 넓다는데 또 다른 한계가 있다.

와치도그라는 개념을 대변할 수 있는 국내의 대표적인 국민소통 옴브즈맨 제도의 경우 옴브즈맨이 

될 수 있는 자격조건이 사회적 신망이 높고 식견과 경험이 풍부한 자로 검찰청에서 위촉한 자원봉사자이고 

해결할 수 있는 문제의 범위는 소년/소녀 가장, 한 부모 가족, 외국인 근로자, 다문화 가정 구성원, 생활 

보장수급자, 장애인, 60세 이상 노인, 가정․성폭력 피해 여성, 기타 영세민은 최우선 상담한다는 데 있어서 

복지제도라고 할 수 있다.

이러한 분위기와 시선에 힘입어 5차산업을 준비하고 있고 100만 관광 시대의 관광 영역을 시공간적으로 

확대하는 개념으로 인지해야 하는 개기로 국민의 의식 수준을 한층 더 강화하여 시민 와치도그 활동을 

장려하고 이끌어 갈 수 있는 사회 분위기를 형성하는 것이 중요하다고 판단된다. 

와치도그의 필요성을 위해 우선으로 대표적인 관광 불편신고센터, 관광경찰 신고절차를 비교하여 이해

를 도울 수 있는 기틀을 마련하는 것이며 이에 대한 한계를 극복할 수 있는 대안으로써 와치도그 민원 

후 해결이기만 구조가 아닌 우선적인 감시 민원과 해결을 도울 수 있는 도식화된 흐름도를 제시하고자 

한다.

먼저 본 연구의 구성은 3가지 주제로 이루어졌다 (1) 다양한 관광 활동에 관한 문헌 고찰을 통해 관광활
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동이 관광지에서의 국한된 소극적 활동이 아닌 다양한 시공간적인 이동을 유도하는 형태로 이루어져 있음

을 파악한다. (2) 와치도그에 관한 문헌고찰은 국내에서 실시하고 있는 옴브즈만제도의 활동내용 비교하여 

와치도그의 개념적 접근에서의 이해를 도울 수 있는 기틀을 마련한다 (3) 관광 불편신고센터와 관광경찰의 

활동내용에 대한 비교를 통한 선(先) 민원제도의 한계성을 제시한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 관광활동의 범위

관광활동의 범위를 내용적, 공간적으로 이해할 수 있는 연구는 많지 않다. 그러나 본 연구에서는 그 

활동이 얼마나 다양한지를 초점을 두고 살펴봄으로써 관광행동, 관광 활동이 관광지의 불만족, 만족의 

관계만으로 성장할 수 있는가에 대한 의문을 남기게 된다. 관광활동에 있어서는 단순 관광이 아닌 체험을 

통해 지식 습득, 관광지의 문화와 예술, 역사에 대한 최대한 많은 것을 알고 싶어 하는 것으로 나타내기도 

하며(백준무, 2020), 한편 관광은 관광객들의 관광활동을 위한 공간 이동이 필수적으로 이루어지며 관광활

동 공간 내에서 관광 행위 및 활동이 이루어진다는 점을 고려했을 때 관광객들의 관광활동 참여 행동을 

이해하는 것은 매우 중요하다(박득희, 2022; Park, 외, 2019).

관광활동의 종류에는 주로 관광활동을 살펴보면 Lehto, 외,(2004)은 문화유산 감상, 자연 및 자연자원 

관망, 구조화된 투어 상품 참여, 레크리에이션, 스포츠 및 댄싱, 쇼핑과 식사, 엔터테인먼트의 활동, 자연형 

도보형, 문화역사형, 위락형, 휴식휴양형, 등의 활동으로 구분하였다. 그 외 관광활동은 대상별, 연령별의 

차이가 있다(김미라·유정헌, 2021; 축인혁·김정아, 2021). 또한, 관광객은 자연 관광지에서 경험할 

수 있는 관광활동과 함께 식도락 관광을 위한 관광활동에 동시에 참여도 이루어지고 있다(박현정·박득희, 

2023). 

이러한 논리를 뒷받침하는 연구로는 Show & Williams(2007)는 공간적 관계와 구조는 관광객의 이동

성(mobility)을 근간으로 발생하는 관광 현상에도 그대로 적용될 수 있다. 관광은 거주지를 떠나서 이동하

는 관광객과 관광객이 방문하는 관광목적지 사이의 상호작용이 빚어내 이루어지는 것으로 본질에서 공간적 

현상이다(김영래·박창규, 2012). 관광객, 관광 활동이라는 개념적 정의를 이론적 토대에서 살펴보면 

관광목적지에서 다양한 활동 프로그램에 참여하는데 한계를 두고 있으므로 광의의 의미에서 이해해야 

할 필요성이 있다. 

최근 관광활동의 범위를 더욱 이해할 수 있는 박득희(2021)는 개별 관광객들이 한번의 여행에서 다수의 

관광활동에 참여하는 다(多) 관광 활동 행동을 하고 있음을 밝혔다. 이러한 동시 참여 관광활동 연결 

관계 패턴은 연계 관광을 위한 중요성을 시사함과 동시에 관광활동을 고려한 지역특화형 관광콘텐츠 및 

연계 관광 상품 개발 문화 예술 음식 등 신융합 관광콘텐츠 개발 방안을 모색해 볼 수 있음을 제시하였다.

즉 관광은 장소 특성에 따라 다양한 대응전략이 발생하며, 그 과정에 관광은 장소를 형성하기도 하고 

그로 인해 형성되기도 하고 관광 장소는 복합적인 혼합체라고 할 수 있다. 따라서 관광, 비 관광 행위 

등이 복잡하게 얽혀 있다. 예를 들어 투자를 통한 대형관광지, 다양한 형태의 비관광기업, 지역공동체(관광 

관련 일과 관련이 있든 없든 간에 모든 사람을 포함하는), 그리고 지방정부(관광부서가 비관광부서인 

곳) 등이 관광장소 형성이라고 할 수 있다(김남조, 외 2013). 

이처럼 관광 활동의 시, 공간적 범위에서 부터 내용적인 측면, 물리적인 측면, 심리적인 측면까지 지속해

서 변화하고 다양화되어가고 있으며 관련되는 대상자의 종류가 많아지고 있다. 이를 통해 알 수 있듯이 

미래의 관광 활동에 대한 공간적인 물리적 범위에서의 제도적인 측면에서의 이해 시간적이고 심리적인 

범위에서의 행위자의 이해를 도울 수 있는 자세로 이해가 필요하다고 판단된다.
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2. 외치도그와 옴브즈만제도

1) 와치도그

와치도그는 공공을 대신하여 다른 단체(개인, 기업, 비영리 단체 또는 정부 조직 등)의 활동을 모니터링

하여 해당 단체가 불법적이거나 비윤리적으로 행동하지 않도록 하는 개인 또는 그룹: 소비자 감시단, 

소비자 보호 단체 또는 캠페인 활동가”를 의미한다(위키페디아)

다른 뜻으로는 ‘감시견’, ‘파수견’ 이라는 의미가 있으며 주로 영국에서는 holiday watchdog는 이용자들

이 이를 통하여 후기를 남기고 잠재 이용자가 이러한 정보를 통해 더 나은 착한 여행을 할 수 있고 착한 

업체가 생기기도 한다. 또한, 운영자는 시설과 서비스를 개선 시켜 더 나은 환경으로 손님을 맞이한다. 

이러한 감시 활동으로 인한 업체의 사전 또는 후속 조치는 이용자와의 신뢰를 쌓아가게 되고 나아가 

향후 안전하고 신뢰인 사회가 형성된다. 

와치도그는 이용자가 불만족에 대한 감정적 요소뿐만 아니라 감시자로써 활동으로 통보됨으로써 관계된 

민간업체(오락 활동, 레스토랑, 숙박업체)가 이와 관련된 생산, 유통 업체까지 개선에 앞장서고 공공기관의 

경우 민원내용에 대한 사항에 행정적 서비스를 즉각적으로 처리함으로써 선진 환경으로 잠재 사고를 미연

에 방지한다.

국내 관광 관련 정책은 지역마다 공공기관 혹은 민간사업자가 활발히 사업을 수립 집행하고 있는데 

안전과 위험에 대한 문제를 해결할 수 있는 민원서비스가 부족하여 미해결로 남게 된다면 누적되는 사고로 

발생한다면 국가적, 개인적, 지역사회의 큰 비용이 소모될 수 있다.

관광 와치도그는 관련된 물리적, 인위적, 무형, 유형 등의 모든 활동에서 감시자가 되는 과정과 모든 

사용자로서의 견해나 상황을 대변하며 변화되는 과정과 방법을 같이 모색하면서 향후 정책과 법 개정 

등을 유도하는 매개체가 될 수 있다. 관광지의 공간적 특성을 연구하는 패러다임에서 이제 다양할 활동영역

이 공존하는 우리 사회에서는 사실상 안전과 보안을 특정 공간에만 한정 짓는 것이나 다름없다고 할 

수 있다. 

우리나라에서의 파수견 관련 연구를 살펴보면 자유주의 언론에서 파생되어온 과정을 설명하였다. 즉 

파수견은 언론의 공익적 활동에 당위성을 부여하는데 의미를 담고 있다(2008, 이재진). 또한 이재진(2008)

은 언론학적인 측면에서 파수견은 권력이 남용될 우려가 크기 때문에 이를 미리 예방하고자 하는 의미에서 

사회적 부적이나 비리 또는 인권침해 등의 사례가 발견되면 이를 고발하여 환기해 주는 역할을 누군가 

해야 하는데 바로 그 역할을 파수 견으로서의 언론이 수행하는 것으로 일반적으로 인식되고 있다

공공기관의 행정체계에만 의존할 것이 아니라 우리 자신도 안전 사각지대를 발견하고 신고하여 더욱 

안전한 환경을 만들어나갈 수 있다. 더욱이 관광 분야에서 안전과 보안 외치도그의 필요성이 강조되는 

것은 관광의 환경이 매우 다양하고 유동적이기 때문이다. 관광에서 안전과 보안성에 대한 사항은 21세기 

국제관광 교류 활성화를 위해 가장 중요한 요인으로 평가할 수 있다. 

즉, 관광산업이 발전함에 따라 여행에서의 안전은 가장 중요하고도 복잡한 문제로서 여행자들은 교통과 

숙박 그리고 방문 국가 내에서의 안전한 조치를 기대하게 되는데, 안전은 모든 분야에서 그 중요성이 

점차 강조되고 있으므로, 더욱더 많은 인력과 경비의 투자를 요구하고 있다. 국제관광의 주요교통수단인 

항공·선박 등이 각종 안전조건에 위협을 받고 있다면 여행자들은 관광이 될 수 있는 대로 피하게 되므로 

국제관광의 장기적인 발전을 위해서는 반드시 안전조건이 확보되어야 한다. 관광에 있어서 안전조건은 

관점에 따라서 다소 차이가 있으나 대체로 기술 운용수준, 위생, 범죄 및 테러, 사회·정치 상황 등의 

문제는 문제를 논의하지 않더라도 결과적으로 국내, 외 관광에 많은 위기를 초래하여 왔다. 

여행 파수꾼(견) 관련해서는 실제 영국 관광업계에서 공식적으로 사용하고 있으며 관광 관련 산업체에서

도 자유롭게 이용자 경험을 통한 감시를 방관하지 않고 해결해 가며 이러한 정보는 도 소매업 관광 관련 

업계의 운영자와 대표가 소비자의 입장을 고려하여 거래하고 네트워크를 형성하고 있다.   

해외연구 사례에서 civil society activism(시민 사회활동), 연구대상을 살펴보면 passenger safety, 
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fast-food에 대한 감시 활동으로 앱을 활용하고 있다(Ray, 2017). 또한 Roussy (2013)는 기업에서 내부 

와치도그는 기업의 규정사항에 도움을 주는 역할을 하는 데 이바지한다고 언급하였다. 와치도그에 관한 

접근이 중간자 관점에서 감시자의 역할을 함으로써 상위자의 업무에도 도움을 주는 것으로 나타났다. 

이와 비교해서 일반 포털 사이트에서 watchdog로 검색되는 웹사이트를 방문하여 보면 민간, 공공기관

에서는 홈페이지에 watchdog 메뉴가 빈번하게 보이는 것을 보면 이용자나 사용자, 방문객에 대한 감시의

견을 쉽게 공유하고 발전하고 있는 것으로 파악된다. 이는 watchdog에 대한 편견 없이 장기간 이용되어 

이제는 모든 개개인의 안전은 필수가 되어 공공을 위한 협력이 우수하게 발전해 왔다는 사실을 알 수 

있다.

그중 위험을 공유하는 사회단체 공유네트워크로 ride-sharing은 도로 위에서 발생할 수 있는 모든 

자전거, 자동차 등의 위험요소를 공유하는 서비스로 소개되고 있다(Benish, 외 2018).

연구사례를 네 가지로 설명하면, 첫째, 대표적으로 사회적관계망서비스를 통한 실시간 정보전달로 동 

시간대 상황과 사건을 공유하는데 유익한 활동으로 지적되고 있다. 이에 관한 장점은 실시간대의 단시간의 

정보로 소통되어 진다는 데 유익하지만 이러한 SNS는 시간이 지나가면서 흔적을 찾기도 힘들 뿐만 아니라 

관계자의 후속 조치가 빠르게 이루어진 상황이라 반복적으로 문제가 재발생될 우려가 크다. 둘째, 유튜브 

채널, 사회적관계망서비스 등은 공익을 목적으로 하는 일도 있지만, 대다수 관심을 끌기 위한 유행성만을 

쫓는 것으로 전반적인 공통된 다수의 안전과 안녕을 강조하는데 의미를 상실하고 있다.

2) 옴부즈만

옴브즈만(Ombusman)은 명칭에 있어서 개념에 대한 언급이 역사적인 발전과정에서만큼이나 다양하

다. 옴부즈만이라는 용어가 공, 시를 불문하고 고충, 불만뿐만 아니라 서비스를 취급하는 의미로 사용하고 

있다(송창석, 2005). 그중 최근 연구에서의 언급한 개념으로 ‘정부나 의회에 의해 임명된 관리로, 시민들에 

의해 제기된 각종 민원을 수사하고 해결해주는 사람을 말한다. 

현대적 의미로는 행정부의 행정행위 등으로 국민의 권리와 이익이 침해당했을 때, 이를 해결해 주는 

사람 또는 기관이다(안영훈, 2022). 국민권익위원회 가이드 라인에서는 우리나라에서는 호민관, 시민가디

언, 고충처리위원회 등으로 번역해서 사용하고 있다. 대부분 국가가 ‘옴부즈만’이라는 명칭을 사용하고 

있고, 국제옴부즈만협회(International Ombudsman Institute, 이하 ‘IOI’라 한다)에서는 ‘옴부즈만’을 

공식적 용어로 채택한 바 있다(국민권익위원회, 2023).

국내에서 옴부즈만제도가 실시된 것은 국민고충처리위원으로 옴부즈만 제도는 중앙정부 차원에서의 일반 

옴부즈만 도입과 더불어 인권, 군사, 복지, 경찰, 아동 등 특수전문분야의 전문옴부즈만이 도입되고 있는 동시에 

지방자치단체 차원에도 도입이 확산하고 있다(송창석, 2005). 

특히 지방옴부즈만 제도는 시 지역구마다 활동내용과 범위가 매우 다르다. 지방옴부즈만의 명칭만으로

도 26개 지방자치단체의 명칭이 상이하다(김지윤, 2021). 운영내용 또한 이천시와 같이 상담소를 운영하고 

직접 읍, 명, 동 행정복지센터를 순회하며 현장에서 시민의 고충을 해결하는 기관, 서울시의 경우, ”고충 

민원의 조사, 처리 및 조정, 중재, 공공사업에 대한 가시, 평가, 직권으로 한 감사, 시민감사 청구 및 

주민 감사 청구 상황의 조사, 처리“의 업무를 수행한다(안영훈, 2022).

그러나 이마저도 국민에게는 아직 옴부즈만 제도가 널리 알려지지 않아서 국민이 제때 활용하지 못하고 

강제력이 없어 행정기관이 적극적으로 수용하려 하지 않고 있다(김지윤, 2021). 이에 따른 연구자는 시민

권익구제를 위해 행정의 잘못된 부분을 바로잡도록 하는 기관임에도 불구하고 지방의회 의원들도 지방 

옴부즈만이 무엇인지, 어떤 지원과 예산이 필요한지에 대하여 잘 알지 못하며 옴부즈만의 자격요건이 

특정한 자격요건을 명시하고 있어 다양한 시민 의견의 민원 고충을 신고받을 수 없거나 민원의 경중을 

임의로 소수 위원이 판단하여 다양한 시민계층의 제대로 접수 처리하지 못하여 처리실적이 0건으로 조사된 

기관도 있을 정도로 저조하다. 이에 따라, 주민과 착된 생활 민원 해결사인 역할을 할 수 있는 것이 

중요하며 옴부즈만에 관한 이해도가 떨어지는 만큼 그에 대한 홍보와 교육이 더욱 필요함을 언급하였다(김

지윤, 2021; 송창석, 2005; 안영훈, 2022). 
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이처럼 시민옴부즈만 제도 시행 1997년 이후로 아직 정착하기 어려움에 대해 더욱 구체적으로 살펴보면 

옴부즈만 위상의 재정립과 관련된 문제이다. 이는 제도 자체의 한계로 법적인 구속력이 없어 중재 성격이 

강하다. 둘째, 지방자치단체장의 무관심으로 시민과의 소통이 부족하다. 즉, 사무국의 운영 활성화 차원에

서 용어 어려움의 지적과 지속적 홍보 부재라고 볼 수 있다. 셋째, 자문위원회 운영의 실효성을 높여야 

하는 문제로써 자문위원의 활용도는 크게 미흡하다. 이러한 이유는 자문회의의 시간적 제약과 개최 횟수, 

회의 운영 미숙 등으로 지적할 수 있다. 마지막으로 다양한 민원 고충이 접수되고 있지만, 사무국 인력 

및 예산 확충이 미비하여 즉각적으로 민원을 해결할 수 있는 데는 한계가 있다(채원호·채경진, 2011).

3. 관광불편신고와 관광경찰의 운영현황

관광 불편신고센터의 운영에 관한 부분에서 첫째, 도입배경과 목적으로는 내·외국인 관광객의 관광 

불편사항을 파악·시정 함으로써 명랑한 관광분위기를 조성하고 한국관광의 이미지를제고시키기위하여관

광불편신고센터(이하 “신고센터”라한다)의설치및운영요령을규정함을목적을 갖고 있다. 둘째 신고방법과 

접수처리에 관해서 전화, 엽서, 서신 및 팩스, 방문, 인터넷을 통해 가능하며 신고사항에 대해 한국관광공사 

가타 기관이나 단체에서 처리 하여야 할 사항을 접수한 때에는 팩스나 전자문서 등을 이용하여 타 기관이나 

단체에 보내 처리한다. 셋째, 지도 감독에 관한 사항에 관해서는 문화관광부장관은 시, 도, 한국관광공사, 

한국일반여행업협회, 한국관광협회중앙회 및 관련 기관과 합동으로 신고센터운영과 관련하여 관광업소 

등에 대한 지도 점검을 시행한다.

그러나 관광 불편신고에 관한 연구는 전무 하며 후속 조치에 관한 부문이나 비판적인 견해 또한 아직 

까지는 한국인의 민원 및 신고 의식의 수준이 선진 문화로서의 수렴된 의견을 찾기 쉽지 않다. 이러한 

현실에서 문화체육관광부는 2009년 관광 불편신고 시스템을 소비자보호센터와 함께 업무 처리하는 데 

있어서 운영 시스템에 대한 수요자의 불만 사항을 지속해서 확인하여 운영상의 체제 개선을 위하여 효율적

인 확대 운영 방안으로서 관광 불편신고센터의 현황, 국내·외 사례, 전문가 의견조사 등을 통해 관광 

불편신고센터의 창구 일원화에 대한 구성방안을 제시하였지만, 여전히 체계가 아직 잡혀있지 않고 안내에 

대한 접근이 일반적인 내, 외국의 접근이 쉽지 않다. 

다음으로 관광경찰에 관한 운영에 관해서는 첫째, 도입목적에 있어서 관광 불법행위근절을 통해 안전한 

관광 한국을 구현하고, 한국관광산업 발전에 이바지하기 위해 문체부와 협업, 관광경찰대 도입을 추진한다. 

둘째, 범죄예방을 위해 국민외국인 관광객 집 지역 등 순찰하고, 상습적, 조직적인 관광 관련 불법행위 

단속, 관광지 내 기초질서 위반행위 단속. 외국인 관광객 대상 지리안내, 불편사항 해소 등 치안서비스 

제공한다.

그러나 관광경찰의 문제점으로 관광경찰의 출범이 서비스의 제공과 불법행위 등을 단속하는 일이지만 

동시에 행하기가 어렵다. 즉 친 함을 제공하기에는 경찰이라는 외모에 관한 복장 문제로 외국인 관광객이 

접근하기에 부담스럽다는 의견이다(전대양·김종오, 2013).

두 번째로, 관광경찰 출범 이후 2013년 10월 16일부터 11월 22일까지의 6천여 건 중에 길 안내에 

대한 건수가 무려 5,900여 건, 지도 및 단속 49건으로 길 안내를 위한 관광경찰이 운영되고 있는 것으로(전

대양·김종오, 2013) 존폐의 갈림길에 서 있다. 

세 번째로 관광경찰이 업무 주요 공간은 주요관광지인 명동, 이태원, 동대문, 인사동, 홍대입구, 종로, 

시청앞 7개 거점지역에 제한되어 있으며 부산 관광경찰대는 광복동, 해운대, 광안리 3곳을 주요거점으로 

하여 모든 관광지나 대상지가 관광경찰의 활동영역이 될 수 없다. 

네 번째로, 경찰은 관광경찰을 창설하여 외국인 관광객을 위한 경찰활동을 한다고 하더라도 관광산업을 

활성화하기 위한 주된 주체가 아니라, 활성화를 위한 지원 활동을 하는 보조적인 주체일 수밖에 없다(조현

빈·이상원, 2016).

다섯 번째, 창설 초기 관광경찰의 활동은 주로 관광지 순찰, 관광안내, 불편사항처리가 주된 업무였었고, 

일정 시기 이후, 관광 관련 분야에서의 법 집행, 단속업무가 시작되었다는 것을 확인할 수 있었다. 즉, 
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관광 영역에서 경찰의 전문성 즉, 질서유지자 및 법 집행자의 지위를 찾기 위한 노선의 수정이 있었다고 

볼 수 있다. 그 때문에 내적 업무갈등이 있었던 것으로 나타났다(조현빈·이상원, 2016).

마지막으로 오세연(2015)은 관광경찰이 외국인 관광객을 상대로 불법행위를 하는 현장을 단속하기보다

는 전시적인 실적을 낼 수 있는 불법숙박업소 등을 단속하는데 그 업무를 주력하고 있어 외국인 관광객의 

피해가 줄어들지 않고 있다. 또한, 경찰청의 홍보예산 부족으로 외국인 관광객에 대한 관광경찰의 홍보가 

부족하여 대부분 외국인이 한국에 관광경찰이 있는지조차 잘 모르고 있다. 외국인 관광객의 수에 비해 

관광경찰의 인력은 상대적으로 부족하여 외국어 의사소통의 불편함과 불법행위 단속 및 수사, 치안서비스

의 연계 등에 대한 실질적인 역할이 제대로 이루어지기 힘든 상황이다

이처럼 관광경찰의 업무가 불분명하고 업무의 중복 등에 대한 문제가 있으며 부서별로 완전하게 구분할 

수 없는 현실적인 경찰의 전통적 업무영역이 아니었던 관광이라는 분야에서조차 업무 방향성이 애매하다고 

할 수 있다. 

Ⅲ. 와치도그 운영시 고려사항

국가의 행정 권한이 커지고 기능이 확대되며 행정의 투명성과 청렴도는 국가경쟁력의 원천으로 국민 

1인당 소득 수준과도 대체로 관계가 있다(채원호·채경진, 2011). 이러한 차원에서 와치도그의 도입과 

운영은 관광과 여가가 일상이 되어가는 상황에서 또한 국제경쟁력이 높아지고 해외관광객 증가 추세에 

있는 포스트 코로나를 맞이하여 다양하고 공정하게 관광객의 민원을 통합적으로 귀 기울일 필요가 있다. 

관광 와치도그 도입을 위한 흐름도는 그림 1과 같다. 지방자치단체 시,군, 구 안전을 조사하고 시·군·

구의 안전에 이바지하기 위해 설치하며, 관련 조례 개정으로 와치도그 설치에 관한 조항을 삽입하거나, 

또는 관련 조례가 없는 경우 와치도그 설치에 관한 조항이 포함된 조례의 제정이 필요하다.

와치도그 시스템이 원활히 운영되기 위해서 와치도그의 업무수행을 위한 협력조직을 구성한다. 구체적

으로 살펴보면 첫째, 관광진흥법 제3조에 의한 관광기업으로 등록되어 운영하는 관광업체의 경우 관광와치

도그 (민원 및 불편사항) 메뉴를 통해 관광객의 신고와 민원을 접수받는 공식적 시스템을 마련하여 관련 

내용이 시·군·구의 담당부서를 통해 해결할 수 있는 업무구조를 마련한다. 따라서 관광객은 관광지의 

시설 및 활동하는 데 있어서의 불편 안전사항을 다각적으로 신고할 수 있다. 더불어 시·군·구는 관련부

서 및 분야에 민원을 전달하기 전 취합할 수 있는 와치도그 담당 공무원이 필요하다고 할 수 있다. 둘째, 

별도의 관광와치도그 기관을 구축한다. 시·군·구 와치도그와 관광공사 관광불편신고 센터의 업무를 

지원할 수 있도록 전문가로 구성되는 분야별(관광기업, 자연재해, 질병, 기술사고, 교통안전, 쇼핑, 소비관

련) 인력풀을 확보하고 이를 확대하여 사안에 따라 적재적소에 활용할 수 있도록 관리한다. 

관광 와치도그의 운영주체는 관광공사이며 시,군,구 담당 부서와 협력체계를 구축하여 와치도그를 추천 및 

관리할 수 있도록 한다. 한국관광공사는 시설 내 와치도그 내 관광안전 등 물리적 시설 및 소비자 보호 관련 

모니터링 활동의 허브 역할을 할 수 있도록 한다. 더불어 한국관광공사는 와치도그를 통한 민원을 토대로 관광 

관련 법규와 상충하는 부분에 있어서 신속히 대처하고 보완할 수 있는 대책을 마련할 수 있는 담당 전문가를 

확보하여 시, 군, 구 그리고 관광협회 등의 기관과 합의할 수 있는 장을 장기적으로 마련하여 대비하는 체계를 

구축하여야 한다. 

다변화, 다양화, 다층적 구조에 있는 관광활동에서 소비자나 이용자가 스스로 안전에 대해 인지하고 

신고나 민원을 제기하는 데 있어서 어려움이 있어서는 변화에 따른 신속하게 해결을 할 수 없었던 그동안의 

관광환경을 개선하여 지속적인 국민의 여가를 즐길 수 있는 장을 마련해야 한다. 이러한 시스템 개발은 

관련 이용자의 신고접수를 통해 다원화돼 있는 부처의 업무를 일괄적으로 행정 처리할 수 있는 통제 

부서를 마련하고 관광활동이 사업 부분이 관련법에 따라 관리 지침과 규정이 분산화 세분된 부분을 해결할 

수 있다.

와치도그는 이용자와 센터 즉 관련 지역담당 공무원, 하청업체, 민간업체, 공공기관이 있으며 업체 

세 그룹으로 구성된다. 이용자의 위험요소 혹은 위해요소, 불편요소에 관한 사항을 센터에 전달되면 유형을 
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선별하여 시, 군, 구청 해당부터 및 업무 관련 업체 통보를 즉각적으로 전달하여 처리상황을 통보한다. 

기존이 안전 앱이나 담당 공무원의 직무로 실행되었을 문제는 일반 민간업체의 평가까지도 이용자인 와치

도그의 평가로 이어져 법적 행정적 책임을 모두 해결할 수 있다. 더욱이 이러한 과정의 반복은 불법적 

행위와 안전망을 피한 비합법적 행위자 들에 대해서 기관의 감독, 관리로 처리되는 것이 아닌 공유하는 

내용에 따라 이용자들에 의한 이용자들의 선택으로 윤리적 가치를 존중하는 사회로 발전하게 될 것이다. 

와치도그 활동을 위한 과정에서의 주요한 특징으로는 첫째, 정권으로부터 독립적이어야 하고 외부의 

압력에서 벗어날 수 있어야 한다. 둘째, 특정 기관이나 개인에게 부당한 이익을 주지 않는 공정성이 담보되

어야 한다. 셋째, 조사 절차에 따라 국민의 신뢰를 법과 행정, 정책과 관련된 문제와 이슈를 분석해야 

하는 신뢰성이 있어야 한다. 넷째, 개인적인 제보에 대한 비 을 준수해야 할 비 성을 유지해야 한다. 

와치도그 감시 시스템 도입에서 갖춰야 할 요건은 아래와 같다.

▲ 와치도그에 접수할 수 있는 경우는 불법행위, 부당행위, 잘못된 규칙과 조례로 인한 불편, 부정행위, 

근무태만, 불 응답 등 시설에 대한 불편까지 취급한다. 

▲ 업무처리 과정에 있어서 공식적인 복잡한 절차 없이 개방적으로 민원을 신고할 수 있는 시스템으로 

운용하고 접근이 쉽게 하여야 한다.

▲ 조사자는 민원에 대해 각 지자체의 와치도그만 도입과 운영에 필요한 조례와 조직방안, 프로그램 

등의 대표사례 창출과 전파작업을 활성화해야 한다. 또한, 불만 사항을 조사하고 적절한 조처를 

할 책임이 있습니다. 그들은 그들의 결정을 집행하는 데 필요한 자원과 법적 권한을 가질 것입니다.

▲ 위약금 체계 관련해서는 소비자, 방문자, 이용자 광범위한 행위자를 보호할 의무를 준수하도록 장려

하고 위반하는 관련 직접적인 회사를 처벌하기 위해 마련되어야 할 것이다. 

▲ 감시 시스템은 불만 사항과 결과를 정기적으로 게시하고 대중이 정보에 액세스할 수 있는 명확한 

방법을 제공함으로써 대중에 대한 투명성과 책임을 갖을 것입니다.

▲ 와치도그 감시 시스템은 소비자 보호 기관, 법률 기관 및 기타 산업 규제 기관과 같은 다른 조직과 

협력하여 불만 사항이 효과적이고 효율적으로 처리되도록 할 것입니다.

▲ 와치도그 감시 시스템은 목표를 달성하고 관광 산업의 변화에 발맞추고 있는지 지속적 으로 검토되고 

개선되어야 할 것입니다.

▲ 와치도그 감시 시스템은 이용자와 기업 모두에게 관광 산업의 법, 규제 및 모범 사례에 대해 교육하는 

데 초점을 맞출 것이며, 우선 문제가 발생하지 않도록 할 것입니다.

와치도그 감시 도입은 다음과 같이 실제로 4가지 기대할 수 있다. 먼저 문화 여가, 관광, 체육, 오락 

관련 시설뿐만 아니라 연관산업의 유통, 제조 등의 산업 분야의 투명성으로 안전신뢰 사회조성을 유도할 

수 있으며, 사회안전문제 중 개인안전 위해요소, 환경교통사고 등까지 확산할 수 있다는데 기대할 수 

있다. 

둘째, 와치도그 도입의 사회적 기여도는 국가에 대한 국민의 신뢰성 확보와 일상장소의 위협, 위험요소 

방지, 관련 시설의 지속적 안전관리 확보, 그 외 타 산업 분야에도 적용해 체계적으로 확대하여 다양한 

현장에서도 해결할 수 있는 원동력이 될 수 있다

셋째, 와치도그 시스템은 시민 감시 활동은 플랫폼 형태로 발전시켜 확대되는 오락, 여가, 체육 관광 

활동의 범위에서 시공간적으로 감지되는 불편함과 불안감을 공유하는 일상화된 활동이다. 그에 따른 사고

율을 줄이고 행정, 민간사업자의 고충과 처리비용 문제를 해결할 수 있습니다. 

넷째, 와치도그는 우리 사회가 안고 있는 시급한 문제보다는 근본적인 원인 규명, 해결책 도출까지 

포함하여 대중적으로 해결하지 못했던 문제의 원인을 파악하는 데이터를 제공한다. 나아가 사회문제 해결

형 기술이 개발과 함께 법제도, 서비스 전달 등을 연계하여 국민 일상을 체감할 수 있는 제품 등 서비스를 

창출할 수 있다. 이는 곧 국민 행복과 삶의 질 향상에 직결되어 국민 행복 증진 삶의 질 향상에 관련한 

영역의 연구개발을 더욱 융합하여 확장할 수 있다. 
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기존의 객관적 시각에서의 유형화된 형태의 안전망 평가라면 주관적인 형태의 민원을 제공함으로써 

이용자 수혜자를 위한 공공서비스의 업무형태가 주체자인 국민, 이용자, 사용자, 방문객으로서 서비스를 

요구하는 형태의 체계이다. 왜냐하면, 관광객이라는 넓은 의미에서 그 대상은 사회적 약자를 포함한 남녀노

소 외국인 등 지극히 다양성을 합리적으로 이해하는 측면이 매우 강조되어 진다. 

[그림 1]과 같이 통합 일원화된 감시 시스템인 와치도그 흐름도는 와치도그 감시 시스템 흐름도는 통합과 

소통 그리고 공유에 초점이 맞추어져 있다. 구체적으로 살펴보면, 상, 하향식 구조가 아닌 통합된 서비스로 

민원을 신청할 수 있는 구조이다. 관광 불편신고 관련 업무처리 흐름의 경우 일차적으로 여행 불편처리센터

에서의 조정이 필요하므로 인해 번거로움과 신속성이 떨어지는 취약점을 보완할 수 있다. 관광객과 이용자

는 관광 관련 및 비 관광 관련 업체와도 소통이 가능한 구조로 되어 의견을 다층적으로 제시할 수 있고 

공유할 수 있다. 관광 경찰과 관광 불편신고센터의 처리상황이나 업무의 중첩에 대한 상기 언급된 문헌증거

를 보충할 수 있는 구조라고 볼 수 있다. 기존의 한국소비자원 (구. 소비자고발센터)는 주로 관광품질관리

위원회(가칭, 2009)에서의 조정이 성립되지 못했던 민원에 대한 문제에 관해 소비자 분쟁 조정위원회를 

통한 조정이 필요했던 중차대한 부분 해결에 초점이 맞추어져 있다. 와치도그 감시 시스템은 기존의 조정 

시스템을 운용하되 이용자의 접근성이 편리하게 구성되는 조건으로 운영된다. 

Ⅳ. 결론

본 연구는 관광활동에 있어서 발생하는 다양한 유·무형의 안전문제에 대처하기 위해 관광 와치도그제

도의 도입을 위한 방안을 모색하고자 하였다. 이를 위해 관광공사 관광 불편신고 및 소비자보호센터와 

신문기사의 내용을 분석하였다. 따라서 관광자는 관광활동 이전 이후 언제든지 안전에 대한 민원을 다양한 

채널을 통해 신고하고 민원을 제시할 수 있는 최적화 행정시스템을 구축하였다. 

그동안은 관광과 관련된 불편, 안전, 위험에 관한 사항을 다루었던 곳이 다양한 기관과 방법으로 접근해

야 하는 불편함과 동시에 접근방법 또한 쉽지 않아 미리 방지할 수 있고 보호받을 수 있는 위험 상황을 

예방할 수 없었다. 하지만 통합되고 최적화된 접근 편리한 시스템을 도입한다면 첫째, 관광시설 건설, 

운영에 따른 안전관 련 중복된 다양한 관련 법규의 내용에 대한 재, 개정의 필요성을 이해할 수 있다. 

둘째, 관광기업의 영업행태에서 오는 소비자 피해를 최소화할 수 있다. 셋째, 관광객 및 잠재 관광객의 

접근하기 쉬운 통합채널을 이용함으로써 안전한 관광지 관광시설을 마련할 수 있다는데 관광 와치도그 

제도에 관한 의의가 있다.

분석결과, 첫째, 관광 와치도그 관련 운영현황 분석에서 먼저 설치와 운영과 관련하여 와치도그의 전문

성을 확보하고, 직무와 관련하여 독립성을 보장하고 적정한 권한을 부여하며, 끝으로 사안 처리절차와 

관련하여 직원조사권을 보장하는 것이 필요한 것으로 분석하였다.

둘째, 지방자치단체 차원의 관광 와치도그 관련하여 조례에 설치 근거를 두며, 소신 있고 전문성 있는 

상임 와치도그를 공무원 신분으로 임용하며, 독자적인 결정권을 가지고 독립적으로 운영되게 하는 것이 

필요하다. 또한, 전체 위원회의 추천으로 임용된 비상임위원과 합의제로 운영하며 더불어 전문조사관과 

적절한 지원인력 충원이 필요하다. 

따라서 지방자치단체 와치도그는 먼저 설치와 운영과 관련하여 지방자치단체 조례 제, 개정, 와치도그 

위원회 구성 및 와치도그 센터 지정, 상임 와치도그와 분야별 비상임위원 및 전문 조사관 임용, 권역별 

민간네트워크 구축 등이다. 다음으로 직무와 관련하여 관광안전 분야에 대해 조사기능을 수행한다. 다음으

로 사안 처리절차와 관련하여 민원신청, 와치도그맨의 조사 진행, 필요하면 비상임 와치도그나 외부전문가

의 조사 참여 그리고 담당 공무원 동행 등이 필요하다. 

오늘날 다원화된 현대사회에서 행정은 다양화⋅복잡화⋅대량화⋅기술화⋅전문화되면서 기존의 행정

통제 수단으로는 행정의 책임 규명이 어려워졌으며, 행정의 통제나 구제제도가 이러한 흐름을 따라가지 

못하게 되면서 행정에 대한 국민의 민원은 증가하게 되었고(김지윤, 2021). 이러한 민원의 증가는 관광지
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와 나아가 그 국가에 대한 위협을 받고 있다고 느끼거나 안전하지 않다고 생각하여 부정적인 인상을 

받을 수 있다.

결론적으로 이러한 도입방안에 따라 관광지 현장에서 안전 예방 및 대처를 위해서는 지방자치단체 

관광 와치도그 제도가 필요한 이유는 관광불편신고센터는 관광의 불편신고처리 과정이 일차원적이고 법적 

구속력도 약하므로 소비자센터를 통해 복잡한 행정적 절차를 통해서 보상을 받을 수 있는데 한계가 있으나 

관광 와치도그 제도가 실행된다면 관광의 실무적, 이론적, 법적으로 넓게 포괄하므로 인해 민원인의 만족, 

불만족 차원을 넘어 감시적인 자세와 시각으로 시공간에 존재하는 모든 관광활동에 필요한 요소를 평가하

므로 해서 다차원적으로 접근할 수 있는 행정시스템을 유지할 수 있다는 필요성이 있다. 

본 연구에서 접근하고자 하는 와치도그 시스템 제도 도입에 관한 소고는 현실적인 필요성이 강하게 

유지되고 있다는 차원에서 현 민원시스템을 비판적으로 살펴보았지만 와치도그에 대한 접근 연구의 부족으

로 이론적인 고찰을 시도하는 데 한계가 있지만, 지속적이고 안전한 국제관광의 시대를 맞이하기 위한 

시도로서 의미가 있다. 

향후 본 연구를 기반으로 관광 와치도그 플랫폼을 구상하는 방안을 계획할 수 있다. 우선적으로 관광기

업과 관광객을 대상으로 하는 업체 등 공급자의 세부적 나열이 필요하며 관광공사와 소비자센터의 민원해

결 프로세스를 비교하여 관광와치도그 플랫폼을 구성한다. 다음으로 플랫폼의 논리적 구성도와 데이터의 

흐름도를 작정하여 완성된 플랫폼의 시나리오를 디자인할 수 있는 기틀을 마련한다. 

Fig. 1. 와치도그 감시 시스템 흐름도  
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