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요 약 문

1. 조사개요

가. 조사 목적

○ 본 실태조사의 목적은 콘텐츠가 유통되고 거래되는 과정에서 이용자들의 피해를 최소

화하고, 기본권익을 보호하기 위하여 제정한 「콘텐츠이용자보호지침」(문화체육관광

부 고시 제2021-16호, 이하‘보호지침’)을 콘텐츠 사업자들이 자율적으로 준수하고 

있는지 파악하기 위하여 정기적으로 실태조사를 시행

○ 실태조사 시행 결과를 근거로 이용자 보호를 위한 사업자들의 자율적인 이용약관 개선

을 유도하여 콘텐츠이용 피해 사전예방 및 신뢰 기반 콘텐츠 이용환경 조성을 통해 건

전한 콘텐츠 발전에 기여하기 위함에 있음

나. 조사방법의 변화

○ 2022년 콘텐츠 이용자보호지침 준수 실태조사는 지난 2018년 이후 4년만에 실시되는 

조사로 전체적인 조사 구조와 내용 및 분석 방법은 2018년의 형태를 준용하여 진행됨

2014년 2015년 2016년 2018년 2022년

‘12년 고시 기준 ‘15년 고시 기준 ‘15년 고시 기준 ‘15년 고시 기준 ‘21년 고시 기준

238개 표본의 
이용약관에 대하여 
10개 대분류, 30개 
항목별 준수 여부를 
평가하여 ‘보호지침 

준수율’ 산출

226개 표본의 
이용약관에 대하여 
9개 대분류, 25개 

항목별 준수 여부를 
평가하여 ‘보호지침 

준수율’ 산출

200개 표본의 
이용약관에 대하여 

5개 대분류, 
30개(중분류 14개, 

소분류 16개) 항목별 
보호지침 반영 여부를 

평가하여 콘텐츠 
사업자의 서비스별 

‘평가점수 및 등급’을 
산출

232개 표본의 
이용약관에 대하여 

5개 대분류, 
30개(중분류 14개, 

소분류 16개) 항목별 
보호지침 반영 여부를 

평가하여 콘텐츠 
사업자의 서비스별 

‘평가점수 및 등급’을 
산출

230개 표본의 
이용약관에 대하여 

5개 대분류, 
33개(중분류 15개, 

소분류 18개) 항목별 
보호지침 반영 여부를 

평가하여 콘텐츠 
사업자의 서비스별 

‘평가점수 및 등급’을 
산출



다. 모집단 구성 및 표본설계

○ 콘텐츠 장르별 모집단 현황은 2020년 콘텐츠산업 통계의 세부 장르별 사업체 수를 기

반으로 현황 파악

○ 콘텐츠 장르별 표본할당은 지난 2018년 조사와 동일하게 최소 표본 개수 20개를 기본

적으로 할당하고 여기에 추가표본을 더하는 방식으로 진행

○ 추가표본할당은 콘텐츠분쟁조정위원회의 2021년 콘텐츠 민원상담 현황 비율을 적용하

여 추가함

○ 콘텐츠 장르별 민원상담 현황을 적용한 모집단수와 표본배분은 아래와 같음

연번 구분 모집단수
콘텐츠 

민원상담
건수

상담비율
기본 

표본할당
추가표본

할당
최종표본수

1 출판 398 2 0.03% 20 0 20

2 만화 215 7 0.1% 20 0 20

3 음악 264 23 0.3% 20 0 20

4 온라인게임 101 2,527 32.1% 20 20 40

5 모바일게임 186 4,692 59.6% 20 30 50

6 영상서비스 474 121 1.5% 20 5 25

7 이러닝 215 218 2.8% 20 5 25

8 정보서비스 363 283 3.6% 20 10 30

합계 2,216 7,873 100.0% 160 70 230

라. 이용약관 평가결과의 통계적 지수화

○ 실태조사에 포함된 전체 230개 서비스의 특징(평균, 표준편차)을 반영하는 정규분포 곡

선에서 특정평가점수가 최하위부터 누적하여 전체 평가점수 분포에서 어느 정도 수준

에 위치하는지를 표준점수(이하 본 보고서에서는 ‘p'(point) 점수로 표기)의 환산방법

으로 이용

○ 특정 서비스의 평가점수가 ‘X’인 경우 정규분포 곡선에서, 전체 정규분포(전체 곡선

면적)에 대해 ‘극저값-X’사이의 면적의 누적비중(%)을 산출하여 이를 등급 분류를 

위한 환산된 “표준점수”로 적용

- 예) 평가점수가 평균과 동일할 때, (X=m), 극저값(좌측)에서 평균 m까지의 정규분포 곡선의 누적 분포(면

적)는 전체(면적)의 50%에 해당하므로 환산 표준점수는 “50p“이고 이는 ‘보통’ 등급의 구간에 해당 



[그림 요약-1] 정규분포 곡선 및 평가점수에 따른 환산 표준점수 개념

○ 전체 표본의 평가점수로 산출한 표준점수로 아래 5단계의 등급 분류안을 마련

등급 환산 표준점수 기준 등급별 구간 이상적 정규분포의 구간별 표본 분포 비중

매우 양호 (A) 85p ~ 100p 이하 15%

양호 (B) 65p ~ 85p 미만 20%

보통 (C) 35p ~ 65p 미만 30%

미흡 (D) 15p ~ 35p 미만 20%

매우 미흡(E) 0p ~ 15p 미만 15%

2. 조사결과

가. 종합결과

○ 8개 장르의 230개 콘텐츠 사업자의 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

동일 주제로 묶여 있는 대분류별 평가항목 기준으로 평균 평가점수를 산출

w 대분류1 (15점만점)  : 과오납금의 환불방법 및 절차 관련 항목

w 대분류2 (43점 만점) : 청약철회 및 콘텐츠 이용계약의 해지·해제 관련 항목

w 대분류3 (8점 만점)  : 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 관련 항목

w 대분류4 (12점 만점) : 분쟁해결 방법 및 절차 관련 항목

w 대분류5 (22점 만점) : 사업자·콘텐츠 관련 정보제공, 미성년자 계약취소, 약관변경 통지 등 관련 항목



연번 장르 표본수
대분류별 평가 점수 (점, 만점대비%)

총점
(100)

표준점수
(p)1

(15)
2

(43)
3
(8)

4
(12)

5
(22)

1 출판 20
7.3

(48.7)
36.7
(85.3)

4.8
(59.4)

11.4
(95.0)

18.6
(84.5)

78.8 56.2p

2 만화 20
11.6
(73.7)

34.3
(79.8)

3.6
(45.0)

11.0
(91.7)

18.5
(84.1)

78.5 58.2p

3 음악 20
9.5

(63.0)
30.3
(70.3)

4.4
(54.4)

10.8
(90.0)

15.4
(69.8)

70.2 49.4p

4 온라인게임 40
13.8
(92.0)

36.4
(84.7)

5.4
(67.2)

10.4
(86.3)

19.7
(89.5)

85.6 68.5p

5 모바일게임 50
12.4
(82.9)

33.8
(78.7)

3.6
(44.8)

9.7
(81.0)

19.2
(87.3)

78.8 59.0p

6 영상서비스 25
10.5
(70.1)

26.8
(62.3)

3.4
(42.5)

11.0
(92.0)

14.4
(65.3)

66.1 37.9p

7 이러닝 25
9.3

(62.1)
33.1
(77.0)

3.6
(45.5)

11.5
(96.0)

16.7
(76.0)

74.3 49.4p

8 정보서비스 30
5.8

(38.9)
23.5
(54.6)

3.2
(40.0)

11.2
(93.3)

16.3
(74.1)

60.0 31.0p

(계, 평균) 230
10.5
(69.6)

36.7
(74.6)

4.0
(50.0)

10.7
(89.3)

17.7
(80.3)

74.9 50.0p

<표 요약 -1> 2022 실태조사 결과 장르별 종합표

○ (장르별) 전체 230개 표본의 실태조사 결과 이용약관 평균 평가점수(100점 만점)는 74.9

점을 기록하였으며, 장르별로는 온라인 게임 장르가 85.6점으로 가장 높은 결과를 나타

냈고, 정보서비스 장르는 60.0점으로 가장 낮은 평가점수를 보임

○ (평가항목별) 전체 실태조사 결과 각 대분류 항목별 평가점수(만점대비% 기준)를 살펴

보면, ‘분쟁해결’에 대한 항목이 89.3%로 가장 높은 평가점수 수준을 기록 하였고, 

‘콘텐츠결함 보상’ 관련 항목이 50.0%로 가장 낮은 수준을 나타냄

○ 총 230개 표본 중 통계처리로 환산한 표준점수로 매우 양호(A) 38개, 양호(B)는 60개, 

보통(C)는 59개, 미흡(D) 38개, 매우 미흡(E) 35개 등 전체 표본들의 보호지침 준수 등급

이 분류됨



장르 전체 출판 만화 음악
온라인
게임

모바일
게임

영상
서비스

이러닝
정보

서비스

장르별 평균의 
표준점수

50.0p 56.2p 58.2p 49.4p 68.5p 59.0p 37.9p 49.4p 31.0p

(표준점수 기준 등급별 표본수, 단위 : 개)

매우 양호(A) 38 3 4 6 9 7 3 5 1

양호(B) 60 6 7 3 19 16 2 4 3

보통(C) 59 5 3 4 9 17 7 7 7

미흡(D) 38 5 5 1 2 5 8 5 7

매우 미흡(E) 35 1 1 6 1 5 5 4 12

합계 230 20 20 20 40 50 25 25 30

<표 요약 -2> 2022 실태조사 대상 표본 장르별 평균 표준점수 및 등급별 개수

나. 항목별 조사결과

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 요약-2] 과오납금(대분류1) 관련 항목 실태조사 결과

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 요약-3] 청약철회 및 예약 해제, 해지 관련 항목 실태조사 결과



(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 요약-4] 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 및 절차 관련 항목 
실태조사 결과

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 요약-5] 분쟁해결 방법 및 절차 항목 실태조사 결과

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 요약-6] 그 밖에 콘텐츠 거래 시 이용자 보호를 위해 필요한 사항 실태조사 결과



3. 결론 및 제언

가. 결론

○ 2022년 콘텐츠 이용자보호지침 준수 실태조사 결과 이용약관 평균 평가점수는 74.9점

으로 지난 2018년 조사결과 대비 1.7점 낮아진 것으로 나타남

- 장르별로 출판, 온라인게임, 모바일게임 장르는 2018년 대비 점수가 상승하였으나, 그 외 장르

는 하락하였음

○ 표준된 점수 기준으로는‘출판’,‘온라인게임’,‘모바일게임’,‘정보서비스’장르

는 2018년 대비 준수 수준이 상승한 것으로 나타남

- 반면, ‘만화’,‘음악’,‘영상서비스’,‘이러닝’등의 장르에서는 표준점수가 2018년대비 

떨어진 것으로 확인됨

○ 콘텐츠 사업체들의 약관에 대한 인식이 변화되고 이용자를 보호하기 위한 약관 수정의 

노력들이 더해져 꾸준히 준수 수준이 좋아지는 것으로 확인됨

○ 약관 평가 종합점수대 분포를 기준으로 2018년 대비 80점대 이상의 분포는 낮아졌으나, 

평균점수대가 분포한 70점대 이상의 분포는 2018년이 64.2%에서 2022년에 65.6%로 

1.4%p 증가한 것으로 확인됨

[그림 요약-7] 연도별 점수대별 분포

○ 표준점수에 의한 보호지침 준수 등급 사업체 수 분포를 살펴보면, 매우 양호(A등급)의 

사업체가 약 3배 이상 증가한 것으로 나타났으며, 이는 기존의 양호(B등급)와 보통(C등

급)에 해당하는 사업체들이 줄고 매우 양호(A등급) 사업체가 늘어난 모습을 보임

- 반면, 아직 미흡(D등급)이나 매우 미흡(E등급) 사업체는 2018년과 거의 동일한 수준을 보이는 

것으로 나타남



(단위 : 개)

[그림 요약-8] 연도별 실태조사 대상의 표본 등급 분포

○ 과오납금 환급에 대한 연도별 분석결과 중 과오납금 환급과 관련한 중분류 항목들은 

모두 2018년 평가보다 상승한 것으로 나타남. 또한, 과오납금 환급 가능 여부 보다 과오

납금 환급 방법에 대한 명시가 적은 편으로 확인됨

○ 청약철회/계약해제·해지에 대한 연도별 분석결과 중 광고표시와 다른 경우 청약철회 

가능과 청약철회 효과, 이용계약 해제·해지권 부여, 계약해제·해지 효과 등의 중분류 

항목은 2018년 평가보다 상승한 것으로 나타남

반면, 청약철회 허용 및 허용기간과 청약철회 계약해제·해지 방법은 평가점수가 하락

한 것으로 나타남

○ 다운로드 콘텐츠 및 스트리밍 서비스 불량에 따른 이용자 피해보상의 기준과 범위, 방

법 및 절차의 이용약관 명시 수준은 낮은 편이며 2018년 대비에도 준수 수준이 미흡한 

것으로 나타남

○ 약관에 분쟁조정기관에 의한 분쟁조정 관련 사항은 대부분의 사업체에서 명시하고 있

는 것으로 나타난 반면, 관련 인력 및 체계 구비에 대한 명시는 상대적으로 하지 않는 

경우가 많은 것으로 나타남

○ 그 외 이용자 보호를 위해 필요한 사항 중 미성년자 이용계약 취소 명시에 대한 평가점

수는 2018년 대비 6.2%p 증가한 것으로 나타났으나, 그 외 콘텐츠 관련 정보의 적절한 

제공 명시와 약관 변경 시 변경통지에 대한 평가점수는 떨어진 것으로 나타남



나. 콘텐츠이용자보호지침 개선을 위한 제언

○ 콘텐츠이용자보호지침 약관 준수에 대한 표준화 된 방침 필요

- 장르별 특성과 최근 콘텐츠 서비스 방식에 따른 이용자보호지침 약관 명시에 대한 표준화된 

가이드라인 구성이 필요

○ 개인정보보호법 등 타 법령과의 상충될 수 있는 평가 항목 조정 필요

- 약관 평가항목 중 해당 사항에 대한 자세한 내용 설명 및 제외 예시 등의 사항을 적시하거나 

평가 항목을 세분화될 수 있게 조정하여 이용자의 이해도를 높이고 인식의 방향과 내용의 일

치도를 가져야 할 필요가 있음

○ 유료 결제 및 과금 방식에 따른 환불/취소/보상에 대한 조항 재검토 필요

- 현재 이용자보호지침에 따라 이용약관에 명시된 유료 환불 및 보상에 대한 내용을 보다 구체

적이고 세부적으로 별도 구성할 필요성이 높음

- 최근 콘텐츠 유료 결제 방식이 구독형 방식과 단품 소장용 구매 방식, 기간제 대여방식, 비정

기적 아이템 구매 방식 등 여러 다양한 유료 상품들로 구성되어 있으므로 이러한 유료 결제 

및 과금 방식의 유형에 따라 약관의 평가 항목과 내용을 다시 검토할 필요성이 높음

○ 해외 콘텐츠의 국내 서비스 과정에서 필요한 필수 지침 마련 필요

- 해외 사업자의 국내 콘텐츠 서비스를 진행하기 위해서는 기본적으로 추가되어야 할 최소한의 

이용자 보호지침 조항을 명시하여야만 서비스가 가능하도록 하는 필수 지침 마련이 필요할 

것으로 판단됨
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Ⅰ. 조사 개요

1. 실태조사 목적 및 근거

가. 콘텐츠이용자보호지침의 목적 및 개정

○ 콘텐츠사업자가 이용자보호를 위하여 자율적으로 지켜야 할 항목을 정하여 문화체육관

광부장관이 고시한 사항으로 콘텐츠사업자(이하 “사업자”)가 자율적으로 준수할 내

용을 정함으로써 콘텐츠의 건전한 거래 및 유통질서를 확립하고, 이용자를 보호하려는

데 그 목적이 있음

- 콘텐츠이용자보호지침은 2012년 3월 26일 처음 고시되었고, 법적 재검토기한 도래에 따라 콘

텐츠 시장 환경변화를 반영하고 지침 체계 및 조항을 정비하여 2021년 3월 10일자로 제․개정

되었음

○ 콘텐츠이용자보호지침 개정안은 기존 현행 조문의 내용을 일반사항과 권고사항으로 분

리배치하였으며, 개별 콘텐츠 장르에 따른 세부기준이 마련됨

[그림 Ⅰ-1] 콘텐츠이용자보호지침 개정안 배치 



○ 개별 콘텐츠 장르별 세부기준은 다음과 같이 마련됨

- 콘텐츠서비스 형태와 이용자와의 거래 비즈니스모델이 유사한 영화, 애니메이션, 방송, 음악

을 ⅰ) 영상서비스로 분류, 포털 등 ⅱ) 지식정보콘텐츠와 ⅲ) 1인 미디어를 분류, 출판/만화/

웹툰을 ⅳ) 이러닝콘텐츠로 구분, 온라인게임과 모바일게임을, ⅴ) 게임콘텐츠로 분류하여 총 

5개 장르로 개정 초안 구성

- 콘텐츠 장르별 구분은 「콘텐츠산업 진흥법」제25조 제1항에 따른 표준계약서 장르별 구분을 

참조하였으며 해당 구분은 디지털콘텐츠(모바일) 공급표준계약서, 디지털콘텐츠(음악) 공급표

준계약서, 디지털콘텐츠(이러닝) 공급표준계약서, 디지털콘텐츠(포털 일반) 공급표준계약서, 

디지털콘텐츠(영상) 이외에 문화체육관광부 분야별 표준계약서 등 별도로 제정되어 있는 것

을 참조

- 초안을 바탕으로 전문가 및 사업자들의 의견을 수렴한 결과 기존 초안의 구성에서 지식정보 

콘텐츠의 경우 일반규정에서 다 포섭할 수 있는 내용으로 의견이 수렴됨

- 따라서 초안 구성 부문별 분류를 i)영상·음악·이러닝 콘텐츠 총칙, ii)영상콘텐츠, iii)음악콘

텐츠, iv)게임콘텐츠, v)이러닝콘텐츠, vi)1인 미디어로 나누어 콘텐츠 장르별 세부기준을 마련

함

- 거래 유형 유사성과 이용비중, 분쟁빈도 등을 고려한 장르별 구분(안)을 구성하여 전문가 및 

산업계 의견을 반영한 후 결정

- 지침의 형식적 측면에서 개정안은 현행 지침과 같이 단일 체제 내에서 공통적인 내용에서의 

총칙 및 보칙과 콘텐츠 장르별로 각각의 장을 마련하는 방향으로 개선

나. 콘텐츠이용자보호지침의 법적근거

○ 콘텐츠이용자보호지침의 법적인 근거는 콘텐츠산업진흥법 제 28조와 동법 시행령 제 

30조를 따름

○ 콘텐츠산업진흥법 제 28조(이용자보호지침의 제정 등)

- [(1항) 콘텐츠이용자보호지침의 제정] 사업자가 ‘자율적으로 준수하는 기준’으로서 보호지

침의 특징을 기술

- [(2항) 대통령령으로 정하는 바에 따른 사업자의 이용약관 고지 의무] 사업자 또는 이용자의 

과오에 의한 비용(과오금) 환불 및 콘텐츠 이용계약 해제 등 대통령령(시행령 제30조)의 내용

이 포함된 이용약관을 마련하고, 이용자에게 의무적으로 고지를 해야 한다는 내용



사업자가 서비스를 하는 홈페이지 또는 어플리케이션 상에 고지한 경우 이를 이행했다고 판

단이 가능함

- [(3항) 보호지침보다 이용자에게 불리한 이용약관 내용의 표시 및 고지 의무] 이용자를 위한 

배려조항으로서, 표시 및 고지에 대한 방법, 세부규정은 보호지침 제5조(약관의 작성 등)를 참

조함

- [(4항) 이용약관의 견본 마련 및 권고] 콘텐츠 거래에 관한 표준약관과 관련된 내용으로 본 실

태조사와 직접적인 관계는 없으나 보호지침의 참고자료로서 연관성이 있음

(콘텐츠분쟁조정위원회에서 이용약관 견본(안)을 기 배포)

- [(5항)] 이용약관의 표시·고지 의무 위반에 따른 처벌 조항] 2항, 3항의 이용약관 표시 또는 

고지의무를 위반할 경우 사업자에 대하여 정부는 시정권고, 시정조치 및 벌칙 등 행정 처분이 

가능

제28조(이용자보호지침의 제정 등) 

① 정부는 콘텐츠의 건전한 거래 및 유통질서 확립과 이용자 보호를 위하여 콘텐츠사업자가 자율적으로 준수할 

수 있는 지침(이하 “이용자보호지침”이라 한다)을 관련 분야의 사업자, 기관 및 단체의 의견을 들어 정할 수 있다. 

<개정 2013. 3. 23.>

② 콘텐츠사업자는 콘텐츠를 거래할 때 이용자를 보호하기 위하여 대통령령으로 정하는 바에 따라 과오금의 환불, 

콘텐츠 이용계약의 해제ㆍ해지의 권리, 콘텐츠 결함 등으로 발생하는 이용자의 피해에 대한 보상 등의 내용이 

포함된 약관을 마련하여 이용자에게 알려야 한다.

③ 콘텐츠사업자는 그가 사용하는 약관이 이용자보호지침의 내용보다 이용자에게 불리한 경우 이용자보호지침과 

다르게 정한 약관의 내용을 이용자가 알기 쉽게 표시하거나 고지하여야 한다.

④ 정부는 콘텐츠 거래에 관한 약관의 견본을 마련하여 콘텐츠사업자에게 그 사용을 권고할 수 있다. 

<개정 2013. 3. 23.>

⑤ 콘텐츠사업자가 제2항 또는 제3항을 위반한 경우에 대한 시정권고, 시정조치 및 벌칙에 관하여는 「전자상거래 

등에서의 소비자보호에 관한 법률」 제31조, 제32조, 제40조 및 제44조를 준용한다. 이 경우 “공정거래위원회”는 

“문화체육관광부장관”으로 본다. <개정 2018. 12. 24.>

<표 Ⅰ-1> 콘텐츠산업진흥법 제 28조(이용자보호지침의 제정 등)

○ 콘텐츠산업진흥법 시행령 제30조(콘텐츠거래약관의 세부내용)

- 시행령 30조에서는 이용약관에 아래 5가지의 주요 사항에 대한 세부내용을 반드시 포함하도

록 의무화

- (1호) 과오납금의 환불방법 및 절차, (2호) 청약철회 및 이용계약의 해지·해제, (3호) 콘텐츠 

결함 등에 따른 이용자 피해보상, (4호) 분쟁해결 방법 및 절차, (5호) 그 밖에 이용자 보호를 

위해 필요한 사항



 제30조(콘텐츠거래약관의 세부내용) 법 제28조 제2항에 따라 콘텐츠사업자가 콘텐츠를 거래할 때 이용자 보호

를 위한 약관을 정하려는 경우에는 다음 각 호의 사항에 관한 세부내용을 포함시켜야 한다.

  1. 과오납금(過誤納金)의 환불방법 및 절차

  2. 청약철회 및 콘텐츠 이용계약의 해지ㆍ해제의 방법과 그 효과

  3. 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상의 기준ㆍ범위ㆍ방법 및 절차

  4. 분쟁해결 방법 및 절차

  5. 그 밖에 콘텐츠를 거래할 때 이용자 보호를 위해 필요한 사항

<표 Ⅰ-2> 콘텐츠산업진흥법 시행령 제 30조(콘텐츠거래약관의 세부내용)

○ 콘텐츠산업진흥법 시행령 제 30조의 내용과 연관된 보호지침 상의 조항을 정리하면 다

음과 같음

콘텐츠산업진흥법 시행령 제30조 콘텐츠이용자보호지침 연관 조항

제 1호 과오납금의 환불방법 및 절차 제 10조 (대금의 지급 및 과오금의 환급)

제 2호 청약철회 및 콘텐츠 이용계약의 
       해지·해제의 방법과 그 효과

제 11조 (청약철회 등)
제 12조 (청약철회 등의 효과)
제 13조 (이용자의 해제 또는 해지)
제 14조 (사업자의 해제 또는 해지)
제 15조 (해제의 효과)
제 16조 (해지의 효과)
제 25조 (해제 또는 해지시 대금의 환급)
제 24조 (청약 철회, 해제 또는 해지의 방법)

제 3호 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해
      보상의 기준, 범위, 방법 및 절차

제 27조 (스트리밍 방식의 계속적 온라인콘텐츠에 대한 피해 구제 등)
제 28조 (다운로드 방식의 온라인콘텐츠에 대한 피해구제 등)

제 4호 분쟁해결 방법 및 절차
제 21조 (분쟁조정의 신청)
제 26조 (이용자 피해예방을 위한 조치)

제 5호 그 밖에 콘텐츠를 거래할 때 이용자 
      보호를 위해 필요한 사항

제 6조 (약관의 변경)
제 7조 (계약체결전 정보제공의무)

<표 Ⅰ-3> 콘텐츠 이용약관의 이용자보호 항목



다. 콘텐츠 이용자보호지침 준수 실태조사의 필요성

○ 콘텐츠를 사이에 둔 분쟁은 콘텐츠라는 상품의 이용을 두고 사업자와 이용자 간에 이

해 관계가 다를 때 발생하는 것으로 기존의 단순한 이용환경이 서비스 방법의 다양화 

등으로 복잡해지면서 분쟁 사례 또한 다양해지고 있다고 할 수 있음

○ 최근 콘텐츠 이용 환경 및 플랫폼 환경의 변화는 콘텐츠 이용 피해의 종류 변화와 양적 

증가를 함께 가져오고 있다고 할 수 있음

- 콘텐츠 장르별 이용률의 꾸준한 증가에 따라 콘텐츠 서비스 하자 및 허위과장 광고도 확대

- 인앱결제 등 유료 콘텐츠가 많아짐에 따라 허술한 결제관리 및 무분별한 결제유도 등으로 금

전적 피해 증가

- 주 콘텐츠 이용연령이 전 연령대로 확대되면서 이용피해 증가

- 콘텐츠 이용피해 발생 시 소비자 대처방안에 대한 인식 부족으로 미해결/처리 되는 사례 확대

○ 콘텐츠분쟁조정위원회의 상담진행 건수는 매년 큰 폭으로 증가하고 있음

[그림 Ⅰ-2] 연도별 콘텐츠 분쟁상담 진행 현황 (출처 : 2021 콘텐츠분쟁조정사례집)

○ 콘텐츠산업진흥법은 제28조(이용자보호지침의 재정 등)를 통해 이용자 보호를 위한 약

관을 요구하여, 업계의 자율준수 확산을 위한 현황파악(실태조사)이 필요

- 콘산법에서는 이용자 보호를 위해 이용자보호지침 동등 이상의 약관 내용을 사업자에 요구

○ 본 조사에서는 이러한 미디어 환경 변화로 더욱 다채로워진 콘텐츠 사업자들을 대상으

로 이들이 콘텐츠 이용자 보호를 위해 문화체육관광부에서 고시한 지침을 얼마나 준수

하고 있는지 살펴보고자 함



라. 실태조사의 목적

○ 본 실태조사의 목적은 콘텐츠가 유통되고 거래되는 과정에서 이용자들의 피해를 최소

화하고, 기본권익을 보호하기 위하여 제정한 「콘텐츠이용자보호지침」(문화체육관광

부 고시 제2021-16호, 이하‘보호지침’)을 콘텐츠 사업자들이 자율적으로 준수하고 

있는지 파악하기 위하여 정기적으로 실태조사를 시행

- 콘텐츠산업진흥법 및 보호지침에 규정된 내용을 기준으로 이용약관의 준수 수준을 평가

○ 실태조사 시행 결과를 근거로 이용자 보호를 위한 사업자들의 자율적인 이용약관 개선

을 유도

○ 콘텐츠이용 피해 사전예방 및 신뢰 기반 콘텐츠 이용환경 조성을 통해 건전한 콘텐츠 

발전에 기여

마. 실태조사의 법적 근거

○ 본 실태조사는 「콘텐츠산업진흥법」 제28조 1항 및 제26조 1항2호에 근거하여 수행

- 정부는 콘텐츠의 거래 및 유통 질서 확립과 이용자 보호를 위하여 콘텐츠이용자보호지침을 

정할 수 있고, 또한 사업자의 보호지침 준수에 관한 실태조사를 추진해야 함

제28조(이용자보호지침의 제정 등) 

① 정부는 콘텐츠의 건전한 거래 및 유통질서 확립과 이용자 보호를 위하여 콘텐츠사업자가 자율적으로 준수할 

수 있는 지침(이하 "이용자보호지침"이라 한다)을 관련 분야의 사업자, 기관 및 단체의 의견을 들어 정할 수 있다. 

<개정 2013.3.23.>

제26조(이용자 보호시책 등) 

① 정부는 콘텐츠의 유통 및 거래에 관한 이용자의 기본권익을 보호하기 위하여 다음 각 호의 사업을 추진하여야 

한다. <개정 2013.3.23.>

   2. 제28조에 따른 이용자보호지침의 준수에 관한 실태조사



2. 실태조사 방법의 변화

○ 2012~2015년까지는 ‘콘텐츠이용자보호지침 준수 모니터링’으로 준수 여부만 측정하

던 방식에서 2016년부터는 ‘콘텐츠이용자보호지침 준수 실태조사’로 명칭을 변경하

고, 조사의 체계화 및 신뢰성 향상을 위하여 표본설계 및 조사결과 도출 방식에 변화된 

방식을 도입

- 콘텐츠 사업자들의 이용자 보호에 대해 보다 심층적이고 신뢰도 높은 조사를 추진하기 위하

여 2016년에 조사 방식이 개선되었으며, 2년 뒤인 2019년에도 동일한 방식으로 조사가 실시됨

○ 이번콘텐츠 이용자보호지침 준수 실태조사는 지난 2018년 이후 4년 만에 실시되는 조

사로 전체적인 조사 구조와 내용 및 분석 방법은 2018년의 형태를 준용하여 진행됨

2014년 2015년 2016년 2018년 2022년

‘12년 고시 기준 ‘15년 고시 기준 ‘15년 고시 기준 ‘15년 고시 기준 ‘21년 고시 기준

238개 표본의 
이용약관에 대하여 
10개 대분류, 30개 
항목별 준수 여부를 
평가하여 ‘보호지침 

준수율’ 산출

226개 표본의 
이용약관에 대하여 
9개 대분류, 25개 

항목별 준수 여부를 
평가하여 ‘보호지침 

준수율’ 산출

200개 표본의 
이용약관에 대하여 

5개 대분류, 
30개(중분류 14개, 

소분류 16개) 항목별 
보호지침 반영 여부를 

평가하여 콘텐츠 
사업자의 서비스별 

‘평가점수 및 등급’을 
산출

232개 표본의 
이용약관에 대하여 

5개 대분류, 
30개(중분류 14개, 

소분류 16개) 항목별 
보호지침 반영 여부를 

평가하여 콘텐츠 
사업자의 서비스별 

‘평가점수 및 등급’을 
산출

230개 표본의 
이용약관에 대하여 

5개 대분류, 
33개(중분류 15개, 

소분류 18개) 항목별 
보호지침 반영 여부를 

평가하여 콘텐츠 
사업자의 서비스별 

‘평가점수 및 등급’을 
산출

<표 Ⅰ-4> 연도별 실태조사 평가항목 변동



3. 모집단 구성 및 표본설계

가. 모집단 정의

○ 본 실태조사의 전체 모집단은 콘텐츠산업 특수분류체계에 규정된 산업 대분류 11개 중 

주로 B2B 형태의 사업을 영위하는 광고 및 콘텐츠솔루션 산업을 제외한 9개 산업을 영

위하는 콘텐츠 사업체를 대상으로 함

- 동일 사업체(사업자)가 운영하나 이용약관이 별도로 존재하는 서비스는 개별 표본으로 인정

- 광고 및 콘텐츠솔루션 산업을 제외한 9개 산업을 서비스 형태가 유사하고 혼재되어 있는 영

화, 애니메이션, 방송 산업을 하나로 통합하여 분류, 지식정보 산업은 이러닝과 그 외 장르(정

보서비스)로 구분하고, 게임 산업은 이용자의 피해 및 상담 사례가 많이 발생하는 분야이므로 

온라인게임, 모바일 게임으로 상세 분류화하여 실태조사 대상으로 총 8개 장르로 구성

산업명 중분류 소분류

출판업

출판업

서적 출판업 (종이매체출판업)

교과서 및 학습서적 출판업

인터넷/모바일 전자출판제작업

신문 발행업

잡지 및 정기간행물 발행업

정기 광고간행물 발행업

기타 인쇄물 출판업

인쇄업 인쇄업

출판도소매업

서적 및 잡지류 도매업

서적 및 잡지류 소매업

계약배달 판매업 (신문배달판매)

온라인 출판 유통업 인터넷/모바일 전자출판서비스업

출판 임대업 서적임대업 (만화제외)

만화

만화 출판업
만화 출판사 (만화잡지, 일일만화, 코믹스 등)

일반 출판사 (만화부문)

온라인 만화 제작, 유통업

인터넷/모바일 만화 콘텐츠 제작 및 제공

인터넷 만화 콘텐츠 서비스

모바일 만화 콘텐츠 서비스

만화책 임대업
만화임대 (만화방, 만화카페 등)

서적임대(대여) (만화부문)

만화 도소매업
만화 서적 및 잡지류 도매

만화 서적 및 잡지류 소매

음악 음악제작업 음악 기획 및 제작업

<표 Ⅰ-5> 콘텐츠산업 특수분류체계



산업명 중분류 소분류

음반(음원) 녹음시설 운영업

음악 및 오디오물 출판업
음악 오디오물 출판업

기타 오디오물 출판업

음반복제 및 배급업
음반 복제업

음반 배급업

음반 도소매업
음반 도매업

음반 소매업

온라인 음악 유통업

인터넷/모바일 음악 서비스업

음원 대리 중개업

인터넷/모바일 음악 콘텐츠 제작 및 제공업

음악 공연업
음악공연 기획 및 제작업

기타 음악공연 서비스업

노래연습장 운영업 노래연습장 운영업

게임

게임 제작 및 배급업 게임 제작 및 배급업

게임 유통업
컴퓨터 게임방 운영업

전자 게임자 운영업

영화

영화 제작, 지원 및 유통업

영화 기획 및 제작

영화 수입

영화제작 지원

영화 배급

극장 상영

영화 홍보 및 마케팅

디지털온라인 유통업
DVD/블루레이 제작 및 유통

온라인 상영

애니메이션

애니메이션 제작업

애니메이션 창작 제작업

애니메이션 하청 제작업

온라인(인터넷, 모바일) 애니메이션 제작업

애니메이션 유통 및 배급업 애니메이션 유통, 배급 및 홍보

온라인 애니메이션 유통업 온라인 애니메이션 서비스업 (인터넷, 모바일)

방송

지상파 방송
지상파 방송 사업자

지상파 이동멀티미디어 방송 사업자

유선방송
종합유선방송 사업자

중계유선방송 사업자

위성방송
일반위성방송 사업자

위성이동멀티미디어방송 사업자

방송채널사용사업 방송채널사용 사업자

방송영상물제작업 방송영상독립제작사

인터넷 영상물 제공업 인터넷프로토콜 TV



○ 콘텐츠산업 특수분류체계의 11개 산업에서 광고, 콘텐츠솔루션을 제외하고 일부 산업

를 재분류, 통합하여 8개 장르로 설정

연번 콘텐츠산업 특수분류체계 구분

⇨

연번 실태조사 분류체계

1 출판 1 출판

2 만화 2 만화

3 음악 3 음악

4 게임
4 온라인게임

5 모바일게임

5 영화

6
영상서비스

(영화+애니+방송)
6 애니메이션

7 방송

8 광고 (광고 제외)

9 캐릭터 (캐릭터, 정보서비스 분야로 통함)

10 지식정보
7 이러닝

8 정보서비스 (지식정보+캐릭터)

11 콘텐츠솔루션 (콘텐츠솔루션 제외)

<표 Ⅰ-6> 콘텐츠산업 특수분류체계 및 실태조사 분류체계 비교

- B2B 위주의 서비스를 제공하는 광고 및 콘텐츠 이용을 위한 기술적 수단인 콘텐츠 솔루션은 

대상에서 제외

산업명 중분류 소분류

광고 (콘텐츠 이용자보호지침 준수 실태조사 대상 제외)

캐릭터

캐릭터 제작업
캐릭터 개발 및 라이센스업

캐릭터 상품 제조업

캐릭터 상품 유통업
캐릭터 상품 도매업

캐릭터 상품 소매업

지식정보

이러닝업

이러닝 기획업

이러닝 인터넷/모바일 서비스업

인터넷/모바일 이러닝 제작 및 제공업

에듀테인먼트 기획 및 제작업

기타 데이터베이스 및 온라인정보 제공업 기타 데이터베이스 및 온라인 정보 제공업

포털 및 기타 인터넷 정보 매개 서비스업 포털 및 기타 인터넷 정보 매개 서비스업

가상세계 및 가상현실업

스크린골프 시스템 기획 및 제작업

스크린골프장 운영업

기타 가상세계 및 가상현실 기획 및 제작업

콘텐츠솔루션 (콘텐츠 이용자보호지침 준수 실태조사 대상 제외)



- 이용피해 상담 사례가 많은 게임(온라인/모바일) 및 지식정보(이러닝/정보서비스) 장르는 세분화

- 서비스 형태(Vod/OTT)가 유사한 영화, 애니메이션, 방송 산업은 영상서비스 장르로 통합

- 온라인 캐릭터 콘텐츠 서비스는 포털 등과 함께 제공되는 경우가 많으므로 정보서비스와 통합

나. 조사 모집단 확보

○ 콘텐츠 장르별 모집단 현황은 2020년 콘텐츠산업 통계의 세부 장르별 사업체 수를 기

반으로 현황 파악

- 2022년도 반기별 실태조사를 위해 구축된 상반기 콘텐츠 사업체 리스트 2,216개를 사업체 표

본설계를 위한 모집단 리스트로 구성

(광고, 콘텐츠솔루션 제외)

연번 구분 모집단수 비중

1 출판 398 18.0%

2 만화 215 9.7%

3 음악 264 11.9%

4 온라인게임 101 4.6%

5 모바일게임 186 8.4%

6 영상서비스 474 21.4%

7 이러닝 215 9.7%

8 정보서비스 363 16.4%

합계 2,216 100.0%

<표 Ⅰ-7> 2022년 실태조사 장르별 모집단 수 및 비중



다. 표본할당 및 표본추출

1) 표본할당

○ 콘텐츠 장르별 표본할당은 지난 2018년 조사와 동일하게 최소 표본 개수 20개를 기본

적으로 할당하고 여기에 추가표본을 더하는 방식으로 진행

○ 추가표본할당은 콘텐츠분쟁조정위원회의 2021년 콘텐츠 민원상담 현황 비율을 적용하

여 추가함

○ 단, 온라인 게임과 모바일 게임은 상담현황에 ‘게임’장르로 통합되어 있어 모집단 비

율(온라인 게임 35%, 모바일 게임 65%)에 맞춰 비율배분한 수치임

- 게임 상담 건수 초 7,219건

○ 같은 방식으로 이러닝과 정보서비스가 포함된 지식정보 장르는 모집단 비율(이러닝 

44%, 그 외 지식정보 56%)에 맞춰 비율배분한 수치이며, 이 후 캐릭터를 포함한 정보서

비스 장르 상담현황 수를 산출함

- 지식정보 상담 건수 총 495건, 캐릭터 6건

○ 영상서비스는 영화(43건), 애니메이션(8건), 방송(70건) 민원상담 현황수를 합산함

연번 구분 모집단수
콘텐츠 

민원상담
건수

상담비율
기본 

표본할당
추가표본

할당
최종표본수

1 출판 398 2 0.03% 20 0 20

2 만화 215 7 0.1% 20 0 20

3 음악 264 23 0.3% 20 0 20

4 온라인게임 101 2,527 32.1% 20 20 40

5 모바일게임 186 4,692 59.6% 20 30 50

6 영상서비스 474 121 1.5% 20 5 25

7 이러닝 215 218 2.8% 20 5 25

8 정보서비스 363 283 3.6% 20 10 30

합계 2,216 7,873 100.0% 160 70 230

<표 Ⅰ-8> 콘텐츠 장르별 민원상담 현황 및 표본배분



2) 표본추출

○ 전체 모집단 리스트에서 임의추출 방식으로 사업체를 선정 후, 해당 사업체 홈페이지 

등을 통해 온라인 콘텐츠 서비스가 제공되는 웹사이트 또는 모바일앱을 표본으로 추출

- 유료형 서비스가 일부라도 포함되어 있고 주로 개인(또는 개인사업자)을 대상으로 온라인 콘

텐츠가 제공되는 서비스를 표본으로 구성함

- 선정된 표본들의 장르별 주요 서비스 형태는 다음과 같음

연번 구분 주요 서비스 형태

1 출판 전자책, 전자잡지 등

2 만화 웹툰(단행본, 연재물)

3 음악 다운로드/스트리밍, 선택형 음악방송, 노래방 앱 등

4 온라인게임 온라인 게임

5 모바일게임 모바일 게임(앱)

6 영상서비스 OTT, VoD, 웹하드 서비스 등

7 이러닝 온라인 교육(교과과정, 기술교육, 외국어 등)

8 정보서비스 포털, SNS, 이모티콘/아바타, 이미지/문서서식 등

<표 Ⅰ-9> 2022년 실태조사 장르별 주요 서비스 형태



4. 이용약관 평가항목 선정 및 평가표 구성

가. 평가항목 선정

○ 콘텐츠진흥법 시행령 제30조(콘텐츠거래약관의 세부내용)의 각 호를 평가항목의 대분

류로 선정하고, 중·소 분류는 콘텐츠보호지침의 주요 내용을 항목으로 반영하였음

- 대분류별 하위에 중분류 14개(각 6점), 소분류 16개(각 1점)의 평가항목을 배치하여 총 100점 

만점 기준으로 구성

- 중분류 항목은 기본적인 사항이 이용약관의 조항으로 포함되어 있는지 여부를 검토하고, 소

분류 항목은 하위 내용으로서 해당 조항이 최소한 보호지침 수준으로 이용자에게 유리하게 

기술되어 있는지를 평가

- 각각의 항목 평가 시 평가자 개인의 정성적인 판단을 가급적 배제하기 위하여, 가부(예/아니

오)판단 형태로 문항을 반영

- 콘텐츠 결함(하자, 서비스 장애)에 따른 피해보상은 다운로드, 또는 스트리밍 서비스 방식에 

따라 선택형으로 나누었으며, 두 가지 서비스 방식을 모두 제공하는 경우는 두 가지 각각을 

평가한 후 둘 중 상위 점수로 반영

대분류
(진흥법 시행령)

배점
(100점 만점)

중분류 및 소분류 (항목별 배점)
(보호지침)

비고
(관련 지침조항)

1. 과오납금의 
환불방법 및 

절차
15점

1-1) 약관에 "과오급 환급 관련 내용" 명시 여부 지침 10조

1-1-1) 약관에 "전액 환급" 명시 여부 지침 10조 3항

1-2) 약관에 "과오급 환급방법" 명시 여부 지침 10조 2항

1-2-1) 약관에 "대금결제와 동일한 방법으로 환급" 명시 여부 지침 10조 2항

1-2-2) 동일한 방법으로 과오금의 환급이 불가능할 경우 "이용
자가 선택한 방법으로 환급" 명시 여부

지침 10조 2항

2. 청약철회 및 
콘텐츠 

이용계약 해제, 
해지의 방법과 

그 효과

43점

2-1) 약관에 "교부일 또는 제공일로부터 XX일 이내 청약철회 허
용" 명시 여부

지침 11조

2-1-1) 약관에 청약철회 가능 기간을 "7일 이상"으로 명시여부 지침 11조 1항

2-2) 약관에 "표시 및 광고 내용과 다르거나 계약내용과 다르게 
이행된 경우 청약철회 가능" 명시 여부

지침 11조 3항

2-2-1) 이용자는 "구두 또는 서면(전자문서 포함)으로 청약철회 
할 수 있음" 명시 여부

지침 11조 4항

2-2-2) 약관에 "제공일로부터 3개월 이상" 또는 "인지한 날짜로
부터 30일 이내" 명시 여부

지침 11호 3항

2-3) 약관에 "청약철회 시 콘텐츠 대금 환급" 명시 여부 지침 12조

<표 Ⅰ-10> 2022 콘텐츠이용자보호지침 준수 실태조사용 이용약관 평가표



대분류
(진흥법 시행령)

배점
(100점 만점)

중분류 및 소분류 (항목별 배점)
(보호지침)

비고
(관련 지침조항)

2-3-1) 약관에 환급 기간을 "3영업일 이하"로 명시 여부 지침 12조 3항

2-3-2) 약관에 "사업자는 이용자에게 청약철회를 이유로 위약
금 또는 손해배상금을 청구하지 않음" 명시여부

지침 12조 8항

2-4) 약관에 "이용자의 계약해제 및 해지권 부여" 명시 여부 지침 13조

2-5) 약관에 계약해제, 해지의 효과로 "사업자는 이용자에게 대
금 환급" 명시 여부

지침 15, 16, 25조

2-5-1) 약관에 "이용자가 콘텐츠를 이용한 경우 이용기간 동안
의 요금을 공제한 나머지 금액을 환급" 명시 여부

지침 15조 1항, 2항

2-6) 약관에 "계약체결 시 사용방법 외에 청약철회 수단 제공" 
명시 여부

지침 24조

2-6-1) 해당 청약철회 수단의 방법으로 약관에 "청약철회를 위
한 전화번호, 이메일 및 팩스 번호" 명시 여부

지침 24조 1항

3. 콘텐츠 결함 
등에 따른 
이용자 

피해보상의 
기준, 범위, 방법 

및 절차

8점

3-1) 약관에 "다운로드 콘텐츠의 하자 등에 의해 발생한 이용자
의 손해에 대해 보상 또는 배상" 명시 여부

지침 28조

3-1-1) 콘텐츠의 정상적인 이용에 중대한 하자가 있을 경우 약
관에 "24시간 내에 완전한 온라인콘텐츠를 다시 공급하며, 불가
능한 경우 이용자가 지급한 대금에 손해배상액을 더해 지급" 명
시 여부

지침 28조 1항

3-1-2) 약관에 완전한 콘텐츠 재공급 시간 "24시간 이하"로 명
시여부

지침 29조 1항, 2
항

3-2) 약관에 "스트리밍 콘텐츠의 이용중지 또는 장애에 의해 발
생한 이용자의 손해에 대해 보상 또는 배상" 명시 여부

지침 27조

3-2-1) (사전 미고지) 1개월 내 서비스 중지 및 장애발생 누적시
간이 72시간을 초과한 경우 사업자는 미이용 기간을 포함, "잔
여기간에 대한 이용료 환급 및 손해배상 실시 한다"는 내용 명
시 여부

지침 27조 1항 1
호

3-2-2) (사전고지) 1개월 기준으로 서비스 중지 및 장애시간이 
10시간을 초과하지 않는 경우 (24시간 이상 ~ 34시간 미만) 약
관에 사업자는 "중지 및 장애 시간에 해당되는 시간을 무료로 
연장" 명시 여부

지침 27조 2항 2
호

4. 분쟁해결 
방법 및 절차

12점

4-1) 약관에 "분쟁조정기관에 의한 분쟁 조정 관련 사항" 명시 
여부

지침 21조

4-2) 약관에 "콘텐츠계약에서 발생하는 이용자의 불만 또는 피
해구제요청을 적절하게 처리할 수 있도록 필요한 인력 및 체계
(서비스)를 구비" 명시 여부

지침 26조

2. 그 밖에 
콘텐츠를 
거래할 때 

이용자 보호를 

22점
5-1) (계약체결전 정보제공) 약관 및 서비스 메뉴 등에서 "사업
자 및 콘텐츠에 관한 정보를 적절한 방법으로 표시, 광고 또는 
고지" 했는지 여부

지침 7조



나. 평가절차

○ 선정된 콘텐츠 서비스의 웹페이지(또는 모바일앱)의 이용약관, 서비스 운영정책, 포인

트(가상 캐시) 운영정책 등을 수집

- 여러 약관으로 분리되어 운영 시 이를 모두 함께 수집하며, 필요 시 개인정보보호정책 참고

○ 수집된 약관 및 운영정책을 평가항목별 내용을 검토하며 평가항목 관련 문구를 스프레

드시트로 구성한 평가시트의 해당 약관 항목란에 복사하여 입력하고, 평가가 애매한 항

목이 존재할 경우 그에 대한 판단 근거를 해당 평가항목의 평가의견란에 입력

- 사업자 및 콘텐츠 관련 정보, 콘텐츠 이용제한 등급 표시, 콘텐츠 이용을 위한 기술적 사항 

명시 등은 약관 뿐만 아니라 해당 서비스의 홈페이지 등을 함께 참조

○ 평가항목별 가부(Y/N) 판단과 평가근거(약관 내 해당 조항 내용 등)를 함께 입력하여, 

전체 평가표를 작성

○ 실태조사 대상 사업자들에게 조사 결과를 회람한 후 이의신청을 접수하여 재검토를 실

시하고, 재검토 결과를 반영하여 최종 결과를 확정

○ 평가된 각 사업자의 서비스별 평가점수는 통계적 지수화를 통하여, 표준점수로 환산하

고 환산된 표준점수를 기준으로 보호지침 준수 등급을 부여함

- 보호지침 준수 등급은 5단계 A(매우양호) ~ E(매우미흡)로 분류

대분류
(진흥법 시행령)

배점
(100점 만점)

중분류 및 소분류 (항목별 배점)
(보호지침)

비고
(관련 지침조항)

위해 필요한 
사항

5-1-1) 약관에 이용자가 약관 내용을 위반한 경우 "콘텐츠의 일
부 또는 전부 이용이 제한될 수 있다는 내용 및 그에 대한 불복 
절차" 명시 여부

지침 7조 2항 13
호

5-2) 약관에 "미성년자인 경우 법정대리인 동의 얻지 못하면 본
인이나 법정대리인이 그 계약을 취소할 수 있음" 명시 여부

지침 7조 2항 12호

5-3) 약관에 "약관 변경 시 변경통지" 여부 지침 6조

5-3-1) 약관 변경 전 공지기간을 "최소 7일 전"으로 명시 했는지 
여부

지침 6조 1항

5-3-2) 약관 변경 시 "개정 전후 내용을 명확하게 비교하여 알 
수 있도록 표시" 했는지 여부

지침 6조 1항

5-3-3) 약관에 "변경약관 적용에 대해 이용자 동의여부 확인" 
명시 여부

지침 6조 2항



5. 이용약관 평가결과의 통계적 지수화 (표준점수 환산 및 보호지침 준수 등급 분류)

가. 표준점수 환산

○ 연도별 추출되는 표본의 차가 발생할 수 있고, 특정 표본들로 인하여 전체적인 보호지

침 평가점수가 상승 또는 하락할 수 있으므로, 해당연도의 전체 표본(2022년 230개 표

본)의 이용약관 평가점수 평균 및 분산을 고려하여 환산할 수 있는 표준점수 체계를 마

련

- 해당연도 전체 평균 수준에 대한 각 서비스의 상대적 수준을 동시 고려한 표준점수로 환산하

고, 이를 당해 서비스별 준수 등급 분류의 기준으로 활용

○ 먼저 이용약관 평가결과를 종합하여 전체 평가점수들의 평균과 표준편차(점수들이 흩

어진 정도)를 계산

- 평가 중분류 항목(6점)과 소분류 항목(1점)의 배점 차이로 평가점수가 높은 그룹은 인접 구간

에 몰려 있고, 평가점수가 낮은 일부 그룹은 넓게 퍼지는 경향이 발생할 수 있음

○ 전체 표본들의 평가점수 평균과 표준편차를 계산하여 해당하는 정규분포 곡선을 도출

- 정규분포 : 평균을 중심으로 좌우 균등하게 빈도(또는 확률)가 대칭으로 감소하는 분포

- 중심극한정리에 따라 조사하는 표본의 크기가 무한히 많아지는 경우 정규분포를 따른다고 알

려져 있고, 통상 20~30개 이상의 표본이면 충분히 정규분포에 근사하는 것으로 인정되고 있음

○ 실태조사에 포함된 전체 230개 서비스의 특징(평균, 표준편차)을 반영하는 정규분포 곡

선에서 특정평가점수가 최하위부터 누적하여 전체 평가점수 분포에서 어느 정도 수준

에 위치하는지를 표준점수(이하 본 보고서에서는 ‘p'(point) 점수로 표기)의 환산방법

으로 이용

- 해당 평가점수가 정해진 정규분포에서 극저값에서부터 누적으로 몇 %수준에 위치하는지를 

계산, 각 서비스들에 대하여 환산된 표준점수를 산출함

(환산 범위 : 0% ~ 100% 미만)



[그림 Ⅰ-3] 정규분포 곡선 및 평가점수에 따른 환산 표준점수 개념

○ 특정 서비스의 평가점수가 ‘X’인 경우 정규분포 곡선에서, 전체 정규분포(전체 곡선

면적)에 대해 ‘극저값-X’사이의 면적의 누적비중(%)을 산출하여 이를 등급 분류를 

위한 환산된 “표준점수”로 적용

- 예를 들어, 평가점수가 평균과 동일할 때 (X=m), 극저값(좌측)에서 평균 m까지의 정규분포 곡

선의 누적 분포(면적)는 전체(면적)의 50%에 해당하므로 환산 표준점수는 ‘50p’이고, 이는 

보통 등급에 해당

나. 보호지침 준수 등급분류

○ 전체 표본의 평가점수로 산출한 표준점수로 아래 5단계의 등급 분류안을 마련

- 표본이 무한개인 이상적인 경우 A등급 10%, B등급 20%, C등급 40%, D등급 20%, E등급 10%의

표본 수 비중을 차지하나, 본 실태조사는 표본이 유한 개(232개)로 한정된 조사이므로 실제 등

급별 표본 수의 비중이 이상적인 경우와 차이가 발생함

등급 환산 표준점수 기준 등급별 구간 이상적 정규분포의 구간별 표본 분포 비중

매우 양호 (A) 85p ~ 100p 이하 15%

양호 (B) 65p ~ 85p 미만 20%

보통 (C) 35p ~ 65p 미만 30%

미흡 (D) 15p ~ 35p 미만 20%

매우 미흡(E) 0p ~ 15p 미만 15%

<표 Ⅰ-11> 2022 실태조사 표준점수에 따른 서비스별 보호지침 준수 등급 분류
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Ⅱ. 조사 결과

1. 실태조사 결과 종합

가. 실태조사 결과 종합표

1) 이용약관 평가결과

○ 8개 장르의 230개 콘텐츠 사업자의 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

○ 동일 주제로 묶여 있는 대분류별 평가항목 기준으로 평균 평가점수를 산출

w 대분류1 (15점만점)  : 과오납금의 환불방법 및 절차 관련 항목

w 대분류2 (43점 만점) : 청약철회 및 콘텐츠 이용계약의 해지·해제 관련 항목

w 대분류3 (8점 만점)  : 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 관련 항목

w 대분류4 (12점 만점) : 분쟁해결 방법 및 절차 관련 항목

w 대분류5 (22점 만점) : 사업자·콘텐츠 관련 정보제공, 미성년자 계약취소, 약관변경 통지 등 관련 항목

<표 Ⅱ-1> 2022년 실태조사 장르별 주요 서비스 형태

○ 각 장르별 이용약관 평가점수의 총점 평균을 당해 실태조사 표본 그룹(230개)과의 상대

적인 수준을 파악할 수 있도록 통계기법으로 환산된 표준점수(단위는‘p’(point)로 설

정) 평균과 함께 표기하였음

- 1차적으로 산출되는 이용약관 평가점수는 100점 만점의 평가표를 통한 절대적인 준수 수준이

고, 표준점수 (만점: 100.0p, 전체 평균: 50.0p)는 당해 실태조사 전체 표본에 대한 상대적인 준

수 수준을 동시에 반영한 것으로서 표본별 등급을 산정하는데 활용함

- 전체 평가점수의 평균(74.9점)을 표준점수로 환산할 경우 중앙값인 50.0p가 되고, 당해 평가점

수들의 분산 정도에 따라 동일 평가점수라 하더라도 표준점수는 달라질 수 있음



연번 장르 표본수
대분류별 평가 점수 (점, 만점대비%)

총점
(100)

표준점수
(p)1

(15)
2

(43)
3
(8)

4
(12)

5
(22)

1 출판 20
7.3

(48.7)
36.7
(85.3)

4.8
(59.4)

11.4
(95.0)

18.6
(84.5)

78.8 56.2p

2 만화 20
11.6
(73.7)

34.3
(79.8)

3.6
(45.0)

11.0
(91.7)

18.5
(84.1)

78.5 58.2p

3 음악 20
9.5

(63.0)
30.3
(70.3)

4.4
(54.4)

10.8
(90.0)

15.4
(69.8)

70.2 49.4p

4 온라인게임 40
13.8
(92.0)

36.4
(84.7)

5.4
(67.2)

10.4
(86.3)

19.7
(89.5)

85.6 68.5p

5 모바일게임 50
12.4
(82.9)

33.8
(78.7)

3.6
(44.8)

9.7
(81.0)

19.2
(87.3)

78.8 59.0p

6 영상서비스 25
10.5
(70.1)

26.8
(62.3)

3.4
(42.5)

11.0
(92.0)

14.4
(65.3)

66.1 37.9p

7 이러닝 25
9.3

(62.1)
33.1
(77.0)

3.6
(45.5)

11.5
(96.0)

16.7
(76.0)

74.3 49.4p

8 정보서비스 30
5.8

(38.9)
23.5
(54.6)

3.2
(40.0)

11.2
(93.3)

16.3
(74.1)

60.0 31.0p

(계, 평균) 230
10.5
(69.6)

36.7
(74.6)

4.0
(50.0)

10.7
(89.3)

17.7
(80.3)

74.9 50.0p

<표 Ⅰ-2> 2022 실태조사 결과 장르별 종합표

[그림 Ⅱ-1] 2022 실태조사 점수별 빈도 및 정규분포 곡선



[그림 Ⅱ-2] 2022 실태조사 점수대별 빈도

2) 전체 장르별/평가항목별 결과

○ (장르별) 전체 230개 표본의 실태조사 결과 이용약관 평균 평가점수(100점 만점)는 74.9

점을 기록하였으며, 장르별로는 온라인 게임 장르가 85.6점으로 가장 높은 결과를 나타

냈고, 정보서비스 장르는 60.0점으로 가장 낮은 평가점수를 보임

(단위 : 점, n=230)

[그림 Ⅱ-3] 전체 장르별 실태조사 결과

○ (평가항목별) 전체 실태조사 결과 각 대분류 항목별 평가점수(만점대비% 기준)를 살펴

보면, ‘분쟁해결’에 대한 항목이 89.3%로 가장 높은 평가점수 수준을 기록 하였고, 

‘콘텐츠결함 보상’ 관련 항목이 50.0%로 가장 낮은 수준을 나타냄

- 이하 분류별, 항목별 평가점수 분석에서는 분류별 배점이 다르고 개별 점수로는 그 수준을 직

관적으로 파악하기 어려우므로, 분석 시 비교를 위하여 평가점수를‘만점대비 %’중심으로 

변환하여 표기함 

(총점의 경우 100점 만점으로 그 자체가 만점대비 %와 동일한 수치이므로 점수 그대로 표기)



(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-4] 전체 대분류 평가항목별 실태조사 결과

나. 장르별 표준점수 분포 및 등급 평가 종합

○ 총 230개 표본 중 통계처리로 환산한 표준점수로 매우 양호(A) 38개, 양호(B)는 60개, 

보통(C)는 59개, 미흡(D) 38개, 매우 미흡(E) 35개 등 전체 표본들의 보호지침 준수 등급

이 분류됨

장르 전체 출판 만화 음악
온라인
게임

모바일
게임

영상
서비스

이러닝
정보

서비스

장르별 평균의 
표준점수

50.0p 56.2p 58.2p 49.4p 68.5p 59.0p 37.9p 49.4p 31.0p

(표준점수 기준 등급별 표본수, 단위 : 개)

매우 양호(A) 38 3 4 6 9 7 3 5 1

양호(B) 60 6 7 3 19 16 2 4 3

보통(C) 59 5 3 4 9 17 7 7 7

미흡(D) 38 5 5 1 2 5 8 5 7

매우 미흡(E) 35 1 1 6 1 5 5 4 12

합계 230 20 20 20 40 50 25 25 30

<표 Ⅱ-3> 2022 실태조사 대상 표본 장르별 평균 표준점수 및 등급별 개수



평가점수 표준점수 평가점수 표준점수 평가점수 표준점수

1 0.013% 35 2.451% 69 38.585%

2 0.016% 36 2.749% 70 40.486%

3 0.019% 37 3.076% 71 42.409%

4 0.023% 38 3.435% 72 44.351%

5 0.028% 39 3.828% 73 46.307%

6 0.034% 40 4.257% 74 48.271%

7 0.040% 41 4.724% 75 50.240%

8 0.048% 42 5.230% 76 52.208%

9 0.057% 43 5.780% 77 54.171%

10 0.068% 44 6.373% 78 56.123%

11 0.081% 45 7.013% 79 58.061%

12 0.096% 46 7.701% 80 59.979%

13 0.113% 47 8.439% 81 61.874%

14 0.133% 48 9.230% 82 63.741%

15 0.156% 49 10.073% 83 65.575%

16 0.183% 50 10.972% 84 67.374%

17 0.214% 51 11.927% 85 69.133%

18 0.250% 52 12.939% 86 70.849%

19 0.291% 53 14.009% 87 72.519%

20 0.338% 54 15.137% 88 74.141%

21 0.391% 55 16.324% 89 75.712%

22 0.453% 56 17.571% 90 77.230%

23 0.522% 57 18.876% 91 78.692%

24 0.601% 58 20.239% 92 80.099%

25 0.691% 59 21.659% 93 81.448%

26 0.792% 60 23.135% 94 82.738%

27 0.906% 61 24.666% 95 83.970%

28 1.033% 62 26.249% 96 85.143%

29 1.177% 63 27.883% 97 86.257%

30 1.337% 64 29.565% 98 87.313%

31 1.516% 65 31.292% 99 88.311%

32 1.715% 66 33.061% 100 89.252%

33 1.936% 67 34.868%

34 2.181% 68 36.711%

<표 Ⅱ-4> 약관 평가점수 및 환산된 표준점수 비교 (2022 실태조사 결과 기준)



출판 만화 음악 온라인게임 모바일게임 영상서비스 이러닝 정보서비스
98.0 98.0 99.0 100.0 100.0 99.0 100.0 97.0
97.0 97.0 98.0 100.0 99.0 99.0 99.0 95.0
96.0 97.0 98.0 99.0 98.0 98.0 98.0 94.0
95.0 96.0 98.0 99.0 97.0 89.0 98.0 90.0
95.0 94.0 98.0 99.0 97.0 87.0 98.0 81.0
95.0 94.0 97.0 98.0 97.0 77.0 92.0 80.0
89.0 90.0 92.0 98.0 97.0 73.0 92.0 76.0
85.0 89.0 89.0 97.0 95.0 73.0 88.0 73.0
85.0 89.0 87.0 97.0 95.0 72.0 88.0 72.0
82.0 87.0 80.0 95.0 94.0 72.0 78.0 71.0
73.0 85.0 76.0 94.0 92.0 72.0 75.0 70.0
71.0 82.0 73.0 92.0 92.0 68.0 75.0 67.0
71.0 71.0 69.0 90.0 90.0 65.0 73.0 66.0
69.0 71.0 58.0 90.0 90.0 64.0 73.0 66.0
67.0 66.0 45.0 90.0 89.0 61.0 73.0 63.0
67.0 65.0 45.0 89.0 88.0 61.0 73.0 59.0
65.0 61.0 37.0 89.0 88.0 60.0 67.0 58.0
64.0 61.0 26.0 89.0 87.0 56.0 58.0 55.0
60.0 58.0 20.0 89.0 87.0 56.0 57.0 51.0
51.0 18.0 19.0 89.0 86.0 54.0 56.0 51.0

89.0 85.0 52.0 55.0 47.0
88.0 84.0 51.0 51.0 46.0
88.0 84.0 48.0 48.0 46.0
88.0 82.0 33.0 47.0 45.0
87.0 82.0 13.0 46.0 39.0
86.0 80.0 34.0
84.0 80.0 33.0
83.0 80.0 32.0
82.0 80.0 31.0
81.0 80.0 12.0
78.0 80.0
75.0 80.0
74.0 79.0
73.0 79.0
73.0 79.0
70.0 79.0
69.0 79.0
67.0 78.0
54.0 72.0
53.0 71.0

64.0
60.0
59.0
59.0
58.0
52.0
51.0
46.0
24.0
14.0

<표 Ⅱ-5> 2022 실태조사 대상 표본별 평가점수 (장르별 점수 내림차순, 단위 : 점)



출판 만화 음악 온라인게임 모바일게임 영상서비스 이러닝 정보서비스
87.3 87.3 88.3 89.3 89.3 88.3 89.3 86.3
86.3 86.3 87.3 89.3 88.3 88.3 88.3 84.0
85.1 86.3 87.3 88.3 87.3 87.3 87.3 82.7
84.0 85.1 87.3 88.3 86.3 75.7 87.3 77.2
84.0 82.7 87.3 88.3 86.3 72.5 87.3 61.9
84.0 82.7 86.3 87.3 86.3 54.2 80.1 60.0
75.7 77.2 80.1 87.3 86.3 46.3 80.1 52.2
69.1 75.7 75.7 86.3 84.0 46.3 74.1 46.3
69.1 75.7 72.5 86.3 84.0 44.4 74.1 44.4
63.7 72.5 60.0 84.0 82.7 44.4 56.1 42.4
46.3 69.1 52.2 82.7 80.1 44.4 50.2 40.5
42.4 63.7 46.3 80.1 80.1 36.7 50.2 34.9
42.4 42.4 38.6 77.2 77.2 31.3 46.3 33.1
38.6 42.4 20.2 77.2 77.2 29.6 46.3 33.1
34.9 33.1 7.0 77.2 75.7 24.7 46.3 27.9
34.9 31.3 7.0 75.7 74.1 24.7 46.3 21.7
31.3 24.7 3.1 75.7 74.1 23.1 34.9 20.2
29.6 24.7 0.8 75.7 72.5 17.6 20.2 16.3
23.1 20.2 0.3 75.7 72.5 17.6 18.9 11.9
11.9 0.2 0.3 75.7 70.8 15.1 17.6 11.9

75.7 69.1 12.9 16.3 8.4
74.1 67.4 11.9 11.9 7.7
74.1 67.4 9.2 9.2 7.7
74.1 63.7 1.9 8.4 7.0
72.5 63.7 0.1 7.7 3.8
70.8 60.0 2.2
67.4 60.0 1.9
65.6 60.0 1.7
63.7 60.0 1.5
61.9 60.0 0.1
56.1 60.0
50.2 60.0
48.3 58.1
46.3 58.1
46.3 58.1
40.5 58.1
38.6 58.1
34.9 56.1
15.1 44.4
14.0 42.4

29.6
23.1
21.7
21.7
20.2
12.9
11.9
7.7
0.6
0.1

<표 Ⅱ-6> 2022 실태조사 대상 표본별 표준점수 (장르별 점수 내림차순, 단위 : %)



○ 전체 표본의 등급별 분포가 보통(C) 등급을 기준으로 대칭에 가까운 형태를 보이고 있

으나, 높은 점수대에 표본들이 몰려 있어 이상적인 정규분포의 경우(좌우대칭)보다는 

상위 등급 (A~B) 쪽으로 많이 치우친 결과를 보임

(단위 : 개)

[그림 Ⅱ-5] 전체 실태조사 표본 분야 등급별 표본분포

(단위 : 개, n=230)

[그림 Ⅱ-6] 전체 실태조사 표본 분야 등급별 표본 분포와 이상적 등급별 정규분포 비교



2. 평가항목별 실태조사 결과

가. (대분류1) 과오납금의 환불방법 및 절차

1) 대분류 기준 실태조사 결과 비교

○ 과오납금의 환불방법 및 절차 관련 항목에 대해서 전체 표본의 평가점수(만점대비% 기

준)는 69.6%를 기록하였고, ‘온라인게임’ 장르가 92.0%로 가장 평가점수가 높았으며 

다음으로 ‘모바일게임’,‘만화(웹툰)’등의 순으로 나타난 반면,‘정보서비스’장르

가 38.9%로 가장 저조한 수준을 나타냄

- ‘음악’,‘이러닝’,‘출판’,‘정보서비스’장르의 서비스가 이용약관에서 과오납금 관련 

항목의 반영이 전체 평균값보다 떨어져 미흡한 것으로 평가

○ ‘출판’의 경우 온라인 콘텐츠 외 일반 전자상거래(종이책 판매 등)와 혼합되어 있는 

경우가 많아, 다수 사업자들이 과오납금에 대한 조항이 없는 공정위 전자상거래(인터넷 

사이버몰) 표준약관을 참고하여 과오납금에 대한 내용 자체가 약관에서 다수 누락되어 

나타난 결과로 보임

- ‘정보서비스’ 장르는 ‘분쟁해결 방법 및 절차(대분류4)’ 항목과 ‘그 외 콘텐츠 거래 시 

이용자 보호를 위한 필요사항(대분류5)’을 제외한 다른 항목의 점수가 다른 장르에 비해 낮

아 전반적으로 약관의 보호지침 반영 수준이 낮은 편인 것으로 나타남

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-7] 과오납금(대분류1) 관련 항목 실태조사 결과



2) (중분류 1-1) 과오납금 환급 가능 관련 사항의 약관 반영

○ 과오납금의 환급 가능 여부 관련 항목에 대해서 전체 평점이 71.6%로 나타났고, 장르별

로 ‘온라인게임’분야의 평가점수가 92.1%로 가장 높아 보호지침 반영 수준이 양호한 

것으로 나타났으며, 다음으로‘모바일 게임’,‘만화(웹툰)’,‘영상서비스’장르가 전

체 평균 수준 이상으로 나타남

○ 반면, ‘출판’과 ‘정보서비스’장르의 평가점수가 상대적으로 많이 낮은 것으로 나

타남

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-8] 업종별 과오납금 환급 가능 여부 조사결과

장르 A항목 (6) B항목 (1) 중분류 종합 (A+B, 7점)

전체 4.4 73.5% 0.6 58.3% 5.0 71.6%

출판 3.0 50.0% 0.5 45.0% 3.5 49.3%

만화 4.5 75.0% 0.8 75.0% 5.5 78.9%

음악 3.9 65.0% 0.6 60.0% 4.5 64.3%

온라인게임 5.6 92.5% 0.9 90.0% 6.5 92.1%

모바일게임 5.5 92.0% 0.4 42.0% 5.9 84.9%

영상서비스 4.6 76.0% 0.5 48.0% 5.0 72.0%

이러닝 3.8 64.0% 0.6 64.0% 4.5 64.0%

정보서비스 2.6 43.3% 0.4 43.3% 3.0 43.3%

<표 Ⅱ-7> 과오납금 환급 가능 여부 관련 항목별 결과

* A항목 : 과오납금 환급 관련 내용 명시 여부

  B항목 : 과오금 전액 환급 명시 여부



3) (중분류 1-2) 과오금 환급 방법 관련 사항의 약관 반영

○ 과오납금의 환급 방법 관련 항목에 대해서 ‘온라인게임’분야의 평가점수가 91.9%로 

가장 높아 보호지침 반영 수준이 양호한 것으로 나타났으며, 다음으로‘모바일 게

임’,‘만화(웹툰)’,‘영상서비스’장르가 전체 평균 수준 이상으로 나타남

- 온라인게임 및 모바일게임 등은 소액 결제 및 인앱결제가 빈번한 장르로 과오납금에 대한 발

생 빈도와 환급에 대한 내용이 약관에 비교적 잘 반영되어 있는 편임

○ 반면, ‘정보서비스’는 35.0%로 가장 낮은 평가점수를 보였으며, 다음으로 ‘출판’

은 48.1%로 매우 저조한 반영 수준을 보임

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-9] 업종별 과오납금 환급 방법 조사결과

장르 A항목 (6) B항목 (1) C항목 (1)
중분류 종합
(A+B+C, 8점)

전체 4.4 72.6% 0.6 56.1% 0.5 53.0% 5.5 68.4%

출판 3.0 50.0% 0.5 45.0% 0.4 40.0% 3.9 48.1%

만화 4.5 75.0% 0.7 65.0% 0.7 65.0% 6.1 76.3%

음악 3.9 65.0% 0.5 50.0% 0.6 55.0% 5.0 61.9%

온라인게임 5.6 92.5% 0.9 90.0% 0.9 90.0% 7.4 91.9%

모바일게임 5.5 92.0% 0.5 50.0% 0.5 48.0% 6.5 81.3%

영상서비스 4.6 76.0% 0.5 48.0% 0.4 44.0% 5.5 68.5%

이러닝 3.8 64.0% 0.6 60.0% 0.4 40.0% 4.8 60.5%

정보서비스 2.2 36.7% 0.3 30.0% 0.3 30.0% 2.8 35.0%

<표 Ⅱ-8> 과오납금 환급 방법 관련 항목별 결과

* A항목 : 과오납금 환급 관련 내용 명시 여부 / B항목 : 대금결제와 동일한 방법으로 환급 명시 여부

  C항목 : 결제와 동일한 방법으로 과오납금 환급 불가시 이용자가 선택한 방법으로 환급 명시 여부



나. (대분류2) 청약철회 및 콘텐츠 이용계약의 해제, 해지 방법 및 효과

1) 대분류 기준 실태조사 결과 비교

○ 청약철회 및 콘텐츠 이용계약의 해제, 해지의 방법과 효과 항목에 대해서 전체 표본의 

평가점수(만점대비% 기준)는 74.6%를 기록하였고, ‘출판’ 장르가 85.3%로 가장 평가

점수가 높았으며 ‘정보서비스’장르가 54.6%로 가장 저조한 수준을 나타냄

- ‘음악’,‘영상서비스’,‘정보서비스’ 장르의 서비스가 이용약관에서 청약철회 및 이용계

약 해제, 해지 관련 항목의 반영이 전체 평균값보다 떨어져 미흡한 것으로 평가

○ ‘모바일게임’의 경우 직접적인 결제 시스템을 운영하기 보다 모바일플랫폼 사업자

(안드로이드, ios 등)의 인앱결제로 청약철회가 되는 경우가 많아, 약관에 해당 내용을 

직접 기술하지 않는 경우도 있을 수 있음

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-10] 청약철회 및 예약 해제, 해지 관련 항목 실태조사 결과



2) (중분류 2-1) 청약철회 허용 및 허용기간 관련 사항의 약관 반영

○ 청약철회 허용 및 허용기간 관련 항목의 전체평점은 84.2%로 나타났고, 장르별로‘온

라인게임’분야의 평가점수가 100.0%로 모든 온라인 게임사들은 보호지침 반영 수준이 

매우 양호한 것으로 나타났으며, 다음으로‘출판’,‘모바일 게임’,‘이러닝’,‘만화

(웹툰)’장르가 전체 평균 수준 이상으로 나타남

○ 반면, ‘영상서비스’,‘음악’,‘정보서비스’장르의 평가점수가 상대적으로 많이 낮

은 것으로 나타남

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-11] 업종별 청약철회 허용 및 허용기간 관련 조사결과

장르 A항목 (6) B항목 (1) 중분류 종합 (A+B, 7점)

전체 5.1 84.3% 0.8 80.9% 5.9 84.2%

출판 6.0 100.0% 0.9 85.0% 6.9 97.9%

만화 5.1 85.0% 0.8 75.0% 6.2 88.0%

음악 3.9 65.0% 0.6 60.0% 4.5 64.3%

온라인게임 6.0 100.0% 1.0 100.0% 7.0 100.0%

모바일게임 5.8 96.0% 1.0 96.0% 6.7 96.0%

영상서비스 4.6 76.0% 0.8 76.0% 5.3 76.0%

이러닝 5.8 96.0% 0.9 92.0% 6.7 95.4%

정보서비스 2.6 43.3% 0.4 40.0% 3.0 42.9%

<표 Ⅱ-9> 청약철회 허용 및 허용기간 관련 항목별 결과

* A항목 : 정해진 기간내 청약철회 허용 명시 여부

  B항목 : 청약철회 가능기간 ‘7일 이상’명시 여부



3) (중분류 2-2) 광고, 표시와 다른 경우 청약철회 허용 및 허용기간 관련 사항의 

약관 반영

○ 콘텐츠가 광고, 표시와 다른 경우 청약철회 허용 및 허용기간 관련 항목에 대해서 전체 

평점은 64.4%로 나타났고, 장르별로‘출판’분야의 평가점수가 85.0%로 가장 높아 보

호지침 반영 수준이 양호한 것으로 나타났으며, 다음으로‘온라인게임’,‘모바일게

임’장르가 전체 평균 수준 이상으로 나타남

○ 반면, ‘이러닝’,‘만화(웹툰)’,‘음악’,‘정보서비스’,‘영상서비스 등의 장르는 

전체 평균점수 이하 수준을 보임

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-12] 업종별 청약철회 허용 및 허용기간(광고·표시와 다른 경우) 조사결과

장르 A항목 (6) B항목 (1) C항목 (1)
중분류 종합
(A+B+C, 8점)

전체 4.1 69.1% 0.4 39.1% 0.6 59.1% 5.2 64.4%

출판 5.7 95.0% 0.4 35.0% 0.8 75.0% 6.8 85.0%

만화 3.9 65.0% 0.5 45.0% 0.5 50.0% 5.1 63.8%

음악 3.3 55.0% 0.3 30.0% 0.5 50.0% 4.1 51.3%

온라인게임 5.3 87.5% 0.7 65.0% 0.8 77.5% 6.7 83.4%

모바일게임 4.9 82.0% 0.3 32.0% 0.8 80.0% 6.0 75.5%

영상서비스 2.4 40.0% 0.2 16.0% 0.3 32.0% 2.9 36.0%

이러닝 4.1 68.0% 0.4 40.0% 0.6 64.0% 5.1 64.0%

정보서비스 2.6 43.3% 0.4 40.0% 0.2 20.0% 3.2 40.0%

<표 Ⅱ-10> 업종별 청약철회 허용 및 허용기간(광고·표시와 다른 경우) 관련 항목별 결과

* A항목 : 콘텐츠의 내용이 표시 및 광고 내용과 다르거나 계약내용과 다르게 이행된 경우 청약철화 가능 명시여부 

  B항목 : 이용자는 구두 또는 서면으로 청약철회 할 수 있음 명시 여부

  C항목 : 공급일로부터 3개월 이상 또는 인지한 날로부터 30일 이내 청약철회 가능 명시 여부



4) (중분류 2-3) 청약철회 효과 관련 사항의 약관 반영

○ 청약철회 효과 관련 항목에 대해서 전체 평점은 78.9%로 나타났고, 장르별로‘출판’

분야의 평가점수가 88.8%로 가장 높아 보호지침 반영 수준이 양호한 것으로 나타났으

며, 다음으로‘만화(웹툰)’,‘온라인게임’,‘이러닝’,‘모바일게임’장르가 전체 평

균 수준 이상으로 나타남

- 반면, ‘음악’,‘영상서비스’,‘정보서비스’등의 장르는 전체 평균점수 이하 수준을 보임

○ 세부 항목 중 청약철회를 이유로 위약금 또는 손해배상금을 청구하지 않는다는 내용 (C

항목)의 약관 반영 평가점수가 저조한 편이며, 이는 사업자 입장에서 불리한 세부 사항

으로 굳이 자율적으로 명시하지 않으려는 경향이 나타나는 것으로 보임

- 일부 서비스의 경우 대금 환급 시 별도 위약금 없이 결제 관련 수수료는 존재하기 때문에, 

‘수수료 제외한 금액 환급’관련 문구는 약관에 기술되어 있는 경우가 있음

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-13] 업종별 청약철회 효과 조사결과



장르 A항목 (6) B항목 (1) C항목 (1)
중분류 종합
(A+B+C, 8점)

전체 5.3 89.1% 0.7 65.7% 0.3 28.3% 6.3 78.9%

출판 6.0 100.0% 0.7 70.0% 0.4 40.0% 7.1 88.8%

만화 5.7 95.0% 0.7 65.0% 0.4 35.0% 7.1 88.2%

음악 5.1 85.0% 0.7 65.0% 0.2 20.0% 6.0 74.4%

온라인게임 5.9 97.5% 0.8 82.5% 0.3 32.5% 7.0 87.5%

모바일게임 5.6 94.0% 0.8 80.0% 0.4 40.0% 6.8 85.5%

영상서비스 5.0 84.0% 0.4 44.0% 0.2 16.0% 5.6 70.5%

이러닝 6.0 100.0% 0.6 64.0% 0.3 28.0% 6.9 86.5%

정보서비스 3.4 56.7% 0.4 36.7% 0.1 6.7% 3.8 47.9%

<표 Ⅱ-11> 업종별 청약철회 효과 관련 항목별 결과

* A항목 : 청약철회 시 콘텐츠 대금 환급 명시 여부 

  B항목 : 환급기간을 3영업일 이하로 명시 여부

  C항목 : 사업자는 이용자에게 청약철회를 이유로 위약금 또는 손해배상금을 청구하지 않음 명시 여부



5) (중분류 2-4) 이용계약 해제, 해지권 부여 관련 사항의 약관 반영

○ 이용계약의 해제, 해지권 부여 관련 항목의 전체평점은 99.5%로 나타났고, 거의 대부분

의 장르에서 평가점수가 100.0%를 나타내 보호지침 반영을 모두 하고 있는 것으로 나

타났으나, ‘만화(웹툰)’,‘영상서비스’는 각각 99.2%, 96.0%로 일부 사업체에서는 

반영되지 못한 것으로 조사됨

○ 이용계약의 해제 또는 해지는 사유가 발생 시 이후 처리 방안에 대한 내용은 사실상 필

수적으로 약관에 포함되어야 하는 사항이기 때문에 다수의 사업자들이 약관에 반영한 

것으로 보임

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-14] 업종별 이용계약 해제, 해지권 부여 관련 조사결과

장르 중분류 종합 (A, 6점)

전체 6.0 99.5%

출판 6.0 100.0%

만화 6.0 99.2%

음악 6.0 100.0%

온라인게임 6.0 100.0%

모바일게임 6.0 100.0%

영상서비스 5.8 96.0%

이러닝 6.0 100.0%

정보서비스 6.0 100.0%

<표 Ⅱ-12> 이용계약 해제, 해지권 부여 관련 항목별 결과



6) (중분류 2-5) 계약해제·해지 효과 관련 사항의 약관 반영

○ 계약해제·해지 효과 관련 항목의 전체평점은 84.1%로 나타났고, 장르별로‘이러닝’

분야의 평가점수가 92.6%로 가장 높아 보호지침 반영 수준이 양호한 것으로 나타났으

며, 다음으로‘만화(웹툰)’,‘온라인게임’,‘출판’,‘모바일게임’장르가 전체 평균 

수준 이상으로 나타남

- 반면, ‘영상서비스’,‘음악’,‘정보서비스’장르의 평가점수가 상대적으로 낮음

○ 앞서 이용계약의 해제 또는 해지권 부여에 대한 평가점수는 높으나, 상대적으로 효과에 

대해서 약관에 반영한 사항을 검토한 항목이 계약해제·해지 효과와 관련한 항목들의 

평가점수는 저조한 편임

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-15] 업종별 계약해제·해지 효과 관련 조사결과

장르 A항목 (6) B항목 (1) 중분류 종합 (A+B, 7점)

전체 5.5 91.3% 0.4 38.3% 5.9 84.1%

출판 6.0 100.0% 0.4 35.0% 6.4 90.7%

만화 5.7 95.0% 0.5 45.0% 6.5 92.5%

음악 5.1 85.0% 0.6 55.0% 5.7 80.7%

온라인게임 6.0 100.0% 0.5 45.0% 6.5 92.1%

모바일게임 5.8 96.0% 0.2 22.0% 6.0 85.4%

영상서비스 5.3 88.0% 0.3 28.0% 5.6 79.4%

이러닝 6.0 100.0% 0.5 48.0% 6.5 92.6%

정보서비스 3.8 63.3% 0.4 43.3% 4.2 60.5%

<표 Ⅱ-13> 계약해제·해지 효과 관련 항목별 결과

* A항목 : 계약해제·해지 효과로 사업자는 이용자에게 대금을 환급 명시 여부

  B항목 : 이용자가 콘텐츠를 이용한 경우 이용기간 동안의 요금을 공제한 나머지 금액을 환급 명시 여부



7) (중분류 2-6) 청약철회, 계약해제·해지 방법 관련 사항의 약관 반영

○ 청약철회, 이용계약의 해제, 해지의 방법 관련 항목의 전체평점은 42.0%로 나타났고, 장

르별로‘만화(웹툰)’분야의 평가점수가 68.6%로 가장 높아 보호지침 반영 수준이 양

호한 것으로 나타났으며, 다음으로‘음악’,‘출판’,‘온라인게임’,‘정보서비스’

장르가 전체 평균 수준 이상으로 나타남

○ 청약철회, 계약해제·해지를 위한 세부사항 명시에 대한 평가점수가 타 계약 해제·해

지 관련 항목들의 평균 점수보다 낮은 것으로 나타남

- 일부 사업체들은약 관 내 해제·해지를 위한 세부연락처 등을 기재하지 않는 대신 ‘홈페이

지에서 신청이 가능하다’정도의 명시로 대부분 대체하는 것으로 나타남

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-16] 업종별 청약철회, 계약해제·해지 방법 관련 조사결과

장르 A항목 (6) B항목 (1) 중분류 종합 (A+B, 7점)

전체 2.5 42.2% 0.4 35.7% 2.9 42.0%

출판 3.0 50.0% 0.6 60.0% 3.6 51.4%

만화 3.6 60.0% 0.6 55.0% 4.8 68.6%

음악 3.6 60.0% 0.5 45.0% 4.1 57.9%

온라인게임 2.9 47.5% 0.4 42.5% 3.3 46.8%

모바일게임 2.0 34.0% 0.2 20.0% 2.2 32.0%

영상서비스 1.4 24.0% 0.2 20.0% 1.6 23.4%

이러닝 1.7 28.0% 0.2 24.0% 1.9 27.4%

정보서비스 2.8 46.7% 0.4 40.0% 3.2 45.7%

<표 Ⅱ-14> 청약철회, 계약해제·해지 방법 관련 항목별 결과

* A항목 : 계약체결시 사용방법 외에 청약철회, 계약해제·해지 수단 제공 명시여부

  B항목 : 청약철회, 계약해제·해지를 위한 전화번호, 이메일 및 팩스번호 등 명시 여부



다. (대분류3) 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 및 절차

1) 대분류 기준 실태조사 결과 비교

○ 다운로드 또는 스트리밍 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 및 

절차 항목에 대해서 전체 표본의 평가점수(만점대비% 기준)는 50.0%를 기록하였고, 

‘온라인게임’ 장르가 67.2%로 가장 평가점수가 높았으며 다음으로 ‘출판’,‘음

악’서비스 장르가 전체 평균 수준 이상으로 나타난 반면,‘정보서비스’장르는  

40.0%로 가장 저조한 수준을 나타냄

- ‘이러닝’,‘만화(웹툰)’,‘모바일게임’,‘영상서비스’,‘정보서비스’장르의 이용약관

에서 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 및 절차 항목의 반영이 전체 

평균값보다 떨어져 미흡한 것으로 평가

○ 해당 대분류 항목은 제공되는 콘텐츠 서비스가 다운로드 방식 또는 스트리밍 방식 중 

한 가지를 택하여 평가된 사항으로, 상대적으로 다운로드 방식의 비중이 높은 ‘만

화’,‘정보서비스’등은 피해 보상 및 배상에 관련된 항목의 평가점수가 낮게 나타나

는 경향이 있음

○ 그 외 스트리밍 콘텐츠를 중심으로 서비스하는 경우 월정액, 구독형 방식의 유료결제로 

이용피해 보상 기준을 상대적으로 쉽게 잡을 수 있으나, 최근에는 월구독형 방식으로 

서비스 이용 중 콘텐츠 결함의 근거와 내용에 대한 적용기준이 다소 모호하다는 문제

점도 발생하고 있음

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-17] 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 및 절차 관련 항목 
실태조사 결과



2) (중분류 3-1) 다운로드 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 

및 절차

○ 다운로드 콘텐츠의 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 및 절차 항목에 

대해서 전체 평점은 13.9%로 나타났고, 장르별로‘출판’분야의 평가점수가 32.5%로 

가장 높은 것으로 나타났으며, 다음으로‘영상서비스’,‘음악’,‘온라인게임’,‘만

화(웹툰)’장르가 전체 평균 수준 이상으로 나타남

○ 반면, ‘모바일게임’,‘정보서비스’,‘이러닝’등의 장르는 전체 평균점수 이하로 

나타남

- 단, 해당 항목은 평가항목이 아닌 선택적인 택일 항목으로 중분류별 평가 점수의 구분이 명확

하지 않으므로 해당 결과는 참고하는 수준으로 해석해야 함

장르 A항목 (6) B항목 (1) C항목 (1)
중분류 종합
(A+B+C, 8점)

전체 0.9 15.2% 0.1 5.7% 0.1 9.1% 1.1 13.9%

출판 2.4 40.0% 0.1 10.0% 0.1 10.0% 2.6 32.5%

만화 0.6 10.0% 0.0 0.0% 0.1 10.0% 1.3 15.6%

음악 1.2 20.0% 0.2 15.0% 0.2 15.0% 1.5 18.8%

온라인게임 1.1 17.5% 0.1 12.5% 0.1 12.5% 1.3 16.3%

모바일게임 0.6 10.0% 0.1 6.0% 0.1 6.0% 0.7 9.0%

영상서비스 1.4 24.0% 0.0 0.0% 0.2 20.0% 1.6 20.5%

이러닝 0.0 0.0% 0.0 0.0% 0.0 0.0% 0.0 0.0%

정보서비스 0.6 10.0% 0.0 0.0% 0.0 3.3% 0.6 7.9%

<표 Ⅱ-15> 업종별 다운로드 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 및 절차관련 항목별 결과

* A항목 : 다운로드 콘텐츠 하자 또는 서비스 장애 등에 의해 발생한 이용자 손해 보상 또는 배상 명시 여부 

  B항목 : 24시간 내 콘텐츠 재공급, 불가능한 경우 대금 환급 및 손해배상 명시 여부

  C항목 : 콘텐츠 재공급 시간 24시간 이내 명시여부



3) (중분류 3-2) 스트리밍 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 

및 절차

○ 스트리밍 콘텐츠의 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 및 절차 항목에 

대해서 전체 평점은 36.1%로 나타났고, 장르별로‘온라인게임’분야의 평가점수가 

50.9%로 가장 높은 것으로 나타났으며, 다음으로‘이러닝’장르가 전체 평균 수준 이

상으로 나타남

○ 반면, ‘모바일게임’,‘음악’,‘정보서비스’,‘만화(웹툰)’,‘출판’,‘영상서비

스’등의 장르는 전체 평균점수 이하로 나타남

- 단, 해당 항목은 평가항목이 아닌 선택적인 항목으로 중분류별 평가 점수의 구분이 명확하지 

않으므로 해당 결과는 참고하는 수준으로 해석해야 함

장르 A항목 (6) B항목 (1) C항목 (1)
중분류 종합
(A+B+C, 8점)

전체 2.5 41.7% 0.2 20.0% 0.2 18.7% 2.9 36.1%

출판 1.8 30.0% 0.2 20.0% 0.2 15.0% 2.2 26.9%

만화 2.1 35.0% 0.2 15.0% 0.1 10.0% 2.4 29.4%

음악 2.4 40.0% 0.3 25.0% 0.2 20.0% 2.9 35.6%

온라인게임 3.6 60.0% 0.3 25.0% 0.2 22.5% 4.1 50.9%

모바일게임 2.5 42.0% 0.2 16.0% 0.2 18.0% 2.9 35.8%

영상서비스 1.4 24.0% 0.2 16.0% 0.2 16.0% 1.8 22.0%

이러닝 2.9 48.0% 0.4 40.0% 0.4 36.0% 3.6 45.5%

정보서비스 2.4 40.0% 0.1 6.7% 0.1 10.0% 2.6 32.1%

<표 Ⅱ-16> 업종별 스트리밍 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상 기준, 범위, 방법 및 절차관련 항목별 결과

* A항목 : 스트리밍 콘텐츠의 이용중지 또는 장애에 의해 발생한 이용자 손해 보상 또는 배상 명시 여부 

  B항목 : 2서비스 중지 사전 미고지시 잔여기간에 대한 대금 환급 및 손해배상 명시 여부

  C항목 : 서비스 중지 사전고지시 사업자는 중지 및 장애 시간에 해당되는 시간(이상)을 무료로 연장 명시여부



라. (대분류4) 분쟁해결 방법 및 절차

1) 대분류 기준 실태조사 결과 비교

○ 분쟁해결 방법 및 절차 항목에 대해서 전체 표본의 평가점수(만점대비% 기준)는 89.3%

를 기록하였고, ‘이러닝’ 장르가 96.0%로 가장 평가점수가 높았으며, 다음으로 ‘출

판’,‘정보서비스’,‘영상서비스’,‘만화(웹툰)’,‘음악’서비스 장르가 전체 평가

점수 수준보다 높은 것으로 나타난 반면, ‘모바일게임’장르가 81.0%로 가장 저조한 

수준을 나타냄

○ 특히, ‘온라인게임’과 ‘모바일게임’ 등 게임 장르에서 분쟁해결 방법 및 절차에 대

한 약관 준수 수준이 떨어지는 모습을 보였으며, 이는 타 콘텐츠 서비스에 비해 이용자

들과의 분쟁 사례와 종류가 매우 많고 다양하며 이에 대한 구체적인 보호지침의 내용

을 약과에 수록하지 못하는 경우가 많기 때문인 것으로 확인됨

○ 그 외 해외 게임을 국내 서비스하는 과정에서 국내 콘텐츠 이용약관과는 다른 형태의 

약관이 사용되는 등 국내 실정과 맞지 않는 경우가 나타남

○ 그러나 대체로 분쟁해결 방법 및 절차에 대한 약관 준수 수준은 타 평가항목에 비해 매

우 우수한 편으로 비교적 잘 지켜지고 있는 수준이라 할 수 있음

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-18] 분쟁해결 방법 및 절차 항목 실태조사 결과



2) (중분류 4-1) 분쟁조정기관에 의한 분쟁 조정 사항의 약관 반영

○ 분쟁조정기관에 의한 분쟁 조정 사항 관련 항목의 전체평점은 98.3%로 나타났고, 거의 

대부분의 장르에서 평가점수가 100.0%를 나타내 보호지침 반영을 모두 하고 있는 것으

로 나타났으나, ‘이러닝’,‘정보서비스’는 각각 96.0%, 92.0%로 일부 사업체에서는 

반영되지 못한 것으로 조사됨

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-19] 업종별 분쟁조정기관에 의한 분쟁 조정 사항 관련 조사결과

장르 중분류 종합 (A, 6점)

전체 5.9 98.3%

출판 6.0 100.0%

만화 6.0 100.0%

음악 6.0 100.0%

온라인게임 6.0 100.0%

모바일게임 5.8 96.0%

영상서비스 5.5 92.0%

이러닝 6.0 100.0%

정보서비스 6.0 100.0%

<표 Ⅱ-17> 이용계약 해제, 해지권 부여 관련 항목별 결과



3) (중분류 4-2) 이용자 불만, 피해구제 요청을 위한 인력 및 체계 구비 확인 가능 여부

○ 이용자 불만, 피해구제 요청을 위한 인력 및 체계 구비 확인 가능 여부 관련 항목의 전

체평점은 79.6%로 나타났고, ‘영상서비스’, ‘이러닝’ 장르가 92.0%로 가장 평가점

수가 높았으며, 다음으로 ‘출판’,‘정보서비스’,‘음악’서비스 장르가 전체 평가

점수 수준보다 높은 것으로 나타난 반면, ‘모바일게임’장르가 66.0%로 가장 저조한 

수준을 나타냄

○ ‘만화(웹툰)’,‘온라인게임’,‘모바일게임’등의 장르는 전체 평균점수에 다소 미

치지 못하는 것으로 나타남

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-20] 업종별 이용자 불판, 피해구제 요청을 위한 인력 및 체계 구비확인 가능 여부 
사항 관련 조사결과

장르 중분류 종합 (A, 6점)

전체 4.8 79.6%

출판 5.4 90.0%

만화 4.5 75.0%

음악 4.8 80.0%

온라인게임 4.4 72.5%

모바일게임 4.0 66.0%

영상서비스 5.5 92.0%

이러닝 5.5 92.0%

정보서비스 5.2 86.7%

<표 Ⅱ-18> 이용자 불판, 피해구제 요청을 위한 인력 및 체계 구비확인 가능 여부 관련 항목별 결과



마. (대분류5) 그 밖에 콘텐츠 거래 시 이용자 보호를 위해 필요한 사항

1) 대분류 기준 실태조사 결과 비교

○ 콘텐츠 거래 시 이용자 보호를 위해 필요한 사항에 대한 전체 표본의 평가점수(만점대

비% 기준)는 80.3%를 기록하였고, ‘온라인게임’ 장르가 89.5%로 가장 평가점수가 높

았으며, 다음으로 ‘모바일게임’,‘출판’,‘만화(웹툰)’서비스 장르가 전체 평가점

수 수준보다 높은 것으로 나타난 반면, ‘영상서비스’장르가 65.3%로 가장 저조한 수

준을 나타냄

- ‘이러닝’,‘정보서비스’,‘음악’,‘영상서비스’ 장르의 서비스가 전체 평균값보다 떨어

져 미흡한 것으로 평가

○ 서비스 관련 제반 사항에 관한 정보 제공은 대체로 평가점수가 높은 편이나, 상대적으

로 미성년자인 경우 법정대리인의 동의를 얻지 못하면 계약이 취소될 수 있음이 약관 

내에 명시된 경우는 상대적으로 부족한 것으로 나타남

○ 또한, 약관 변경 시 변경통지는 약관 내 대체로 잘 이루어지고 있는 것으로 확인되었으

나, 개정 전후의 내용을 명확하게 비교하여 알 수 있도록 약관에 명시하는 경우는 매우 

떨어지는 것으로 조사됨

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-21] 그 밖에 콘텐츠 거래 시 이용자 보호를 위해 필요한 사항 실태조사 결과



2) (중분류 5-1) 사업자 및 콘텐츠 관련 정보의 표시, 광고, 고지 사항의 약관 반영

○ 약관 및 서비스 메뉴에서 사업자 및 콘텐츠 관련 정보의 표시, 광고, 고지 여부 관련 항

목의 전체평점은 75.4%로 나타났고, 장르별로‘출판’분야의 평가점수가 90.7%로 가장 

높아 보호지침 반영 수준이 양호한 것으로 나타났으며, 다음으로‘정보서비스’,‘온

라인게임’,‘모바일게임’,‘만화(웹툰)’장르가 전체 평균 수준 이상으로 나타남

○ 반면, ‘이러닝’,‘음악’,‘영상서비스’장르는 전체 평균점수 수준보다 낮은 것으

로 나타남

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-22] 업종별 사업자 및 콘텐츠 관련 정보의 표시, 광고, 고지 관련 조사결과

장르 A항목 (6) B항목 (1) 중분류 종합 (A+B, 7점)

전체 4.7 77.8% 0.6 58.3% 5.3 75.4%

출판 6.0 100.0% 0.4 35.0% 6.4 90.7%

만화 4.8 80.0% 0.4 40.0% 5.5 78.6%

음악 3.6 60.0% 0.5 45.0% 4.1 57.9%

온라인게임 4.8 80.0% 0.9 85.0% 5.7 80.7%

모바일게임 4.9 82.0% 0.6 60.0% 5.5 78.9%

영상서비스 2.9 48.0% 0.6 64.0% 3.5 50.3%

이러닝 4.3 72.0% 0.6 64.0% 5.0 70.9%

정보서비스 5.6 93.3% 0.5 46.7% 6.1 86.7%

<표 Ⅱ-19> 사업자 및 콘텐츠 관련 정보의 표시, 광고, 고지 관련 항목별 결과

* A항목 : 사업자 및 콘텐츠에 관한 정보의 표시, 광고, 고지 여부

  B항목 : 이용자가 약관 내용 위반시 콘텐츠 일부 또는 전부 이용이 제한될 수 있다는 내용 및 불복절차 명시 여부



3) (중분류 5-2) 미성년자 법정대리인 미동의 시 계약 취소에 대한 명시 여부

○ 미성년자인 경우 법정대리인의 동의를 얻지 못하면 본인 또는 법정대리인이 계약을 취

소할 수 있다는 내용 관련 항목의 전체평점은 72.6%로 나타났고, ‘온라인게임’ 장르

가 97.5%로 가장 평가점수가 높았으며, 다음으로 ‘모바일게임’,‘만화(웹툰)’,‘출

판’서비스 장르가 전체 평가점수 수준보다 높은 것으로 나타난 반면, ‘정보서비스’

장르가 43.3%로 가장 저조한 수준을 나타냄

○ ‘이러닝’,‘음악’,‘영상서비스’,‘정보서비스’등의 장르는 전체 평균점수 이하

로 나타남

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-23] 업종별 미성년자 법정대리인 미동의 시 계약 취소 내용 관련 조사결과

장르 중분류 종합 (A, 6점)

전체 4.4 72.6%

출판 4.5 75.0%

만화 4.8 80.0%

음악 3.3 55.0%

온라인게임 5.9 97.5%

모바일게임 5.4 90.0%

영상서비스 2.9 48.0%

이러닝 3.8 64.0%

정보서비스 2.6 43.3%

<표 Ⅱ-20> 미성년자 법정대리인 미동의 시 계약 취소 내용 관련 항목별 결과



4) (중분류 5-3) 약관 변경 시 변경통지 여부

○ 약관 변경 시 변경통지 여부 관련 항목에 대해서 전체 평점은 89.2%로 나타났고, 장르

별로‘모바일게임’분야의 평가점수가 92.0%로 가장 높아 보호지침 반영 수준이 준수

한 것으로 나타났으며, 다음으로‘만화(웹툰)’,‘온라인게임’장르가 전체 평균 수준 

이상으로 나타남

○ 반면, ‘음악’,‘영상서비스’,‘이러닝’,‘출판’,‘정보서비스’ 장르는 전체 평균

점수 이하 수준을 보임

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-24] 업종별 약관 변경 시 변경통지 여부 조사결과

장르 A항목 (6) B항목 (1) C항목 (1) D항목 (1)
중분류 종합

(A+B+C+D, 9점)

전체 5.9 98.7% 0.9 91.3% 0.2 21.7% 1.0 95.2% 8.0 89.2%

출판 5.7 95.0% 1.0 95.0% 0.3 25.0% 0.9 85.0% 7.8 86.1%

만화 5.7 95.0% 0.9 90.0% 0.4 40.0% 0.9 90.0% 8.2 91.1%

음악 6.0 100.0% 0.8 80.0% 0.2 20.0% 1.0 100.0% 8.0 88.9%

온라인게임 6.0 100.0% 1.0 95.0% 0.3 25.0% 1.0 100.0% 8.2 91.1%

모바일게임 6.0 100.0% 1.0 98.0% 0.3 32.0% 1.0 98.0% 8.3 92.0%

영상서비스 6.0 100.0% 0.9 92.0% 0.1 8.0% 1.0 96.0% 8.0 88.4%

이러닝 6.0 100.0% 0.9 92.0% 0.1 8.0% 0.9 92.0% 7.9 88.0%

정보서비스 5.8 96.7% 0.8 80.0% 0.1 10.0% 0.9 93.3% 7.6 84.8%

<표 Ⅱ-21> 업종별 약관 변경 시 변경통지 여부 관련 항목별 결과

* A항목 : 약관 변경 시 변경통지 여부 

  B항목 : 약관 변경 전 공지기간 최소 7일 전 명시 여부

  C항목 : 약관 변경 시 개정 전후 내용을 비교하여 알 수 있도록 표시 여부

  D항목 : 변경약관 적용에 대해 이용자 동의여부 확인 명시 여부



3. 장르별 실태조사 결과

가. 출판

○ 출판 장르는 배분된 20개의 콘텐츠 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

○ 최고 98점에서 51점까지 분포되어 있으며, 표준점수 기준으로 매우 양호(A등급)으로 판

정된 서비스는 3개, 매우 미흡(E등급)은 1개 서비스로 나타남

○ 이용약관에서 과오납금 항목의 평가 점수가 가장 낮았으며, 다음으로 콘텐츠 결함 서비

스 장애 등에 따른 피해보상 항목의 평가점수도 59.4%로 다소 낮은 편에 속함

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

A-1 15 41 8 12 20 96 85.1p A

A-2 15 42 6 12 20 95 84.0p B

A-3 15 40 8 12 20 95 84.0p B

A-4 15 41 7 12 20 95 84.0p B

A-5 15 43 8 12 20 98 87.3p A

A-6 12 41 6 6 20 85 69.1p B

A-7 0 34 6 12 21 73 46.3p C

A-8 0 39 6 12 14 71 42.4p C

A-9 15 33 8 12 21 89 75.7p B

A-10 0 34 0 12 21 67 34.9p D

A-11 0 34 0 12 21 67 34.9p D

A-12 0 39 6 12 14 71 42.4p C

A-13 0 33 6 12 14 65 31.3p D

A-14 0 25 6 12 21 64 29.6p D

A-15 0 36 0 12 21 69 38.6p C

A-16 0 39 0 6 6 51 11.9p E

A-17 14 32 6 12 21 85 69.1p B

A-18 15 33 0 12 22 82 63.7p C

A-19 15 41 8 12 21 97 86.3p A

A-20 0 34 0 12 14 60 23.1p D

평균 7.3 36.7 4.8 11.4 18.6 78.8 56.2p

만점대비% 48.7 85.3 59.4 95.0 84.5
대분류1 : 과오납금의 환불방법 및 절치 대분류2 : 청약철회 및 계약 해제·해지 방법과 효과
대분류3 : 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해보상 대분류4 : 분쟁해결 방법 및 절차
대분류5 : 기타 이용자 보호를 위해 필요한 정보 제공

<표 Ⅱ-22> 출판 분야 표본별 실태조사 결과



○ 출판 분야 평균 표준점수는 56.2p로 전체 평균(50.0p)보다 높은 수준이었고, 보호 지침 

준수 등급은 양호(B등급)이 6개로 가장 많은 것으로 나타남

(단위 : 개)

[그림 Ⅱ-25] 출판 분야 등급별 표본 분포

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-26] 출판 분야 항목별 평가점수



나. 만화

○ 만화 장르는 배분된 20개의 콘텐츠 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

○ 최고 98점에서 18점까지 분포되어 있으며, 표준점수 기준으로 매우 양호(A등급)으로 판

정된 서비스는 4개, 매우 미흡(E등급)은 1개 서비스로 나타남

○ 이용약관에서 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해 보상의 평가 점수가 상대적으

로 가장 낮은 것으로 나타남

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

B-1 15 43 7 12 21 98 87.3p A

B-2 15 41 8 12 21 97 86.3p A

B-3 15 43 6 12 21 97 86.3p A

B-4 15 43 8 6 22 94 82.7p B

B-5 15 41 0 12 21 89 75.7p B

B-6 15 41 6 12 20 94 82.7p B

B-7 15 32 7 12 21 87 72.5p B

B-8 15 42 0 12 20 89 75.7p B

B-9 15 42 6 12 21 96 85.1p A

B-10 15 32 0 12 12 71 42.4p C

B-11 0 33 0 12 21 66 33.1p D

B-12 15 35 7 12 21 90 77.2p B

B-13 0 26 6 12 21 65 31.3p D

B-14 15 19 0 12 15 61 24.7p D

B-15 13 32 0 6 20 71 42.4p C

B-16 0 40 0 6 15 61 24.7p D

B-17 15 40 0 12 15 82 63.7p C

B-18 　 24 11 22 28 85 69.1p B

B-19 13 25 0 6 14 58 20.2p D

B-20 0 12 0 6 0 18 0.2p E

평균 11.6 34.3 3.6 11.0 18.5 78.5 58.2p

만점대비% 77.5 79.8 45.0 91.7 84.1
대분류1 : 과오납금의 환불방법 및 절치 대분류2 : 청약철회 및 계약 해제·해지 방법과 효과
대분류3 : 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해보상 대분류4 : 분쟁해결 방법 및 절차

대분류5 : 기타 이용자 보호를 위해 필요한 정보 제공

<표 Ⅱ-23> 만화 분야 표본별 실태조사 결과



○ 만화 분야 평균 표준점수는 58.2p로 전체 평균(50.0p)보다 높은 수준이었고, 보호 지침 

준수 등급은 양호(B등급)이 7개로 가장 많은 것으로 나타남

(단위 : 개)

[그림 Ⅱ-27] 만화 분야 등급별 표본 분포

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-28] 만화 분야 항목별 평가점수



다. 음악

○ 음악 장르는 배분된 20개의 콘텐츠 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

○ 최고 99점에서 19점까지 분포되어 있으며, 표준점수 기준으로 매우 양호(A등급)으로 판

정된 서비스는 6개, 매우 미흡(E등급)도 6개 서비스로 나타남

○ 이용약관에서 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해 보상의 평가 점수가 상대적으

로 가장 낮은 것으로 나타났고, 다음으로 과오납금 환불방법 및 절차도 낮은 평가 점수

를 보임

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

C-1 15 26 8 12 15 76 52.2p C

C-2 15 43 8 12 21 99 88.3p A

C-3 15 43 6 12 22 98 87.3p A

C-4 15 42 8 12 21 98 87.3p A

C-5 15 42 8 6 21 92 80.1p B

C-6 15 42 8 12 21 98 87.3p A

C-7 0 6 0 6 8 20 0.3p E

C-8 15 42 6 12 14 89 75.7p B

C-9 13 26 0 6 13 58 20.2p D

C-10 12 34 0 12 22 80 60.0p C

C-11 0 38 6 12 13 69 38.6p C

C-12 14 25 8 12 14 73 46.3p C

C-13 0 6 0 6 7 19 0.3p E

C-14 0 18 0 12 7 37 3.1p E

C-15 0 25 0 12 8 45 7.0p E

C-16 15 42 7 12 22 98 87.3p A

C-17 0 25 0 12 8 45 7.0p E

C-18 15 33 6 12 21 87 72.5p B

C-19 0 6 0 12 8 26 0.8p E

C-20 15 41 8 12 21 97 86.3p A

평균 9.5 30.3 4.4 10.8 15.4 70.2 49.4p

만점대비% 63.0 70.3 54.4 90.0 69.8
대분류1 : 과오납금의 환불방법 및 절치 대분류2 : 청약철회 및 계약 해제·해지 방법과 효과

대분류3 : 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해보상 대분류4 : 분쟁해결 방법 및 절차
대분류5 : 기타 이용자 보호를 위해 필요한 정보 제공

<표 Ⅱ-24> 음악 분야 표본별 실태조사 결과



○ 음악 분야 평균 표준점수는 49.4p로 전체 평균(50.0p)에 조금 미흡한 수준이었고, 보호 

지침 준수 등급은 매우 양호(A등급)이 6개, 매우 미흡(E등급)도 6개로 등급이 양극화된 

현상을 보임

(단위 : 개)

[그림 Ⅱ-29] 음악 분야 등급별 표본 분포

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-30] 음악 분야 항목별 평가점수



라. 온라인 게임

○ 온라인 게임 장르는 배분된 40개의 콘텐츠 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

○ 최고 100점에서 53점까지 분포되어 있으며, 표준점수 기준으로 매우 양호(A등급)으로 

판정된 서비스는 9개, 매우 미흡(E등급)은 1개 서비스로 나타남

○ 이용약관에서 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해 보상의 평가 점수가 상대적으

로 가장 낮은 것으로 나타남

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

D-1 15 31 0 12 15 73 46.3p C

D-2 15 43 8 12 21 99 88.3p A

D-3 15 43 8 12 21 99 88.3p A

D-4 15 43 8 12 22 100 89.3p A

D-5 15 25 6 12 15 73 46.3p C

D-6 15 42 8 12 21 98 87.3p A

D-7 15 42 8 12 21 98 87.3p A

D-8 15 43 8 12 21 99 88.3p A

D-9 15 43 8 6 22 94 82.7p B

D-10 15 33 8 12 20 88 74.1p B

D-11 15 40 8 6 21 90 77.2p B

D-12 15 34 6 12 21 88 74.1p B

D-13 15 42 8 6 21 92 80.1p B

D-14 15 41 8 6 14 84 67.4p B

D-15 15 41 0 6 20 82 63.7p C

D-16 15 41 7 12 22 97 86.3p A

D-17 15 32 0 12 15 74 48.3p C

D-18 12 34 0 12 20 78 56.1p C

D-19 0 32 0 6 15 53 14.0p E

D-20 0 35 6 6 20 67 34.9p D

D-21 15 41 8 12 21 97 86.3p A

D-22 15 33 8 12 21 89 75.7p B

D-23 15 33 0 12 21 81 61.9p C

D-24 15 35 6 12 22 90 77.2p B

D-25 15 34 0 6 15 70 40.5p C

D-26 15 35 6 12 21 89 75.7p B

<표 Ⅱ-25> 온라인 게임 분야 표본별 실태조사 결과



○ 온라인 게임 분야 평균 표준점수는 68.5p로 전체 평균(50.0p)보다 매우 높은 수준이었

고, 보호 지침 준수 등급은 양호(B등급)이 19개로 가장 많고 매우 양호(A등급)과 보통(C

등급)이 각각 9개로 나타남

(단위 : 개)

[그림 Ⅱ-31] 온라인 게임 분야 등급별 표본 분포

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

D-27 15 35 6 12 21 89 75.7p B

D-28 15 34 6 12 22 89 75.7p B

D-29 15 35 6 12 21 89 75.7p B

D-30 15 33 0 6 21 75 50.2p C

D-31 15 35 6 12 21 89 75.7p B

D-32 15 33 6 12 20 86 70.8p B

D-33 15 33 0 6 15 69 38.6p C

D-34 15 35 6 12 22 90 77.2p B

D-35 15 33 6 12 21 87 72.5p B

D-36 15 43 8 12 22 100 89.3p A

D-37 15 35 6 12 15 83 65.6p B

D-38 15 34 6 12 21 88 74.1p B

D-39 15 40 6 12 22 95 84.0p B

D-40 0 27 6 6 15 54 15.1p D

평균 13.8 36.4 5.4 10.4 19.7 85.6 68.5p

만점대비% 92.0 84.7 67.2 86.3 89.5
대분류1 : 과오납금의 환불방법 및 절치 대분류2 : 청약철회 및 계약 해제·해지 방법과 효과

대분류3 : 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해보상 대분류4 : 분쟁해결 방법 및 절차
대분류5 : 기타 이용자 보호를 위해 필요한 정보 제공



(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-32] 온라인 게임 분야 항목별 평가점수



마. 모바일 게임

○ 모바일 게임 장르는 배분된 50개의 콘텐츠 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

○ 최고 100점에서 14점까지 분포되어 있으며, 표준점수 기준으로 매우 양호(A등급)으로 

판정된 서비스는 7개, 매우 미흡(E등급)은 5개 서비스로 나타남

○ 이용약관에서 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해 보상의 평가 점수가 상대적으

로 가장 낮은 것으로 나타남

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

E-1 15 41 8 12 21 97 86.3p A

E-2 15 42 6 12 22 97 86.3p A

E-3 15 40 7 12 21 95 84.0p B

E-4 12 25 0 6 21 64 29.6p D

E-5 12 34 0 12 22 80 60.0p C

E-6 12 34 0 12 22 80 60.0p C

E-7 14 41 8 6 20 89 75.7p B

E-8 15 35 6 12 22 90 77.2p B

E-9 15 41 8 12 21 97 86.3p A

E-10 12 34 0 12 22 80 60.0p C

E-11 15 39 6 6 20 86 70.8p B

E-12 15 34 6 12 21 88 74.1p B

E-13 15 42 8 12 22 99 88.3p A

E-14 15 33 6 12 21 87 72.5p B

E-15 12 39 0 12 21 84 67.4p B

E-16 12 40 0 12 21 85 69.1p B

E-17 15 41 0 12 22 90 77.2p B

E-18 12 33 6 12 21 84 67.4p B

E-19 15 40 6 6 20 87 72.5p B

E-20 15 43 8 6 20 92 80.1p B

E-21 14 35 6 6 21 82 63.7p C

E-22 12 26 0 6 14 58 20.2p D

E-23 12 34 6 6 21 79 58.1p C

E-24 12 34 0 12 22 80 60.0p C

E-25 15 43 8 12 22 100 89.3p A

E-26 15 26 8 12 21 82 63.7p C

<표 Ⅱ-26> 모바일 게임 분야 표본별 실태조사 결과



○ 모바일 게임 분야 평균 표준점수는 59.0p로 전체 평균(50.0p)보다 높은 수준이었고, 보

호 지침 준수 등급은 보통(C등급)이 17개로 가장 많고 양호(B등급)이 16개로 나타남

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

E-27 14 34 8 12 20 88 74.1p B

E-28 13 34 6 12 15 80 60.0p C

E-29 12 35 6 6 20 79 58.1p C

E-30 0 6 0 0 8 14 0.1p E

E-31 0 34 0 6 20 60 23.1p D

E-32 15 40 8 12 22 97 86.3p A

E-33 14 25 0 6 14 59 21.7p D

E-34 14 33 0 12 20 79 58.1p C

E-35 15 42 8 12 21 98 87.3p A

E-36 15 40 6 12 21 94 82.7p B

E-37 12 34 0 12 21 79 58.1p C

E-38 12 34 0 12 22 80 60.0p C

E-39 15 40 6 12 22 95 84.0p B

E-40 12 34 0 12 21 79 58.1p C

E-41 0 32 0 6 8 46 7.7p E

E-42 12 26 0 6 8 52 12.9p E

E-43 12 34 0 12 20 78 56.1p C

E-44 14 25 0 6 14 59 21.7p D

E-45 12 34 0 6 20 72 44.4p C

E-46 12 32 0 12 15 71 42.4p C

E-47 0 6 6 6 6 24 0.6p E

E-48 15 35 8 12 22 92 80.1p B

E-49 12 19 0 6 14 51 11.9p E

E-50 12 34 0 12 22 80 60.0p C

평균 12.4 33.8 3.6 9.7 19.2 78.8 59.0p

만점대비% 82.9 78.7 44.8 81.0 87.3
대분류1 : 과오납금의 환불방법 및 절치 대분류2 : 청약철회 및 계약 해제·해지 방법과 효과

대분류3 : 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해보상 대분류4 : 분쟁해결 방법 및 절차

대분류5 : 기타 이용자 보호를 위해 필요한 정보 제공



(단위 : 개)

[그림 Ⅱ-33] 모바일 게임 분야 등급별 표본 분포

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-34] 모바일 게임 분야 항목별 평가점수



바. 영상서비스

○ 영상서비스 장르는 배분된 25개의 콘텐츠 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

○ 최고 99점에서 13점까지 분포되어 있으며, 표준점수 기준으로 매우 양호(A등급)으로 판

정된 서비스는 3개, 매우 미흡(E등급)은 5개 서비스로 나타남

○ 이용약관에서 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해 보상의 평가 점수가 상대적으

로 가장 낮은 것으로 나타남

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

F-1 15 43 8 12 21 99 88.3p A

F-2 15 42 8 12 21 98 87.3p A

F-3 15 43 8 12 21 99 88.3p A

F-4 15 26 0 12 15 68 36.7p C

F-5 15 33 8 12 21 89 75.7p B

F-6 15 25 0 12 8 60 23.1p D

F-7 15 33 6 12 21 87 72.5p B

F-8 14 26 0 12 21 73 46.3p C

F-9 0 40 6 12 15 73 46.3p C

F-10 12 32 7 12 9 72 44.4p C

F-11 12 32 7 12 9 72 44.4p C

F-12 12 24 7 12 9 64 29.6p D

F-13 12 12 6 12 14 56 17.6p D

F-14 15 28 7 12 15 77 54.2p C

F-15 0 28 0 6 14 48 9.2p E

F-16 15 12 0 12 15 54 15.1p D

F-17 12 40 0 6 14 72 44.4p C

F-18 0 19 0 6 8 33 1.9p E

F-19 15 25 0 12 9 61 24.7p D

F-20 12 6 0 12 21 51 11.9p E

F-21 12 25 7 12 9 65 31.3p D

F-22 0 25 0 12 19 56 17.6p D

F-23 0 26 0 12 14 52 12.9p E

F-24 0 0 0 6 7 13 0.1p E

F-25 15 25 0 12 9 61 24.7p D

평균 10.5 26.8 3.4 11.0 14.4 66.1 37.9p

<표 Ⅱ-27> 영상서비스 분야 표본별 실태조사 결과



○ 영상서비스 분야 평균 표준점수는 37.9p로 전체 평균(50.0p)보다 매우 낮은 수준이었고, 

보호 지침 준수 등급은 미흡(D등급)이 8개로 가장 많고 보통(C등급)이 7개로 나타남

(단위 : 개)

[그림 Ⅱ-35] 영상서비스 분야 등급별 표본 분포

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-36] 영상서비스 분야 항목별 평가점수

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

만점대비% 70.1 62.3 42.5 92.0 65.3
대분류1 : 과오납금의 환불방법 및 절치 대분류2 : 청약철회 및 계약 해제·해지 방법과 효과

대분류3 : 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해보상 대분류4 : 분쟁해결 방법 및 절차
대분류5 : 기타 이용자 보호를 위해 필요한 정보 제공



사. 이러닝

○ 이러닝 장르는 배분된 25개의 콘텐츠 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

○ 최고 99점에서 13점까지 분포되어 있으며, 표준점수 기준으로 매우 양호(A등급)으로 판

정된 서비스는 5개, 매우 미흡(E등급)은 4개 서비스로 나타남

○ 이용약관에서 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해 보상의 평가 점수가 상대적으

로 가장 낮은 것으로 나타남

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

G-1 15 43 8 12 21 99 88.3p A

G-2 15 42 8 12 21 98 87.3p A

G-3 15 43 8 12 21 99 88.3p A

G-4 15 26 0 12 15 68 36.7p C

G-5 15 33 8 12 21 89 75.7p B

G-6 15 25 0 12 8 60 23.1p D

G-7 15 33 6 12 21 87 72.5p B

G-8 14 26 0 12 21 73 46.3p C

G-9 0 40 6 12 15 73 46.3p C

G-10 12 32 7 12 9 72 44.4p C

G-11 12 32 7 12 9 72 44.4p C

G-12 12 24 7 12 9 64 29.6p D

G-13 12 12 6 12 14 56 17.6p D

G-14 15 28 7 12 15 77 54.2p C

G-15 0 28 0 6 14 48 9.2p E

G-16 15 12 0 12 15 54 15.1p D

G-17 12 40 0 6 14 72 44.4p C

G-18 0 19 0 6 8 33 1.9p E

G-19 15 25 0 12 9 61 24.7p D

G-20 12 6 0 12 21 51 11.9p E

G-21 12 25 7 12 9 65 31.3p D

G-22 0 25 0 12 19 56 17.6p D

G-23 0 26 0 12 14 52 12.9p E

G-24 0 0 0 6 7 13 0.1p E

G-25 15 25 0 12 9 61 24.7p D

평균 10.5 26.8 3.4 11.0 14.4 66.1 49.4p

<표 Ⅱ-28> 이러닝 분야 표본별 실태조사 결과



○ 이러닝 분야 평균 표준점수는 49.4p로 전체 평균(50.0p)에 조금 낮은 수준이었고, 보호 

지침 준수 등급은 양호(C등급)이 7개로 가장 많고 매우 양호(A등급)와 미흡(D등급)이 

각각 5개로 나타남

(단위 : 개)

[그림 Ⅱ-37] 이러닝 분야 등급별 표본 분포

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-38] 이러닝 분야 항목별 평가점수

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

만점대비% 70.1 62.3 42.5 92.0 65.3
대분류1 : 과오납금의 환불방법 및 절치 대분류2 : 청약철회 및 계약 해제·해지 방법과 효과

대분류3 : 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해보상 대분류4 : 분쟁해결 방법 및 절차
대분류5 : 기타 이용자 보호를 위해 필요한 정보 제공



아. 정보서비스

○ 정보서비스 장르는 배분된 30개의 콘텐츠 서비스를 대상으로 실태조사를 실시

○ 최고 97점에서 12점까지 분포되어 있으며, 표준점수 기준으로 매우 양호(A등급)으로 판

정된 서비스는 1개, 매우 미흡(E등급)은 12개 서비스로 나타남

○ 이용약관에서 과오납금의 환불방법 및 절차에 대한 평가 점수가 상대적으로 가장 낮은 

것으로 나타났고, 다음으로 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해보상에 대한 평가 

점수도 낮은 편으로 조사됨

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

H-1 15 42 6 12 20 95 84.0p B

H-2 0 6 0 12 15 33 1.9p E

H-3 15 42 8 12 20 97 86.3p A

H-4 15 39 6 12 22 94 82.7p B

H-5 15 42 6 12 15 90 77.2p B

H-6 7 32 0 12 8 59 21.7p D

H-7 15 26 6 12 21 80 60.0p C

H-8 14 35 0 12 20 81 61.9p C

H-9 15 27 7 12 15 76 52.2p C

H-10 0 34 6 12 20 72 44.4p C

H-11 14 28 8 6 14 70 40.5p C

H-12 0 32 6 12 21 71 42.4p C

H-13 15 13 6 12 20 66 33.1p D

H-14 0 32 0 12 19 63 27.9p D

H-15 0 34 0 12 20 66 33.1p D

H-16 14 26 6 12 15 73 46.3p C

H-17 14 19 7 12 15 67 34.9p D

H-18 7 18 0 12 21 58 20.2p D

H-19 0 28 0 6 21 55 16.3p D

H-20 0 26 0 12 13 51 11.9p E

H-21 0 6 0 12 14 32 1.7p E

H-22 0 19 6 12 14 51 11.9p E

H-23 0 13 6 12 15 46 7.7p E

H-24 0 6 0 6 0 12 0.1p E

H-25 0 20 0 12 15 47 8.4p E

<표 Ⅱ-29> 정보서비스 분야 표본별 실태조사 결과



○ 정보서비스 분야 평균 표준점수는 31.0p로 전체 평균(50.0p)보다 매우 낮은 수준이었고, 

보호 지침 준수 등급은 매우 미흡(E등급)이 12개로 가장 많은 것으로 나타남

(단위 : 개)

[그림 Ⅱ-39] 정보서비스 분야 등급별 표본 분포

(단위 : 항목별 만점대비 %, n=230)

[그림 Ⅱ-40] 정보서비스 분야 항목별 평가점수

연번
대분류별 평가점수

총점
(100)

표준점수 등급대분류1
(15)

대분류2
(43)

대분류3
(8)

대분류4
(12)

대분류5
(22)

H-26 0 6 0 12 21 39 3.8p E

H-27 0 20 0 12 14 46 7.7p E

H-28 0 20 6 6 13 45 7.0p E

H-29 0 7 0 12 15 34 2.2p E

H-30 0 6 0 12 13 31 1.5p E

평균 5.8 23.5 3.2 11.2 16.3 60.0 31.0p

만점대비% 38.9 54.6 40.0 93.3 74.1
대분류1 : 과오납금의 환불방법 및 절치 대분류2 : 청약철회 및 계약 해제·해지 방법과 효과
대분류3 : 콘텐츠 결함, 서비스 장애 등에 따른 피해보상 대분류4 : 분쟁해결 방법 및 절차
대분류5 : 기타 이용자 보호를 위해 필요한 정보 제공



4. 심층인터뷰 결과

가. 참석자 정보

○ 콘텐츠 사업자를 대상으로 현재 이용약관에 대한 의견과 이용자보호지침 준수에 필요

한 약관항목 검토 의견을 수렴하는 심층인터뷰 진행

- 참여기업의 상황에 따라 현장 및 서면인터뷰 형태로 진행

○ 총 참석 사업체는 14개사임

장르 사업체수 방법

출판 1개사 서면

만화 2개사 서면

음악 1개사 방문

온라인게임 3개사 방문/서면

모바일게임 3개사 방문/서면

영상서비스 2개사 서면

이러닝 1개사 서면

정보서비스 1개사 서면

합계 14개사 -

<표 Ⅱ-30> 심층인터뷰 대상 사업체



나. 주요 조사결과

○ 각 장르별 / 사업체별 참조되는 이용약관이 서로 달라 현재 평가표에 대한 검토가 필요

- 게임, OTT 서비스 등 각 장르별로 공정거래위원회 표준약관을 반영하거나 다른 소비자보호

법에 따른 이용약관을 사용하는 경우가 증가하고 있음

- 환불정책 등의 경우 전자상거래법과 관련한 법률을 따르거나 이에 준하는 기준을 운영해야 

사업영위가 가능

○ 환불, 취소, 해제, 해지 등을 위해 청약철회 수단을 명시해야 한다는 점은 개인정보보호

법과 상반될 수 있음

- 콘텐츠사업자 중 개인정보보호를 위한 ISMS 인증 심사 진행을 통한 적합판정 사업체도 존재

- 이 때 사용자의 개인정보를 정해진 시스템이 아닌 전화, 이메일, 팩스를 통해 받을 경우 보안 

유출 우려가 있어 정해진 방식으로만 접수받아야한다는 규정이 있음-현재 콘텐츠 이용약관준

수 체크리스트에 해당 수단 명시는 ISMS와 상반되는 내용일 수 있음

○ 모바일 게임에서 문제로 부각되는 인앱결제나 오픈 마켓 결제 시스템 이용과 관련한 

이용자 갈등과 약관 규정의 어려움

- 인앱결제 및 오픈마켓 결제 시 게임 개발사나 퍼블리셔에 문제가 전달될 때 시간이 소요됨에 

따라 이용자와 갈등이 자주 발생

- 약관 내에서도 해당 문제 발생 시 일정 기간 이내 처리를 해야하는 부분과 관련하여 사업자 

입장에서의 한계점이 있으므로 약관 규정을 작성하기에 어려운 점이 따름

○ 사업체에게 발생할 수 있는 피해 사항에 대해서도 보호할 수 있는 방안 마련 필요

- 해외 게임 퍼블리싱의 경우 일방적인 계약보다 일정 부분 이용자 보호 및 퍼블리싱 사 보호를 

위한 가이드라인 검토가 필요

- 일부 악의적 이용자에 대한 처리가 가능한 방안 마련 필요-특정 장르의 경우 무분별한 불법 

복제에 대한 처리와 피해예방을 할 수 있는 보호조치 마련 

○ 콘텐츠 이용자보호지침 준수 실태조사를 위한 현재의 이용약관 평가항목 개선과 변경 

필요

- 최근 콘텐츠 서비스의 특성 변화와 다양화로 인해 현재의 평가항목에 맞지 않는 사업체 약관

도 나타나고 있음 

- 특히 최근에는 다운로드 방식보다 스트리밍 방식의 콘텐츠가 증가함에 따라 이에 맞는 분쟁

조정 방식과 피해예방에 대한 약관 체크 항목의 변화가 필요-각 산업/서비스별 마련해야 하는 

사항을 규정한 ‘표준약관‘ 마련에 대한 검토가 필요



다. 그 외 의견

1) 이용약관 관련

○ 사업자 약관 구성에 동종업계 대형사 약관을 참조하는 경우 많고, 기존 다른 약관 내용

으 함께 검토함

- 큰 규모의 사업체가 아닌 경우 법률 전문가 또는 약관 조항 관련한 법적 자문이 필요한 수요

도 일부 있음

○ 서비스 가입 관련 약관, 이용약관, 유료 결제 관련 약관, 개인정보보호지침 관련 약관 

등 사용하는 약관의 종류와 내용, 관련 법률 규정이 너무 다양하여 사업체에 맞는 약관 

작성하거나 표준약관을 적용하기에 무리가 있는 콘텐츠 분야도 존재함

- 문체부의 콘텐츠이용자보호지침이 권고사항인 것과 달리 공정거래위원회에서 관할하는 전자

상거래 법률은 의무사항이기 때문에 표준 약관 반영이나 개정 작업 시 공정거래위원회 산하

법률을 우선시 하는 경향

○ 약관 시 가장 중요한 요인으로 이용자 권리 및 의무사항, 결제,환불,보상 관련 사항, 사

업자의 면책사항 등으로 나타남

- 특히 환불 정책과 관련하여 약관 구성 시에는 콘텐츠이용자보호지침이나 전자상거래법 등 관

련 법률을 따르거나 이에 준하는 기준을 운용하는 것을 원칙으로 하는 경우 많음

○ 해외 사업자의 콘텐츠 서비스에 기반을 두고 있는 경우 국내 약관에 대한 정보 파악이 

어렵기 때문에 약관 자체가 불가능한 경우 있음

- 일부 국내 자체 사업자 약관이 있음에도 구글, 유튜브의 별도 약관을 사용하게 되는 경우 자

체 약관보다도 이용자 보호 내용이 매우 취약한 경우가 많음에도 어쩔 수 없이 사용하게 됨

2) 환불 관련 정책

○ 유료 콘텐츠 환불 관련 내용이 가장 이슈화 되어 있으며 콘텐츠 서비스별로, 또 사업자

와 이용자별로 이해관계가 다르기 때문에 이를 규정하기에 다소 어려울 수 있음

- 환불 과정에서 발생하는 수수료에 대한 고객 불만을 최소화하기 위해 기준을 명확하게 한다

든지, 캐쉬의 취소와 환불 관련 정책이 필요

- 일반 재화와 달리 실물 상품이 아니기 때문에 이용자 입장에서 이해하기 쉽게 환불규정을 만

들려는 노력 필요



○ 청약 철회 역시 철회 불가 항목이나 상품에 대한 사전 고지의무를 약관에 명시하는 고 

있으며 이러한 명시 형태가 증가되는 추세임

○ 환불 과정에서 발생하는 수수료는 이용자와의 분쟁과 갈등 최소화를 위해 사업자가 부

담하는 경우가 많음

○ 최근 구글, 애플 등의 모바일 플랫폼의 수수료 증가 문제, 인앱결제 문제 등이 사업자 

측면에서 매우 부담스럽게 다가오고 있으며, 이는 콘텐츠 서비스 유형에 상관없이 결제 

과정에서 발생하는 환불의 문제는 제대로 처리가 어려운 상황

- 플랫폼의 인앱결제 등은 국내의 법률 기준과는 다소 상이한 기준으로 운영되고 있어 오히려 

일부 이용자들의 악용 사례도 발생한다고 사업자들이 인식하고 있어 관련 정책에 대한 검토

가 필요한 것으로 확인됨

3) 서비스 이용자와의 분쟁 

○ 주로 환불 관련 클레임이 가장 많음

- 적립금, 수수료, 이용 중단에 따른 남은 금액에 대한 환불, 서비스 및 콘텐츠 내 디자인, 성능 

등의 하락으로 인한 환불 요청 등이 주로 나타남

○ 이러한 환불 관련 분쟁 시 이를 고의적으로 이용하는 소위 콘텐츠 블랙컨슈머도 발생

- 과도한 보성 요구, 소비자원 고발 진행하겠다는 협박 등의 고의적인 클레임 발생

○ 이용자 피해가 발생 시 이용자들은 사업자가 약관에 명시하였으나 이를 제대로 살피지 

않은 이용자의 부주의라고 몰아세우는 경향이 일부 나타남

- 실제, 약관에 명시되어 있고 이를 충분히 확인하라는 안내에도 불구하고 내용과 다르다며 항

의 하거나, 이용자의 부주의는 고려변수로 여기지 않는 경우 등 난감한 상황 발생

4) 기타 건의 사항

○ 약관 개정과 관련하여 사업자의 자율적 권한으로만 맡기는 것도 필요하지만 사업자 자

체가 인지하지 못하거나 절차와 방법을 모르는 경우도 있을 수 있음. 이러한 부분에 대

해 전문기관에서 컨설팅 지원 등이 이루어지면 충분한 교육과 실천이 가능할 수 있음



○ 콘텐츠이용자보호지침 개정 사항에 대한 정보와 변화된 전후 내용에 대한 홍보나 알림

이 필요

○ 해외 업체들에 대한 약관 준수 및 최소 표기 내용에 대한 가이드라인 필요

○ 약관 내용에 대한 의무성 강화보다 실제 해당 사업체에 특화된 약관 조항 및 예외조항

에 대한 외부 검토 방안과 지원 정책이 필요함

○ 약관에 기재해야 할 필요사항과 약관 외 사업체 활동 필요사항을 구분할 필요 있음

○ 약관의 내용을 고의적으로 이용하는 불량 고객에 대한 사업체 입장에서 처리가 가능한 

최소한의 방어 체계가 필요



(간지) 제1장

2 0 2 2 년  콘 텐 츠  이 용 자 보 호 지 침 준 수  실 태 조 사

제3장 결론 및 제언





Ⅲ. 결론

1. 결론

○ 2022년 콘텐츠 이용자보호지침 준수 실태조사 결과 이용약관 평균 평가점수는 74.9점

으로 지난 2018년 조사결과 대비 1.7점 낮아진 것으로 나타남

○ 장르별로 출판, 온라인게임, 모바일게임 장르는 2018년 대비 점수가 상승하였으나, 그 

외 장르는 하락하였음

- 특히, 모바일 게임 장르의 점수 상승폭이 가장 큰 것으로 나타남

[그림 Ⅲ-1] 연도별 실태조사 결과 비교 (총점 기준)

○ 표준된 점수 기준으로는‘출판’,‘온라인게임’,‘모바일게임’,‘정보서비스’장르

는 2018년 대비 준수 수준이 상승한 것으로 나타남

- 특히,‘모바일게임’의 경우 표준점수의 상승폭이 11.8p로 가장 크게 상승한 것으로 나타나 

준수수준이 매우 높아진 것으로 볼 수 있음

○ 반면, ‘만화’,‘음악’,‘영상서비스’,‘이러닝’등의 장르에서는 표준점수가 2018

년 대비 떨어진 것으로 확인됨



[그림 Ⅲ-2] 연도별 실태조사 결과 비교 (표준점수 기준)

○ 콘텐츠 사업체들의 약관에 대한 인식이 변화되고 이용자를 보호하기 위한 약관 수정의 

노력들이 더해져 꾸준히 준수 수준이 좋아지는 것으로 확인됨

○ 약관 평가 종합점수대 분포를 기준으로 2018년 대비 80점대 이상의 분포는 낮아졌으나, 

평균점수대가 분포한 70점대 이상의 분포는 2018년이 64.2%에서 2022년에 65.6%로 

1.4%p 증가한 것으로 확인됨

[그림 Ⅲ-3] 연도별 점수대별 분포

○ 표준점수에 의한 보호지침 준수 등급 사업체 수 분포를 살펴보면, 매우 양호(A등급)의 

사업체가 약 3배 이상 증가한 것으로 나타났으며, 이는 기존의 양호(B등급)와 보통(C등

급)에 해당하는 사업체들이 줄고 매우 양호(A등급) 사업체가 늘어난 모습을 보임

○ 반면, 아직 미흡(D등급)이나 매우 미흡(E등급) 사업체는 2018년과 거의 동일한 수준을 

보이는 것으로 나타남



(단위 : 개)

[그림 Ⅲ-4] 연도별 실태조사 대상의 표본 등급 분포

○ 장르별 표본등급의 경우 그 분포에서 차이를 확인할 수 있음

○ 특히, ‘출판’,‘만화’,‘음악’,‘온라인게임’,‘모바일게임’장르에서는 2018년 

대비 매우 양호(A등급) 사업체가 크게 증가한 것으로 나타났고, 특히 ‘음악’장르의 

경우 양호(B등급) 사업체는 크게 줄고 매우 양호(A등급) 사업체가 늘어난 형태를 보임

○ 반면, 미흡(D등급) 이상의 사업체가 증가한 장르는 ‘영상서비스’가 가장 두드러지게 

증가한 모습을 보임

장르
매우 양호(A) 양호(B) 보통(C) 미흡(D) 매우 미흡(E)

2018 2022 2018 2022 2018 2022 2018 2022 2018 2022

출판 0 3 6 6 8 5 5 5 1 1

만화(웹툰) 0 4 9 7 8 3 4 5 0 1

음악 0 6 11 3 1 4 2 1 3 6

온라인게임 4 9 21 19 11 9 4 2 2 1

모바일게임 1 7 16 16 19 17 9 5 8 5

영상서비스 1 3 4 2 5 7 4 8 3 5

이러닝 4 5 12 4 6 7 4 5 5 4

정보서비스 0 1 4 3 9 7 6 7 12 12

전체 10 38 83 60 67 59 38 38 34 35

<표 Ⅲ-1> 장르별 실태조사 대상의 표본 등급별 개수



○ 항목별 점수 중에는 분쟁해결 방법 및 절차 항목이 89.3%로 가장 높은 것으로 나타났

고, 이는 2018년 평가점수 대비 9.3%p 증가한 수준으로 확인됨

- 2018년에는 기타 정보제공 항목의 평가점수가 가장 높은 것으로 조사됨

○ 2018년 대비 대분류 평가점수가 증가한 항목은‘과오납금의 환불방법 및 절차’와 

‘분쟁해결 방법 및 절차’항목이었고, 그 외 항목은 점수가 감소한 것으로 나타남

○ 특히, 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상의 기준, 범위, 방법 및 절차 항목은 2018

년 대비 약 16.2%p 감소한 것으로 나타나 차이를 보임

[그림 Ⅲ-5] 연도별 대분류 항목 평가점수 비교

○ 과오납금 환급에 대한 연도별 분석결과 중 과오납금 환급과 관련한 중분류 항목들은 

모두 2018년 평가보다 상승한 것으로 나타남. 또한, 과오납금 환급 가능 여부 보다 과오

납금 환급 방법에 대한 명시가 적은 편으로 확인됨

- 과오납금 환급 가능 여부 평가점수가 낮아진 장르는‘음악’,‘영상서비스’,‘이러닝’ 등

으로 나타남

- 과오납금 환급 방법 명시의 평가점수가 낮아진 장르는 ‘음악’,‘이러닝’,‘정보서비스’ 

등으로 확인됨



장르
과오납금 환급 가능 여부 과오납금 환급 방법

2018 2022 2018 2022

출판 39.3% 49.3% 30.0% 48.1%

만화(웹툰) 76.2% 78.9% 70.2% 76.3%

음악 70.6% 64.3% 64.7% 61.9%

온라인게임 76.2% 92.1% 70.8% 91.9%

모바일게임 75.5% 84.9% 65.6% 81.3%

영상서비스 79.0% 72.0% 63.2% 68.5%

이러닝 70.0% 64.0% 62.5% 60.5%

정보서비스 43.3% 43.3% 39.9% 35.0% 

전체 67.4% 71.6% 59.8% 68.4%

<표 Ⅲ-2> 과오납금 환급에 대한 연도별 조사결과

○ 청약철회/계약해제·해지에 대한 연도별 분석결과 중 광고표시와 다른 경우 청약철회 

가능과 청약철회 효과, 이용계약 해제·해지권 부여, 계약해제·해지 효과 등의 중분류 

항목은 2018년 평가보다 상승한 것으로 나타남

반면, 청약철회 허용 및 허용기간과 청약철회 계약해제·해지 방법은 평가점수가 하락

한 것으로 나타남

○ 전반적으로 청약철회/계약해제·해지에 대한 항목의 준수수준은 높은 편이나 일부 장

르 및 사업체에서 청약철회와 관련한 허용기간 및 계약해제·해지 방법의 상세한 명시

가 필요한 것으로 확인됨

- 청약철회 허용 및 허용기간의 평가점수가 낮아진 장르는 ‘만화(웹툰)’,‘음악’,‘모바일게

임’,‘정보서비스’등으로 나타남

- 광고표시와 다른 경우 청약철회 가능에 대한 명시 여부 평가점수가 낮아진 장르는 ‘음

악’,‘영상서비스’등으로 나타났으며,

- 청약철회 효과에 대한 명시 여부 평가점수가 낮아진 장르는 ‘만화’만 낮아지고 다른 장르

는 모두 증가한 것으로 확인됨

- 계약해제·해지 효과에 대한 명시 여부 평가점수가 낮아진 장르는 ‘출판’,‘음악’,‘온라

인게임’ 등으로 나타남

- 청약철회, 계약해제·해지방법에 대한 명시 여부 평가점수가 낮아진 장르는‘출판’,‘만

화’,‘음악’,‘온라인게임’,‘영상서비스’,‘이러닝’,‘정보서비스 등으로 확인됨



장르
청약철회 허용 
및 허용기간

광고표시와 
다른경우 

청약철회 가능
청약철회 효과

이용계약 
해제·해지권 

부여

계약해제·해지 
효과

청약철회, 
계약해제·해지 

방법

2018 2022 2018 2022 2018 2022 2018 2022 2018 2022 2018 2022

출판 92.1% 97.9% 69.4% 85.0% 84.4% 88.8% 100.0% 100.0% 94.3% 90.7% 67.9% 51.4%

만화(웹툰) 98.6% 88.0% 62.5% 63.8% 91.1% 88.2% 100.0% 99.2% 89.8% 92.5% 87.1% 68.6%

음악 75.6% 64.3% 64.7% 51.3% 73.5% 74.4% 100.0% 100.0% 81.5% 80.7% 89.1% 57.9%

온라인게임 94.2% 100.0% 78.6% 83.4% 83.9% 87.5% 100.0% 100.0% 93.2% 92.1% 95.6% 46.8%

모바일게임 97.6% 96.0% 64.9% 75.5% 84.9% 85.5% 88.7% 100.0% 79.0% 85.4% 20.2% 32.0%

영상서비스 70.6% 76.0% 47.1% 36.0% 55.9% 70.5% 100.0% 96.0% 58.8% 79.4% 70.6% 23.4%

이러닝 82.9% 95.4% 63.7% 64.0% 76.6% 86.5% 96.8% 100.0% 85.7% 92.6% 72.8% 27.4%

정보서비스 53.5% 42.9% 32.7% 40.0% 38.3% 47.9% 96.8% 100.0% 60.8% 60.5% 51.2% 45.7% 

전체 85.2% 84.2% 61.7% 64.4% 74.9% 78.9% 96.6% 99.5% 81.0% 84.1% 63.9% 42.0%

<표 Ⅲ-3> 청약철회/계약해제·해지에 대한 연도별 조사결과

○ 다운로드 콘텐츠 및 스트리밍 서비스 불량에 따른 이용자 피해보상의 기준과 범위, 방

법 및 절차의 이용약관 명시 수준은 낮은 편이며 2018년 대비에도 준수 수준이 미흡한 

것으로 나타남

- 최근 콘텐츠 서비스의 유형이 다운로드보다 스트리밍 방식으로 제공되는 경우가 증가하고 있

으며, 특히 만화의 경우 다운로드 방식과 스트리밍 방식이 아닌 웹페이지 상에서 이미지를 제

공하는 형태로 정확한 약관 내용을 명시하게 어려운 사업체들도 존재함

장르

다운로드 콘텐츠 하자 또는 
서비스 장애 등에 의해 발생한 
이용자 손해 보상 또는 배상

콘텐츠 및 서비스 불량에 따른 
대금 환급 및 손해배상 

명시여부

재공급시간/무료연장
명시여부

2018 2022 2018 2022 2018 2022

출판 90.0% 70.0% 20.0% 30.0% 20.0% 25.0%

만화(웹툰) 57.1% 45.0% 19.0% 15.0% 28.6% 20.0%

음악 88.2% 60.0% 58.8% 40.0% 58.8% 35.0%

온라인게임 85.7% 77.5% 54.8% 37.5% 61.9% 35.0%

모바일게임 67.9% 52.0% 24.5% 22.0% 62.1% 24.0%

영상서비스 76.5% 48.0% 47.1% 16.0% 41.2% 36.0%

이러닝 87.1% 48.0% 45.2% 40.0% 41.9% 36.0%

정보서비스 64.5% 50.0% 6.5% 6.7% 9.7% 13.3%

전체 76.3% 57.0% 33.6% 25.7% 37.1% 27.8%

<표 Ⅲ-4> 콘텐츠 결함 및 서비스 장애에 대한 연도별 조사결과



○ 약관에 분쟁조정기관에 의한 분쟁조정 관련 사항은 대부분의 사업체에서 명시하고 있

는 것으로 나타난 반면, 관련 인력 및 체계 구비에 대한 명시는 상대적으로 하지 않는 

경우가 많은 것으로 나타남

- 관련 인력 및 체계 구비 명시 수준을 장르별로 살펴보면, ‘만화’,‘음악’의 경우 2018년 

대비 준수수준이 크게 증가한 것으로 나타남

- 모든 장르에서 관련 인력 및 체계 구비 명시수준이 2018년보다 증가하였으나, 다른 평가항목

인 분쟁조정기관에 의한 분쟁조정 관련 사항 명시 수준에는 못 미치는 것으로 분석됨

장르
분쟁조정기관에 의한 분쟁조정 관련 사항 명시 관련 인력 및 체계 구비

2018 2022 2018 2022

출판 100.0% 100.0% 70.0% 90.0%

만화(웹툰) 100.0% 100.0% 42.9% 75.0%

음악 100.0% 100.0% 23.5% 80.0%

온라인게임 100.0% 100.0% 42.9% 72.5%

모바일게임 98.1% 96.0% 52.8% 66.0%

영상서비스 100.0% 92.0% 88.2% 92.0%

이러닝 93.5% 100.0% 90.3% 92.0%

정보서비스 100.0% 100.0% 83.9% 86.7% 

전체 98.7% 98.3% 61.2% 79.6%

<표 Ⅲ-5> 분쟁해결 관련 조항 명시에 대한 연도별 조사결과

○ 그 외 이용자 보호를 위해 필요한 사항 중 미성년자 이용계약 취소 명시에 대한 평가점

수는 2018년 대비 6.2%p 증가한 것으로 나타났으나, 그 외 콘텐츠 관련 정보의 적절한 

제공 명시와 약관 변경 시 변경통지에 대한 평가점수는 떨어진 것으로 나타남

- 단, 2022년에 평가된 콘텐츠 관련 정보의 적절한 제공 항목의 세부 문항이 2018년과 달리 변

화가 있어 세부적인 결과 비교는 다소 어려울 수 있음

- 법정대리인 동의 없는 미성년자 이용계약 취소에 대한 평가점수가 2018년 대비 낮아진 장르

는 ‘만화’,‘음악’,‘이러닝’,‘정보서비스’ 등으로 나타남

- 약관 변경 시 변경통지에 대한 평가점수가 2018년 대비 낮아진 장르는 ‘출판’,‘만화’,

‘온라인게임’,‘영상서비스’,‘이러닝’,‘정보서비스’등으로 나타남



장르
콘텐츠 관련 정보의 적절한 

제공
법정대리인 동의 없는

미성년자 이용계약 취소
약관 변경 시 변경통지

2018 2022 2018 2022 2018 2022

출판 95.6% 90.7% 65.0% 75.0% 86.9% 86.1%

만화(웹툰) 100.0% 78.6% 81.0% 80.0% 93.8% 91.1%

음악 100.0% 57.9% 64.7% 55.0% 88.1% 88.9%

온라인게임 99.4% 80.7% 81.0% 97.5% 99.4% 91.1%

모바일게임 97.4% 78.9% 71.7% 90.0% 88.6% 92.0%

영상서비스 84.6% 50.3% 47.1% 48.0% 99.4% 88.4%

이러닝 97.2% 70.9% 67.7% 64.0% 95.8% 88.0%

정보서비스 88.7% 86.7% 68.7% 43.3% 97.3% 84.8% 

전체 95.9% 75.4% 66.4% 72.6% 95.8% 89.2%

<표 Ⅲ-6> 기타 정보에 대한 연도별 조사결과

○ 2018년과 비교하여 사업체들의 이용약관에 대한 준수수준은 비교적 안정된 모습을 보

이는 경우가 많았으나, 최근 2022년에 처음 약관평가가 이루어진 사업체나 비교적 규모

가 크지 않은 사업체, 해외 콘텐츠를 중심으로 서비스하는 사업체들의 경우 이용자 보

호지침과 관련된 약관명시 수준이 상대적으로 떨어지는 경향을 보이는 것으로 확인됨



2. 콘텐츠이용자보호지침 개선을 위한 제언

가. 콘텐츠이용자보호지침 약관 준수에 대한 표준화 된 방침 필요

○ 콘텐츠 장르별 또는 각 사업체 개별단위에서 콘텐츠 서비스를 제공하는 형태나 유형이 

매우 다양해지고 새로운 제공 방법들이 많이 출현하는 모습을 보임

○ 따라서, 장르별 특성과 최근 콘텐츠 서비스 방식에 따른 이용자보호지침 약관 명시에 

대한 표준화된 가이드라인 구성이 필요

- 게임, OTT서비스 등 일부 장르 중 유료결제와 관련한 경우 공정거래위원회 표준약관이나 환

불정책 등의 경우 전자상거래법 법률을 따르거나 이에 준하는 기준을 운영해야만 하는 사업

체들이 있을 수 있음

이러한 경우 현재 콘텐츠이용자보호지침에서 권고하고 있는 유료결제, 환급, 해지와 관련한 

내용과 상충되거나 맞지 않는 사업체들이 확인됨

- 또한, 다운로드 방식의 콘텐츠 장르들의 경우 불법적인 다운로드나 유통에 쉽게 노출되어 있

는 만큼 청약철회 허용 등과 관련한 세부 평가항목에 대한 재검토가 필요한 상황임

나. 개인정보보호법 등 타 법령과의 상충될 수 있는 평가 항목 조정 필요

○ 콘텐츠사업자 중 개인정보보호를 위한 ISMS 인증 심사 진행이 필요한 사업체 존재

○ ISMS 인증을 거쳐야만 콘텐츠 서비스 제공이 가능한 경우 해당 인증에서 중요하게 다

루어지는 개인정보 취급과 관련한 내용이 콘텐츠 이용자보호지침 준수 평가 항목과 상

충되는 부분이 존재

- 콘텐츠 이용자보호지침 준수 평가에서는 청약철회 수단의 방법으로 약관에 전화번호, 이메일 

및 팩스 번호를 명시하도록 권고하고 있음

- 그러나 ISMS의 경우 이러한 청약철회 시 개인정보를 필요로 하게 되고 이 때 개인정보는 보안

의 유출 우려가 있으므로 정해진 방식으로만 접수받아야 한다는 규정과 상충되는 것으로 확

인됨

○ 청약철회의 수단과 방법으로 전화번호, 이메일 및 팩스 번호의 명시가 반드시 개인정보 

수집과 연동되는 것은 아니나 일부 사업체에서는 청약철회의 절차에 반드시 개인정보

가 포함된다고 인식되는 경우가 있어 해석의 범위가 서로 다를 수 있다고 판단됨

○ 따라서, 약관 평가항목 중 해당 사항에 대한 자세한 내용 설명 및 제외 예시 등의 사항

을 적시하거나 평가 항목을 서비스, 장르별 등으로 세분화하여 피평가자의 이해도를 높



이고 궁극적으로 콘텐츠사업자의 사업영위 방식과 지침, 평가항목 내용 간 일치도를 가

져야 할 필요가 있음

다. 유료 결제 및 과금 방식에 따른 환불/취소/보상에 대한 조항 재검토 필요

○ 최근 모바일게임의 경우 플랫폼 수수료 및 인앱결제, 오픈 마켓 결제 시스템 등과 같이 

유료 결제 주체가 다른 경우가 있어 해당 콘텐츠 서비스 제공사에는 이러한 약관내용

이 정확히 포함되어 있지 않는 경우도 있음

- 또한, 해외 게임 퍼블리싱사의 경우에도 유료 결제 문제가 발생했을 경우 이용자 보호를 위한 

안전장치가 부족한 상황

○ 이용자의 관점에서 유료 결제 및 과금에서 발생하는 피해가 콘텐츠 제공방식의 문제 

뿐만 아니라 서비스 장애, 외부적 요인 등에 대한 금전적 피해가 발생하는 경우를 모두 

포함하고 있으며, 별도 분리하여 인식되지 않는 특징을 가짐

○ 따라서, 현재 콘텐츠 이용자보호지침에 따라 이용약관에 명시된 유료 환불 및 보상에 

대한 내용의 구체적이고 세부적인 조항을 별도로 구성할 필요성이 제기됨

○ 최근 콘텐츠 유료 결제 방식이 구독형 방식과 단품 소장용 구매 방식, 기간제 대여방식, 

비정기적 아이템 구매 방식 등 여러 다양한 유료 상품들로 구성되어 있으므로 이러한 

유료 결제 및 과금 방식의 유형에 따라 약관의 평가 항목과 내용을 다시 검토할 필요성

이 있음

라. 해외 콘텐츠의 국내 서비스 과정에서 필요한 필수 지침 마련 필요

○ 해외 콘텐츠 서비스의 경우 이용자들의 피해도 많이 발생하지만, 이러한 피해를 입은 

이용자를 보호하거나 피해를 줄일 수 있는 근본적인 대책이 부족한 편임

○ 특히, 모바일게임 분야 또는 정보서비스 등 프로그래밍 구입 등과 같은 경우 유료 결제 

후 콘텐츠에 하자가 생기거나 문제가 발생하였더라도 이용자가 개인적으로 해결하기에 

몹시 어려운 상황이며, 해당 콘텐츠를 퍼블리싱하는 사업체에서도 원천 콘텐츠 개발사

의 눈치를 봐야만 하는 경우들이 자주 발생함

○ 이에 따라 해외 사업자의 국내 콘텐츠 서비스를 진행하기 위해서는 기본적으로 추가되

어야 할 최소한의 이용자 보호지침 조항을 명시하여야만 서비스가 가능하도록 하는 필

수 지침 마련이 필요할 것으로 판단됨
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[부록1] 2022년 실태조사 대상 서비스(사업자) 명부 (*순서 : 사업자 명 가나다 순)

1) 출판분야

연번 서비스명 사업자명

1 교보문고 교보문고

2 Sam 교보문고

3 웹소설 노벨피아 노벨피아

4 로망띠끄 로망띠끄

5 리디북스 리디

6 문피아 문피아

7 밀리의 서재 밀리의 서재

8 북큐브 북큐브네트웍스

9 시멘토 eBook 시멘토

10 Sybook 신영미디어

11 알라딘 알라딘커뮤니케이션즈

12 예스24 eBook 예스24

13 유페이퍼 유페이퍼

14 인터파크 도서 인터파크

15 윌라 인플루엔셜

16 미노벨 ㈜미툰앤노벨

17 리딩락 ㈜아이파프리카

18 이젠북 청어람

19 북나루 컴퍼스미디어

20 피우리넷 휴피스



2) 만화(웹툰) 분야

연번 서비스명 사업자명

1 네이버웹툰 네이버웹툰

2 스푼코믹스 넥스츄어 코리아 

3 다음웹툰 다음웹툰컴퍼니

4 포켓노블 러브노블

5 레진코믹스 레진엔터테인먼트

6 미스터블루 미스터블루

7 배틀코믹스 배틀엔터테인먼트

8 블라이스 스토리위즈

9 버프툰 엔씨소프트

10 코미코 엔에이치엔

11 만화경 우아한형제들

12 애니툰 ㈜ 애니툰

13 딜리헙 ㈜딜리헙

14 리디 ㈜리디

15 케이툰 케이티

16 코미카 코미카엔터테인먼트

17 봄툰 키다리스튜디오

18 탑툰 탑코

19 투믹스 투믹스

20 무툰 핑거스토리



3) 음악 분야

연번 서비스명 사업자명

1 케이비에스 클래식 케이비에스

2 멜론 카카오엔터테인먼트

3 카카오뮤직 카카오엔터테인먼트

4 지니 지니뮤직

5 팟빵 ㈜팟빵

6 흐름 ㈜나이비

7 썸씽 이멜벤처스

8 유튜브 뮤직 유튜브코리아

9 벨365 엠피언

10 벅스 엔에이치엔벅스

11 Shopbgm 씨에스비

12 뮤직쉐이크닷컴 싸일런트뮤직밴드

13 소리바다 소리바다

14 오토비지엠 셀바이뮤직

15 삼성뮤직 삼성전자

16 브랜드라디오 브랜드라디오

17 플로 드림어스 컴퍼니

18 네이버뮤직 네이버

19 가방 금영엔터테인먼트

20 TJ노래방 TJ커뮤니케이션



4) 온라인게임 분야

연번 서비스명 사업자명

1 십이지천2 SG데이타

2 라펠즈 갈라랩

3 라그나로크온라인 그라비티

4 피망 네오위즈

5 여신세계 노블게임즈

6 리그오브레전드 라이엇게임즈

7 이터널시티2 몬스터넷

8 풍운협객전 봄게임즈

9 다크에덴 소프톤 엔터테인먼트

10 삼국지W 스냅씽킹

11 로스트아크 스마일게이트

12 테일즈런너 스마일게이트메가포트

13 알에프온라인 씨씨알

14 칼온라인 아이닉스소프트

15 아스텔리아 로얄 아이톡시

16 리니지 엔씨소프트

17 거울전쟁:신성부활 엘엔케이로직코리아

18 이카루스 와이디온라인

19 뮤 웹젠

20 로스트사가 위메이드

21 데카론 유비펀

22 카발온라인 이스트게임즈

23 드래곤네스트 이엔피게임즈

24 프리스타일2 조이시티

25 피파온라인4 ㈜넥슨코리아

26 파이널판타지14 ㈜액토즈소프트

27 천하제일상 거상 ㈜에이케이인터렉티브

28 아키에이지 ㈜엑스엘게임즈

29 아이온 ㈜엔씨소프트

30 블레이드앤소울 ㈜엔씨소프트

31 겟앰프트 준인터

32 구룡쟁패 중원게임즈

33 패스 오브 엑자일 카카오게임즈

34 위게임즈 코스모스엔터테인먼트

35 대천신 킹콩소프트

36 나인엔젤 팀퀘스트



연번 서비스명 사업자명

37 검은사막 펄어비스

38 배틀그라운드 펍지 주식회사

39 로한 플레이위드게임즈

40 에이카온라인 한빛소프트



5) 모바일게임 분야

연번 서비스명 사업자명

1 탄탄사천성  넵튠

2 드래곤 플라이트  라인게임즈

3 킹스레이드  베스파

4 서머너즈워  컴투스

5 닌자대전 게임듀오

6 페어리테일:위대한여정 게임펍

7 라그나로크M : 영원한 사랑 그라비티

8 회색도시2 네시삼십삼분

9 피망 포커 네오위즈

10 Online 4 Me EA Sports 넥슨

11 블레이드&소울 레볼루션 넷마블

12 포켓몬 퀘스트 닌텐도

13 쿠키런 데브시스터즈

14 리그오브레전드 와일드리프트 라이엇게임즈

15 머지 택틱스 : 킹덤 디펜스 로드컴플릿

16 위 베어 베어스 더 퍼즐 선데이토즈

17 에픽세븐 스마일게이트 스토브

18 라스트 오리진 스마트조이

19 퍼즐 버블 스코넥엔터테인먼트

20 영웅 썸에이지

21 데카론m 썸에이지

22 포트리스M 씨씨알컨텐츠트리

23 소울테이커 안드로메다게임즈

24 좀비고등학교 어썸피스

25 토이타운 에이블엑스

26 백일몽화 에이트스튜디오

27 한게임 포커 엔에이치엔엔터테인먼트㈜

28 십이지천m 엔토리

29 소울워커 아카데미아 와이제이엠게임즈

30 앨리스픽션 원더플래닛 주식회사

31 뮤오리진3 웹젠

32 미르4 위메이드넥스트

33 쿠쿠스무스 아레나 유니즈소프트

34 푸푸게임 이엔피게임즈

35 리버티레기온 이유게임

36 Order Zero 이키나게임즈



연번 서비스명 사업자명

37 오크 전쟁의서막 이펀컴퍼니

38 윈드러너 조이맥스

39 대항해대전 조이시티

40 십만대적검 ㈜팡스카이

41 삼국지K 채플린게임

42 오딘 발할라 라이징 카카오 게임즈

43 MLB 퍼펙트 이닝 : Ultimate 컴투스홀딩스

44 포코팡 타운 트리노드

45 킹덤 전쟁의 불씨 파우게임즈

46 검은사막 모바일 펄어비스

47 배틀그라운드 모바일 펍지 주식회사

48 Sunless City : 야경게임 하루엔터테인먼트

49 헌드레드 소울 하운드13

50 드래곤 빌리지 하이브로



6) 영상서비스 분야

연번 서비스명 사업자명

1 티빙 CJ헬로비전

2 시즌 KT시즌

3 모바일B TV SK브로드밴드

4 곰티비 곰앤컴퍼니

5 쉐어박스 기프트엠

6 네이버 나우 네이버

7 예스파일 뱅크미디어

8 비고 라이브 비고라이브

9 온디스크 비엔씨피

10 세이캐스트 세이캐스트

11 스푼라디오 스푼라디오

12 아프리카티비 아프리카티비

13 온플레이 온플레이

14 파일보고 원피플

15 웨이브 웨이브

16 파일몽 웹트리

17 비플릭스 제타미디어

18 텔레비 케이티스카이라이프

19 쿠팡플레이 쿠팡

20 팟빵 태그스토리

21 트위치 트위치

22 파일마루 펄스위트

23 왓챠 프로그램스

24 메가파일 피플인컴즈

25 팝콘티비 더이앤엠주식회사



7) 이러닝 분야

연번 서비스명 사업자명

1 해커스 (주)챔프스터디

2 큐스터디 권태원큐스터디

3 윙크 단비교육

4 더존이러닝 더존이엔에이치

5 도약닷컴 도약

6 대성마이맥 디지털대성

7 마더텅 마더텅

8 멀티캠퍼스 이러닝 멀티캠퍼스

9 메가스터디 메가스터디교육

10 메가엠디 메가엠디

11 콴다 메스프레소

12 문정아중국어 문정아중국어연구소

13 수박씨 비상교육

14 스픽 스픽이지랩스

15 시원스쿨 시원스쿨

16 아이스크림홈런 아이스크림에듀

17 야나두 야나두

18 와이비엠시사 와이비엠넷

19 지스쿨 와이에스디

20 리딩오션스 웅진컴퍼스

21 잉글리쉬무무 잉글리쉬무무

22 밀크티중학 천재교과서

23 카스파 카스파

24 클래스101 클래스101

25 휴넷 휴넷



8) 정보서비스 분야

연번 서비스명 사업자명

1 쑥쑥닷컴 (주)드림미즈

2 리얼클릭 (주)디엔에이소프트

3 캠퍼스플러스 (주)인투인미디어

4 인터빌 (주)중앙인터빌

5 허브잡 (주)지에스씨넷

6 커리어 (주)커리어넷

7 팍스넷 (주)팍스넷

8 네이버 NHN

9 네이트 SK커뮤니케이션즈

10 씨아이에스 건설정보시스템

11 골프존 골프존

12 드림위즈 드림위즈인터넷

13 오피스365 마이크로소프트

14 문자나라 문자나라

15 천리안 미디어로그

16 세이클럽 벅스

17 싸이월드 싸이월드

18 오픈애즈 엔에이치엔에이디

19 예스폼 예스폼

20 이지데이 이지데이

21 비즈폼 인비닷컴

22 플리토 주식회사플리토

23 줌 줌인터넷

24 카카오 카카오

25 코리아닷컴 코리아닷컴커뮤니케이션즈

26 토파스웹사이트 토파스여행정보㈜

27 클립아트코리아 통로이미지

28 푸름이닷컴 푸름이닷컴

29 프리진 프리진

30 어디가 한국대학교육협의회



[부록2] 콘텐츠이용자보호지침 준수 실태조사 근거 법령

○ 콘텐츠산업진흥법 제28조(이용자보호지침의 제정 등)

- 콘텐츠 이용자보호지침의 제정 (1항), 약관의 필수사항 (2항), 이용자에 불리한 약관 내용의 고

지 (3항) 및 위반에 대한 조치(4항) 등의 내용을 포함

제28조(이용자보호지침의 제정 등) 

① 정부는 콘텐츠의 건전한 거래 및 유통질서 확립과 이용자 보호를 위하여 콘텐츠사업자가 자율적으로 준수할 

수 있는 지침(이하 “이용자보호지침”이라 한다)을 관련 분야의 사업자, 기관 및 단체의 의견을 들어 정할 수 있다. 

<개정 2013. 3. 23.>

② 콘텐츠사업자는 콘텐츠를 거래할 때 이용자를 보호하기 위하여 대통령령으로 정하는 바에 따라 과오금의 환불, 

콘텐츠 이용계약의 해제ㆍ해지의 권리, 콘텐츠 결함 등으로 발생하는 이용자의 피해에 대한 보상 등의 내용이 

포함된 약관을 마련하여 이용자에게 알려야 한다.

③ 콘텐츠사업자는 그가 사용하는 약관이 이용자보호지침의 내용보다 이용자에게 불리한 경우 이용자보호지침과 

다르게 정한 약관의 내용을 이용자가 알기 쉽게 표시하거나 고지하여야 한다.

④ 정부는 콘텐츠 거래에 관한 약관의 견본을 마련하여 콘텐츠사업자에게 그 사용을 권고할 수 있다. 

<개정 2013. 3. 23.>

⑤ 콘텐츠사업자가 제2항 또는 제3항을 위반한 경우에 대한 시정권고, 시정조치 및 벌칙에 관하여는 「전자상거래 

등에서의 소비자보호에 관한 법률」 제31조, 제32조, 제40조 및 제44조를 준용한다. 이 경우 “공정거래위원회”는 

“문화체육관광부장관”으로 본다. <개정 2018. 12. 24.>

○ 콘텐츠산업진흥법 시행령 제30조(콘텐츠거래약관의 세부내용)

- 과오납금 (1호), 청약철회 및 콘텐츠 이용계약의 해지·해제 (2호), 이용자 피해보상 (3호), 분

쟁해결 (4호) 등을 약관의 필수 내용으로 명시

 제30조(콘텐츠거래약관의 세부내용) 법 제28조 제2항에 따라 콘텐츠사업자가 콘텐츠를 거래할 때 이용자 보호

를 위한 약관을 정하려는 경우에는 다음 각 호의 사항에 관한 세부내용을 포함시켜야 한다.

  1. 과오납금(過誤納金)의 환불방법 및 절차

  2. 청약철회 및 콘텐츠 이용계약의 해지ㆍ해제의 방법과 그 효과

  3. 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상의 기준ㆍ범위ㆍ방법 및 절차

  4. 분쟁해결 방법 및 절차

  5. 그 밖에 콘텐츠를 거래할 때 이용자 보호를 위해 필요한 사항



[부록3] 콘텐츠 이용약관 견본

제1장 총 칙

제1조 [목적]

이 약관은 “콘텐츠” 및 이와 관련된 제반서비스의 이용에 있어서 “회사”와 “이용자”의 
권리, 의무 및 책임 등에 관한 사항을 규정하는 것을 목적으로 합니다.

제2조 [정의]

이 약관에서 사용하는 용어의 정의는 다음과 같습니다.

1. “회사”라 함은 “콘텐츠”와 관련된 경제활동을 영위하는 자로서 “이용자”에게 “콘텐
츠” 및 제반 서비스를 제공하는 자를 말합니다.

2. “이용자”라 함은 이 약관에 따라 “회사”가 제공하는 “콘텐츠” 및 제반서비스를 이용
하는 “회원”및 “비회원”을 말합니다.

3. “회원”이라 함은 “회사”와 이용계약을 체결하고 “아이디(ID)”를 부여받은 “이용자”
로서 “회사”가 제공하는 “콘텐츠” 및 제반서비스를 이용할 수 있는 자를 말합니다.

4. “비회원”이라 함은 “회원”이 아니면서 “회사”가 제공하는 “콘텐츠” 및 제반서비스
를 이용하는 자를 말합니다.

5. “콘텐츠”라 함은 부호ㆍ문자ㆍ도형ㆍ색채ㆍ음성ㆍ음향ㆍ이미지ㆍ영상 등(이들의 복합체
를 포함한다)의 정보나 자료를 말합니다.

6. “아이디(ID)”라 함은 “회원”의 식별과 “콘텐츠” 및 제반서비스의 이용을 위하여 “회
원”이 정하 고, “회사”가 승인하는 문자 또는 숫자의 조합을 말합니다.

7. “비밀번호(PASSWORD)”라 함은 “회원”임을 확인하고, 비밀보호를 위해 “회원”에게 
부여된 “아 이디”와 일치되는 “회원” 자신이 정한 문자 또는 숫자의 조합을 말합니다.

8. “유상포인트”라 함은 “콘텐츠” 또는 제반서비스를 이용 또는 구매함에 있어 대금결제
수단으로 사용할 수 있는 정보로서 “회원”이 “회사” 또는 제3자로부터 유상으로 구입한 
것을 말합니다.

9. “무상포인트”라 함은 “콘텐츠” 또는 제반서비스를 이용 또는 구매함에 있어 대금결제
수단으로 사용할 수 있는 정보로서 “회사” 또는 제3자가 무상으로 “회원”에게 지급한 것
을 말합니다.



제3조 [회사정보 등의 제공]

① “회사”는 “이용자”가 쉽게 알 수 있도록 다음 각 호의 사항을 사이버몰 초기화면에 게
시합니다.

1. 대표자의 성명 및 상호

2. 영업소 소재지 주소(이용자의 불만을 처리할 수 있는 곳의 주소를 포함한다) 및 이메일주소

3. 전화번호, 팩스번호

4. 사업자등록번호, 통신판매업 신고번호

5. 사이트의 이용약관

6. 호스팅서비스를 제공하는 자의 상호

제4조 [약관의 게시 등]

① “회사”는 “이용자”에게 이 약관을 제시하여 동의를 받으며, 사이트의 초기화면에 이 약
관을 게시 합니다. 이 경우 제3조 제2항을 준용합니다.

② “회사”는 “이용자”가 동의하기 전에 약관에 정하여져 있는 내용 중 회원자격의 제한 
및 상실, 청 약철회, 과오금의 환불, 이용제한, 해제ㆍ해지, 이용자에 대한 피해보상 등과 같은 
중요한 내용을 이용자가 쉽게 알 수 있도록 굵고 큰 글씨 등으로 처리하거나, “이용자”가 그 
내용을 쉽게 알 수 있도록 별도의 연결화면 또는 팝업화면 등을 제공하고 이용자의 동의를 얻
도록 합니다.

③ “회사”는 “이용자”가 언제든지 이 약관을 인쇄하거나 다운로드할 수 있는 조치를 취합
니다.

④ “회사”는 제1항부터 제3항까지를 위반한 경우 이 약관의 전부 또는 일부를 계약의 내용
으로 주장하지 못 합니다.

제5조 [약관의 변경 등]

① “회사”는 「콘텐츠산업진흥법」, 「전자상거래 등에서의 소비자보호에 관한 법률」, 
「약관의 규 제에 관한 법률」, 문화체육관광부장관이 정하는 「콘텐츠 이용자보호지침」, 기
타 관계법령 또는 상관습에 위배하지 않는 범위에서 이 약관을 변경할 수 있습니다.

② “회사”가 약관을 변경할 경우에는 적용일자 및 변경사유를 명시하여 현행약관과 함께 사
이트 초 기화면에 그 적용일자 7일(“이용자”에게 불리한 변경 또는 중대한 사항의 변경은 30
일) 이전부터 적용일자 이후 상당한 기간동안 공지하고, 기존 “회원”에게는 변경될 약관, 적
용일자 및 변경사유 (중요내용에 대한 변경인 경우 이에 대한 설명을 포함)를 이메일 또는 문
자메시지로 발송합니다.

③ “이용자”가 변경약관의 적용을 거절한 경우 “회사”는 변경 전 약관에 따른 서비스 제
공이 기술적, 영업적으로 가능한 때에 변경 전 약관에 따라 서비스를 제공합니다. 다만, 변경전 



약관에 따라 서 비스를 제공하는 것이 기술적, 영업적으로 곤란한 경우 “회사”는 “이용자”
의 손해를 배상하고, 콘 텐츠 이용계약을 해지할 수 있습니다.

제6조 [약관의 해석]

이 약관에서 정하지 아니한 사항과 이 약관의 해석에 관하여는「콘텐츠산업진흥법」, 「전자
상거래 등에서의 소비자보호에 관한 법률」, 「약관의 규제에 관한 법률」, 문화체육관광부장
관이 정하는「콘텐츠 이용자보호지침」, 기타 관계법령 및 상관습에 따릅니다.

 제2장 회원가입과 탈퇴 및 개인정보보호 등

제7조 [회원가입]

① 회원가입은 “이용자”가 이 약관에 대하여 동의를 하고, 회원가입신청을 한 후 “회사”가 
이 신청에 대하여 승낙함으로써 이루어집니다.

② “이용자”는 회원가입신청서에 다음 사항을 기재해야 합니다. 제1호부터 제3호까지의 사
항은 필수 사항이며, 그 외의 사항은 선택사항입니다.

1. “이용자”의 성명

2. “아이디”와 “비밀번호”

3. 이메일 주소

4. 기타 “회사”가 필요하다고 인정하는 사항

③ “회사”는 “이용자”의 회원가입신청시 주민등록번호를 제외한 다음 각호의 어느 하나의 
방법에 따 라 본인 여부를 확인합니다.

1. 공인인증서

2. I-Pin

3. 휴대폰인증

4. 신용카드번호

5. 기타 본인 여부를 확인할 수 있는 방법

④ “회사”는 제1항부터 제3항까지의 “이용자”의 회원가입신청에 대하여 승낙함을 원칙으
로 합니다. 다만, “회사”는 다음 각 호의 어느 하나에 해당하는 사유가 있는 경우 “이용자”
의 회원가입신청 에 대하여 거절할 수 있습니다.

1. 가입신청자가 이 약관에서 금지하고 있는 행위를 하여 회원자격을 상실한 적이 있는 경우

2. 실명이 아니거나 타인의 명의를 이용한 경우



3. 허위의 정보를 기재하거나, 제2항 제1호부터 제3호까지의 사항을 기재하지 않은 경우

4. “이용자”의 고의 또는 과실로 인하여 승낙이 불가능하거나 기타 회사의 규정을 위반하여 
신청한 경우

5. 법령에서 “콘텐츠”이용등급을 정하고 있고, 이용가능연령에 달하지 않은 “이용자”가 이
용신청을 한 경우

⑤ “회사”는 서비스 관련 설비의 여유가 없거나 기술상 또는 업무상 문제가 있는 경우에는 
가입신청의 승낙을 유보하거나 거절할 수 있습니다.

⑥ 제4항 또는 제5항에 따라 회원가입 신청에 대하여 유보하거나 거절한 경우 “회사”는 이
를 신청자 에게 즉시 알려야 합니다. 다만, “회사”가 고의 또는 과실없이 신청자에게 통지할 
수 없는 경우에 는 그러하지 않습니다.

⑦ 회원가입계약은 “회사”의 승낙이 “이용자”에게 도달한 시점에 성립합니다.

제8조 [만 14세 미만 이용자의 회원가입 등에 관한 특칙]

① “회사”는 만 14세 미만의 “이용자”(이하 “아동”이라고 한다)의 회원가입신청에 대한 
승낙을 하기 전에 부모 등 법정대리인(이하 “법정대리인”이라고 한다)의 동의를 받습니다. 
다만, “법정대리인” 의 동의를 받을 수 없는 경우 “아동”의 회원가입신청에 대하여 거절합
니다.

② “회사”는 회원가입을 신청하는 “아동”에게 “법정대리인”의 동의를 받기 위하여 필요
한 “법정대리인”의 성명 등 최소한의 정보를 요구할 수 있습니다.

③ “아동”의 “법정대리인”은 “아동”의 개인정보의 열람, 정정, 갱신을 요청하거나 회원
가입에 대한 동의를 철회할 수 있으며, 동의를 철회한 경우 “회사”는 지체 없이 수집한 “아
동” 및 “법정대리 인”의 개인정보를 파기하는 등 필요한 조치를 취합니다.

제9조 [회원정보의 변경]

① “회원”은 개인정보관리화면을 통하여 언제든지 자신의 개인정보를 열람하고, 수정할 수 
있습니다.

② “회원”은 회원가입 신청시 기재한 사항이 변경되었을 경우 직접 수정하거나 이메일, 문자
메시지 또는 기타 방법으로 “회사”에 대하여 그 변경사항을 알려야 합니다.

③ “회사”는 제2항에 따라 “회원”으로부터 변경사항을 통지받은 경우 지체없이 이에 따라 
개인정보 를 변경합니다.

④ “회사”가 제3항에 따라 변경하지 않음으로 인하여 발생한 “회원”의 손해에 대하여 배
상합니다. 다 만, “회사”가 고의 또는 과실 없음을 증명한 경우에는 그러하지 않습니다.

⑤ “회사”는 “회원”이 제2항에 따라 수정하지 않거나 이의 변경사항을 “회사”에 알리지 
않아 발생한 불이익에 대하여 책임을 지지 않습니다.



제10조 [“회원”의 “아이디” 및 “비밀번호”의 관리에 대한 의무]

① “회원”의 “아이디”와 “비밀번호”에 관한 관리책임은 “회원”에게 있으며, 제3자가 
이를 이용하도록 하여서는 안 됩니다.

② “회원”은 “아이디” 및 “비밀번호”가 도용되거나 제3자에 의해 사용되고 있음을 안 
경우에는 이를 즉시 “회사”에 통지하고, “회사”의 안내에 따라야 합니다.

③ 제2항의 경우에 해당 “회원”이 “회사”에 그 사실을 통지하지 않거나, 통지한 경우에도 
“회사”의 안내에 따르지 않아 발생한 불이익에 대하여 “회사”는 책임을 지지 않습니다.

제11조 [“회원”에 대한 통지]

① “회사”가 “회원”에게 통지를 하는 경우 “회원”이 지정한 이메일주소 등으로 합니다.

② “회사”는 “회원” 전체에게 통지를 하는 경우 7일 이상의 기간 동안 “회사” 사이트의 
초기화면에 게시하거나 팝업화면 등을 제시함으로써 제1항의 통지에 갈음할 수 있습니다. 다
만, 제5조에 따른 약관의 변경 또는 “회원” 본인과 관련된 중요한 사항에 대하여는 제1항에
서 정한 통지를 합니다.

제12조 [회원탈퇴 및 자격 상실 등]

① “회원”은 “회사”에 언제든지 탈퇴를 요청할 수 있으며, “회사”는 즉시 회원탈퇴를 처
리합니다.

② “회원”이 다음 각 호의 사유에 해당하는 경우, “회사”는 회원자격을 일시적으로 제한 
또는 정지시킬 수 있습니다. 이 경우 “회사”는 “이용자”에게 해당 사유를 통지합니다.

1. “회원”가입 또는 “콘텐츠”이용 신청 또는 변경시 허위내용의 기재

2. 타인의 개인정보도용

3. “회사” 또는 제3자가 게시한 정보의 변경

4. “회사”가 금지한 정보(컴퓨터 프로그램 등)의 사용, 송신 또는 게시

5. “회사” 또는 제3자의 저작권 등 지식재산권에 대한 침해

6. “회사” 또는 제3자의 명예를 손상시키거나 업무를 방해하는 행위

7. 외설 또는 폭력적인 말이나 글, 화상, 음향, 기타 공서양속에 반하는 정보를 “회사”의 
  사이트에 공개 또는 게시하는 행위

8. 회사의 기술적 보호조치를 회피 혹은 무력화하는 행위

9. 제21조 제3항에 따라 대금을 지급하지 않은 행위

10. 기타 관계 법령에서 금지하는 행위 또는 공서양속에 반하는 행위



③ “회원”자격이 제한 또는 정지되었던 “회원”이 제2항 각호에서 금지한 행위를 반복하거
나 그 “회 원”에게 시정을 요구하였음에도 불구하고 30일 이내에 그 사유가 시정되지 않은 
경우 “회사”는 회원자격을 상실시킬 수 있습니다. 다만, “회원”자격이 제한 또는 정지된 
후 6월이 경과한 경우에 는 위반행위의 반복으로 인정하지 않습니다.

④ “회사”가 제3항에 따라 “회원”자격을 상실시킨 경우 당해 “회원”에게 이의 사실과 
사유를 통지합니다. 다만, 당해 “회원”이 이의 통지를 받은 날로부터 30일 이내에 소명하고, 
그 내용이 정당한 경우 “회사”는 즉시 “회원”의 자격을 복구합니다.

⑤ “회사”는 “회원”이 탈퇴하거나 회원자격을 상실하는 경우 “회원”의 개인정보를 「정
보통신망 이 용촉진 및 정보보호 등에 관한 법률」 등 관계법령에서 정한 범위와 절차에 따라 
파기합니다.

제13조 [개인정보보호]

① “회사”는 제7조 제2항의 신청서기재사항 이외에 “이용자”의 “콘텐츠” 이용에 필요한 
최소한의 정 보를 “이용자”의 동의를 얻어 수집할 수 있습니다.

② “회사”가 “이용자”의 개인정보를 이용하려고 수집하는 때에는 다음 각 호의 모든 사항
에 대하여 “이용자”에게 알려야 합니다. 다음 각 호의 어느 하나의 사항을 변경하려는 경우
에도 이용자에게 통지합니다.

1. 개인정보의 수집․이용목적

2. 수집하는 개인정보의 항목

3. 개인정보의 보유 및 이용기간

4. 개인정보취급방침

5. 개인정보관리책임자의 신원(소속, 성명 및 전화번호 기타 연락처)

③ “회사”는 “이용자”의 개인정보를 제3자에게 제공할 경우 다음 각 호의 사항을 “이용
자”에게 알리 고 동의를 받습니다. 다음 각 호의 어느 하나의 사항을 변경하려는 경우에도 
“이용자”의 동의를 받습니다.

1. 개인정보를 제공받는 자의 신원[성명(법인인 경우 대표자의 성명을 포함), 주소, 전화번호 등]

2. 제공받는 자의 개인정보 이용목적

3. 제공하는 개인정보의 항목

4. 개인정보를 제공받는 자의 개인정보 보유 및 이용기간

④ “회사”는 “이용자”가 이용신청 등에서 제공한 정보와 제1항에 의하여 수집한 정보를 
당해 “이용 자”의 동의 없이 목적 외로 이용하거나 제3자에게 제공할 수 없으며, 이를 위반
한 경우에 모든 책 임은 “회사”가 집니다. 다만, 다음 각 호의 어느 하나에 해당하는 경우에
는 그러하지 않습니다.



1. 통계작성, 학술연구 또는 시장조사를 위하여 필요한 경우로서 특정 개인을 식별할 수 없는 
   형태로 제공하는 경우

2. “콘텐츠” 이용에 관한 계약을 이행하기 위하여 필요한 개인정보로서 경제적ㆍ기술적인 
   사유로 통상적인 동의를 받는 것이 명확하게 곤란한 경우

3. “콘텐츠” 제공에 따른 요금정산을 위하여 필요한 경우

4. 도용방지를 위하여 본인확인에 필요한 경우

5. 법령에 의한 경우

⑤ “이용자”는 언제든지 제1항 또는 제3항의 동의를 철회할 수 있습니다.

⑥ “이용자”는 언제든지 “회사”가 가지고 있는 자신에 관한 개인정보, “회사”가 자신의 
개인정보를 이용하거나 제3자에게 제공한 현황, “회사”에게 개인정보 수집ㆍ이용ㆍ제공 등
의 동의를 한 현황 에 대한 열람이나 제공을 요구할 수 있고 오류가 있는 경우에는 그 정정을 
요구할 수 있습니다.

“회사”는 “이용자”로부터 오류의 정정을 요구받으면 지체없이 그 오류를 정정하거나 정정
하지 못 하는 사유를 “이용자”에게 알리는 등 필요한 조치를 하고, 필요한 조치를 할 때까지
는 해당 개인 정보를 이용하거나 제공하지 않습니다.

⑦ “회사”는 개인정보보호를 위하여 최소한의 관리자를 지정하며, 신용카드, 은행계좌 등을 
포함한“이용자”의 개인정보의 분실, 도난, 유출, 변조 등으로 인한 “이용자”의 손해에 대
하여 배상합니다. 다만, “회사”가 고의 또는 과실 없음을 증명한 경우에는 그러하지 않습니
다.

⑧ “회사” 또는 그로부터 개인정보를 제공받은 자는 “이용자”가 동의한 범위 내에서 개인
정보를 사 용할 수 있으며, 목적이 달성된 경우에는 당해 개인정보를 지체 없이 파기합니다.

⑨ “회사”는 「개인정보보호법」, 「정보통신망이용촉진 및 정보보호에 관한 법률」 등 관
계 법령이 정하는 바에 따라 “이용자”의 개인정보를 보호합니다.

 제3장  콘텐츠이용계약

제14조 [“콘텐츠” 등에 관한 정보제공 및 이용계약의 성립 등]

① “회사”는 “콘텐츠” 이용계약을 체결하기 전에 “이용자”가 “콘텐츠” 등에 관하여 
정확하게 이해하 고, 실수 또는 착오 없이 거래할 수 있도록 각 호에서 규정한 사항을 제공합
니다.

1. “회사”의 대표자의 성명 및 상호

2. “회사”의 주소, 전화번호(또는 휴대폰번호) 팩스번호 및 이메일주소 등



3. “콘텐츠”의 제작 연월일

4. “콘텐츠” 제작자의 성명(법인인 경우에는 법인의 명칭), 주소 및 전화번호

5. “콘텐츠”의 명칭 및 내용

6. “콘텐츠”의 이용에 있어서 이용제한연령등급이 있는 경우 그 등급

6. “콘텐츠”의 이용기간

8. “콘텐츠”의 가격(가격이 결정되어 있지 아니한 경우에는 그 결정의 구체적인 방법), 지급
   방법 및 지급시기

9. “콘텐츠”의 제공 방법 및 시기

10. 청약철회의 행사가능 여부 및 행사의 방법

11. “콘텐츠”의 교환ㆍ반품ㆍ보증과 그 대금 환불의 조건 및 절차

12. “콘텐츠” 이용약관(사이트의 경우 초기화면에 “이용자”가 연결화면을 통하여 약관을 
    볼 수 있도록 조치할 수 있으며, 출력에 제한이 있는 이동통신단말기 등을 이용하여 거래
    하는 “회사”는 “이용자”가 약관의 내용을 확인할 수 있는 방법을 화면에 나타나게 할 
    수 있습니다)

13. “콘텐츠”의 이용에 필요한 최소한의 기술사양에 관한 사항으로 다음 각 목에서 정한 
   사항. 다만, “콘텐츠”의 특성상 이러한 정보가 불필요한 경우에는 그러하지 않습니다.

  가. 컴퓨터 등 정보처리장치의 중앙처리장치(CPU) 속도 

  나. 운영체제(OS) 등 시스템 소프트웨어(SW) 사양

  다. “콘텐츠” 이용에 필수적인 소프트웨어(SW) 

  라. 램(RAM) 용량

  마. 하드드라이브 등 콘텐츠 저장장치의 유효용량 

  바. 화소 등 화면 사양

  사. 기타 “콘텐츠” 이용에 필수적인 하드웨어 장치 

  아. 정보통신망 필수 전송속도 및 콘텐츠 전송량 

  자. 기술적 보호조치(DRM)에 관한 사항

  차. 모바일“콘텐츠”의 경우 모바일“콘텐츠”의 이용에 적합한 모바일 기기의 종류 등에 
      관한 정보

14. “이용자”의 피해보상, “콘텐츠”에 대한 불만 및 “이용자”와 “회사”간 분쟁처리에 
    관한 사항



15. 정보통신망을 통하여 전송되는 “콘텐츠”의 경우ㆍ“이용자”가 신용카드로 결제하는 
   경우ㆍ대금 이 5만원 이하인 경우 또는 분할하여 “콘텐츠”를 제공하는 경우를 제외하고, 
  “이용자”가 “콘텐츠”를 제공받기 전에 대금을 지급하는 경우 결제대금예치의 이용을 
   선택할 수 있다는 사항

16. “콘텐츠”의 가격 이외에 교환ㆍ반품비용 등 “이용자”가 추가로 부담하여야 할 사항이 
    있는 경우 그 내용 및 금액

17. 거래일시ㆍ거래지역ㆍ거래수량ㆍ인도지역 등 거래조건과 관련하여 제한이 있는 경우 
    그 내용

18. 기타 “콘텐츠” 이용계약의 체결과 관련하여 필요한 사항

② “회사”는 “이용자”는 “콘텐츠” 이용계약에 대한 신청을 완료하기 전에 그 내용을 확
인 및 정정할 수 있는 절차를 제공합니다.

③ “회사”는 “이용자”의 이용신청이 다음 각 호의 어느 하나에 해당하는 경우 이용신청에 
대하여 거 절하거나 승낙을 유보할 수 있습니다. 다만, “회사”는 제1호부터 제3호까지에 해
당하는 “이용자” 의 이용신청에 대하여 거절합니다.

1. 실명이 아니거나 타인의 명의를 이용한 경우

2. 허위의 정보를 기재하거나, “회사”가 제시하는 내용을 기재하지 않은 경우

3. 이용제한연령등급이 있는 “콘텐츠”에 대하여 해당 연령에 달하지 못한 “이용자”가 
   이용신청을 한 경우

4. 서비스 관련 설비의 여유가 없거나, 기술상 또는 업무상 문제가 있는 경우

④ “회사”의 승낙이 “이용자”에게 도달한 시점에 “콘텐츠” 이용계약은 성립합니다.

⑤ “회사”는 “이용자”의 “콘텐츠” 이용계약에 관한 신청에 대하여 승낙한 경우 지체없
이 제1항 각 호의 사항이 모두 기재된 계약서 1부를 교부합니다.

제15조 [미성년 “이용자”의 “콘텐츠” 이용계약의 취소 등]

① “회사”는 만 19세 미만의 미성년 “이용자”가 유료 “콘텐츠”를 이용하고자 하는 경우
에 “법정대리 인”이 그 계약에 대하여 동의하지 않거나, 계약체결 후 추인을 하지 않으면 미
성년 “이용자” 본인 또는 “법정대리인”이 그 계약을 취소할 수 있다는 내용을 계약체결 
전에 고지합니다. 다만, 민법 등에 따라 미성년 “이용자”가 단독으로 계약을 체결할 수 있는 
경우에는 그러하지 않습니다.

② 미성년 “이용자”가 유료 “콘텐츠”를 이용하고자 신청할 때 결제대금의 합산액이 “회
사”에서 정하는 월별 일정금액을 초과하는 경우에는 반드시 “법정대리인”의 동의를 받습니
다.

③ “회사”는 미성년 “이용자”가 “회원”가입시 제2항에서 규정하고 있는 월별 일정금액
을 고지합니다.



제16조  [수신확인통지․이용신청  변경  및  취소]

① “회사”는 “이용자”의 “콘텐츠”에 대한 이용신청이 있는 경우 “이용자”에게 수신여
부와 “콘텐츠”의 제공 가능여부에 대하여 통지를 합니다.

② 제1항에 따른 수신확인통지를 받은 “이용자”는 의사표시의 불일치 등이 있는 경우에는 
즉시 “콘 텐츠” 이용신청의 정정 또는 취소를 요청할 수 있고, “회사”는 서비스제공 전에 
“이용자”의 요청 이 있는 경우에는 지체 없이 그 요청에 따라 이용신청을 정정하거나 취소
합니다.

③ 제2항에 따라 “이용자”가 “콘텐츠” 이용신청을 정정하거나 취소한 경우 “회사”는 지
급받은 대금을 제22조 또는 제31조에서 정하고 있는 절차에 따라 “이용자”에게 환급합니다.

제17조 [무료 “콘텐츠” 이용계약의 유료 전환시 “이용자”의 동의]

① “회사”는 “이용자”에게 무료로 일정기간 동안 “콘텐츠”를 이용하게 할 수 있습니다.

② “회사”는 무료이용기간이 종료하기 3영업일 전에 유료서비스로의 전환에 대하여 “이용
자”에게 통지하고, “이용자”의 동의를 받습니다.

③ “이용자”가 제2항에 따라 동의하지 않은 경우 무료이용기간의 종료와 동시에 “콘텐츠” 
이용계약 은 종료합니다.

제18조 [“콘텐츠”이용계약의 갱신을 위한 “이용자”의 동의]

① “회사”는 “콘텐츠”이용계약기간이 끝나기 1주일 전부터 3일전까지 “이용자”에게 
“콘텐츠”이용계 약의 종료사실을 알리고, 이의 연장 여부에 대한 “이용자”의 의사를 확인
합니다. 다만, “콘텐츠”이 용계약기간의 단위가 1년 이상인 경우 통지기간은 계약기간이 끝
나기 1개월 전부터 1주일 전까지 로 합니다.

② “이용자”가 제1항의 기간 내에 거절하거나 의사를 표시하지 않은 경우 “콘텐츠”이용계
약은 계약기간의 만료로 종료합니다.

제19조 [대금지급방법]

① “이용자”는 “콘텐츠”의 이용에 대한 대금을 다음 각 호의 방법 중 “회사”가 정하는 
방법으로 지 급합니다. “회사”는 “이용자”가 쉽게 대금을 지급할 수 있도록 2가지 이상의 
대금지급방법을 인정 합니다.

1. 폰뱅킹, 인터넷뱅킹 등의 각종 계좌이체

2. 선불카드, 직불카드, 신용카드 등의 각종 카드결제

3. 온라인무통장입금

4. “회사”가 발행 또는 인정한 “유상포인트” 또는 “무상포인트”에 의한 결제



5. “회사”가 발행 또는 인정한 상품권에 의한 결제

6. 전화 또는 휴대전화를 이용한 결제

7. 기타 전자적 지급방법에 의한 대금지급 등

② “이용자”는 “회사”에서 제공하는 콘텐츠 또는 제반서비스 중 일부에 대한 대금을 제1
항에서 정한 방법 중 “유상포인트”로만 지급하게 할 수 있습니다. 이 경우 “회사”는 이에 
관한 내용을 해당 콘 텐츠 또는 제반서비스의 이용신청화면에서 표시합니다.

③ “회사”는 “이용자”가 선택한 대금지급방법에 대하여 어떠한 명목의 수수료를 추가하여 
징수하지 않습니다.

제20조 [대금 자동결제시 “이용자”에 대한 사전고지]

“콘텐츠”이용기간이 2개월 이상이며, 이용자가 매월 일정 시기에 이용자 등의 은행계좌 또
는 신용카 드 등을 통하여 자동적으로 대금을 결제하기로 한 경우 “회사”는 결제가 이루어
지기 전에 다음의 각 호에서 정한 사항을 “이용자”에게 이메일 또는 문자메시지 등으로 고
지합니다.

1. 결제금액

2. 결제시기

3. 결제방법(신용카드, 은행계좌에서의 자동이체, 휴대폰결제 등)

제21조 [유료서비스의 이용]

① “회사”가 “이용자”에게 제공하는 “콘텐츠” 또는 제반서비스는 무료와 유료로 구분됩
니다.

② “회사”는 “콘텐츠”이용계약의 첫 화면에 “콘텐츠” 이용의 유료 또는 무료에 대하여 
“이용자”가 알기 쉽게 표시합니다.

③ “이용자”가 유료 “콘텐츠” 또는 제반서비스를 이용하고자 하는 경우 이용신청 중 또는 
이용신청과 동시에 대금을 지급합니다.

제22조 [과오금]

① “회사”는 과오금이 발생한 경우 이용대금의 결제와 동일한 방법으로 과오금 전액을 환급
합니다. 다만, 동일한 방법으로 환급이 불가능할 때는 이를 사전에 고지하고, “이용자”의 선
택에 따라 과 오금을 환급합니다.

② “회사”의 책임 있는 사유로 과오금이 발생한 경우 “회사”는 계약비용, 수수료 등에 관
계없이 과오금 전액을 환급합니다. 다만, “이용자”의 책임 있는 사유로 과오금이 발생한 경
우, 과오금의 환급 에 소요되는 비용은 합리적인 범위 내에서 “이용자”가 부담합니다.



③ “회사”는 “이용자”가 주장하는 과오금에 대해 환급을 거절할 경우에 정당하게 이용대
금이 부과되었음을 입증합니다.

④ “회사”는 과오금에 대하여 제1항부터 제3항까지에서 정하고 있는 사항 이외의 것에 대해
서는 콘 텐츠이용자보호지침에 따라 환급처리합니다.

제23조 [“회사”의 의무]

① “회사”는 법령과 이 약관이 정하는 권리의 행사와 의무의 이행을 신의에 좇아 성실히 합
니다.

② “회사”는 “이용자”가 안전하게 “콘텐츠”를 이용할 수 있도록 개인정보(신용정보 포
함)보호를 위한 보안시스템을 갖추어야 하며, 개인정보보호정책을 공시하고, 준수합니다.

③ “회사”는 “이용자”가 “콘텐츠” 이용 및 그 대금결제내역을 언제든지 확인할 수 있도
록 조치합니다.

④ “회사”는 “콘텐츠” 또는 제반서비스의 이용과 관련하여 “이용자”로부터 제기된 의견
이나 불만이 정당하다고 인정할 경우에는 이를 지체없이 처리하며, 게시판을 활용하거나 전자
우편 등을 통하여 그 처리과정 및 결과를 “이용자”에게 통지합니다.

⑤ “회사”는 이 약관에서 정한 의무를 위반함으로써 “이용자”에게 입힌 손해를 배상합니
다. 다만, “회사”가 고의 또는 과실 없음을 증명한 경우에는 그러하지 않습니다.

제24조 [“이용자”의 의무]

① “이용자”는 제12조 제2항 각호에서 정한 행위를 하여서는 안 됩니다.

② “이용자”는 이 약관의 규정, 이용안내 및 “회사”가 “콘텐츠” 이용과 관련하여 공지한 
주의사항 또는 고지사항 등을 준수하여야 합니다.

제25조 [“콘텐츠”의 제공 및 중단]

① “회사”는 “콘텐츠” 이용계약에 따라 “이용자”가 “콘텐츠”를 이용할 수 있도록 연
중무휴, 1일 24시 간 동안 필요한 서비스를 제공하는 것을 원칙으로 합니다.

② “회사”는 “콘텐츠”를 일정 영역으로 나누어 각 영역별로 이용 가능시간을 별도로 정할 
수 있으며, 이 경우 사전에 공지를 통해 “이용자”에게 그 사실을 알립니다.

③ “회사”는 컴퓨터 등 정보통신설비의 보수점검, 교체 및 고장, 통신두절 또는 운영상 상당
한 이유 가 있는 경우 “콘텐츠”의 이용을 일시적으로 중단할 수 있습니다. 이 경우 “회사”
는 제11조에서 정한 방법으로 “이용자”에게 통지합니다. 다만, “회사”가 사전에 통지할 수 
없는 부득이한 사유가 있는 경우 사후에 통지할 수 있습니다.

④ “회사”는 “콘텐츠”의 이용이 일시적으로 중단됨으로 인하여 “이용자”가 입은 손해에 
대하여 배상 또는 보상합니다. 다만, “회사”가 고의 또는 과실 없음을 증명한 경우에는 그러



하지 않습니다.

⑤ “회사”는 “콘텐츠”의 이용에 필요한 경우 정기점검을 실시할 수 있으며, 정기점검을 실
시하기 24 시간 이전에 제11조에서 정한 방법으로 이용자에게 통지합니다. 이 경우 정기점검시
간은 제11조에 서 정한 방법에 따라 통지한 시간으로 합니다.

⑥ 사업종목의 전환, 사업의 포기, 업체 간의 통합 등의 이유로 “콘텐츠”를 제공할 수 없게 
되는 경우에 “회사”는 제11조에서 정한 방법으로 “이용자”에게 통지하고, “회사”가 정
한 바에 따라 “이용 자”에게 보상합니다. 다만, “회사”가 보상기준 등을 고지하지 아니하
거나, 고지한 보상기준이 적절 하지 않은 경우에는 「콘텐츠이용자보호지침」에 따라 “이용
자”에게 보상합니다.

제26조 [“콘텐츠” 이용조건 등의 변경]

① “회사”는 상당한 이유가 있는 경우에 운영상, 기술상의 필요에 따라 제공하고 있는 “콘
텐츠” 이용 조건 등을 변경할 수 있습니다.

② “회사”는 “콘텐츠”의 내용, 이용방법, 이용시간 등을 변경할 경우에 변경사유, 변경될 
“콘텐츠”의 내용 및 제공일자 등을 그 변경 전 7일(중대하거나 이용자에게 불리한 경우는 30
일) 이상 사이트 의 초기화면 또는 해당 “콘텐츠” 이용초기화면에 게시합니다.

③ 제2항의 경우에 변경될 내용이 중대하거나 “이용자”에게 불리한 경우에 “회사”는 해당 
“콘텐츠”를 이용하는 “이용자”에게 제11조에서 정한 방법으로 통지하고, 동의를 받습니
다. 이때, “회사”는 동의를 거절한 “이용자”에 대하여는 변경전 “콘텐츠”를 제공합니다. 
다만, 동일한 “콘텐츠”의 제 공이 불가능할 경우 “회사” 또는 “이용자”는 계약을 해지할 
수 있습니다.

④ “회사”는 제1항에 의한 “콘텐츠” 이용조건 등의 변경 및 제3항에 의한 계약의 해지로 
인하여 “이용자”가 입은 손해에 대하여 배상합니다. 다만, “회사”가 고의 또는 과실 없음
을 증명한 경우에는 그러하지 않습니다.

제27조 [정보의 제공 및 광고의 전송]

① “회사”는 “이용자”가 “콘텐츠” 이용과 관련하여 필요한 정보를 공지사항이나 이메일 
등의 방법으 로 “이용자”에게 제공할 수 있습니다. 다만, “이용자”는 언제든지 이메일 등
을 통하여 수신을 거 절할 수 있습니다.

② “회사”는 “콘텐츠” 제공과 관련하여 “콘텐츠” 이용초기화면, 홈페이지, 이메일 등에 
광고를 게재할 수 있습니다. 다만, 광고가 게재된 이메일 등을 수신한 “이용자”는 언제든지 
이메일 등을 통하 여 “회사”에게 수신거절을 할 수 있습니다.

③ “회사”는 제1항 또는 제2항 단서에 따라 “이용자”가 수신을 거절한 경우 정보 또는 광
고를 “이용자”의 이메일주소 등으로 전송하지 않습니다. 다만, 제5조 제2항, 제11조, 제12조 
제4항, 제13조 제 2항, 제3항, 제6항, 제14조 제4항, 제5항, 제15조 제3항, 제16조 제1항, 제17조 
제2항, 제18조 제1항, 제20조, 제22조 제1항, 제23조 제4항, 제25조 제2항, 제3항ㆍ제5항ㆍ제6



항, 제26조 제3항, 제28조 제2항, 제30조 제6항, 제31조 제7항, 제34조 제3항, 제38조 제5항, 제
39조 제2항, 제40조 제2항 및 기타 “이용자”의 “콘텐츠”이용과 관련하여 불가피한 경우 
“회사”는 제1항 단서에 따른 수신거절 에도 불구하고 “이용자”의 이메일주소로 관련 정보
를 전송할 수 있습니다.

④ “회사”가 제2항의 광고를 전화 및 팩스로 “이용자”에게 전송하기 위하여는 “이용자”
의 사전 동의를 받습니다.

제28조 [게시물의 삭제]

① “회사”는 게시판에 「정보통신망이용촉진 및 정보보호 등에 관한 법률」을 위반한 청소
년유해매 체물이 게시되어 있는 경우에는 이를 지체없이 삭제합니다. 다만, 19세 이상의 “이
용자”만 이용할 수 있는 게시판은 예외로 합니다.

② “회사”가 운영하는 게시판 등에 게시된 정보로 인하여 법률상 이익이 침해된 자는 “회
사”에게 당해 정보의 삭제 또는 반박내용의 게재를 요청할 수 있습니다. 이 경우 “회사”는 
지체없이 필요한 조치를 취하고, 이를 즉시 신청인에게 통지합니다.

제29조 [저작권 등의 귀속]

① “회사”가 제작하거나 소유한 “콘텐츠”에 대한 저작권 기타 지식재산권은 “회사”에 
귀속합니다.

② “이용자”가 온라인서비스를 이용하면서 독자적으로 생성한 콘텐츠에 대하여는 “이용
자”가 저작권 등의 권리를 가집니다. “회사”는 “이용자”의 저작물을 사용하고자 하는 경
우 당해 “이용자”의 허 락을 받습니다.

③ “이용자”는 “회사”가 제공하는 “콘텐츠”를 이용함으로써 얻은 정보 중 “회사” 또
는 제공업체에 지식재산권이 귀속된 정보를 “회사” 또는 제공업체의 사전승낙 없이 복제, 전
송, 출판, 배포, 방송 기타 방법으로 이용하거나 제3자에게 이용하게 하여서는 안 됩니다. 다만, 
「저작권법」 및 「콘텐츠산업진흥법」 등에서 이를 허용한 경우에는 그러하지 않습니다.

 제4장 콘텐츠이용 계약에서의 청약철회, 계약해제․해지 등

제30조 [“이용자”의 청약철회]

① “회사”와 “콘텐츠”이용 계약을 체결한 “이용자”는 다음 각 호에서 정한 기간내에 청
약을 철회할 수 있습니다. 다만, “회사”가 이 보다 더 장기의 기간을 “이용자”에게 부여한 
경우에 “이용자”는 그 기간내에 청약을 철회할 수 있습니다.



1. 제14조 제5항의 규정에 따른 계약서를 받은 날로부터 7일. 다만, 계약서를 받은 때보다 “콘
텐츠” 의 공급이 늦게 이루어진 경우에는 “콘텐츠”를 공급받거나 “콘텐츠”의 공급이 시
작된 날부터 7 일

2. 제14조 제5항에 따른 계약서가 “이용자”에게 교부되지 않은 경우, “회사”의 주소 등이 
기재되지 않은 계약서를 교부받은 경우 또는 “회사”의 주소 변경 등의 사유로 제1호의 기간 
이내에 청약 철회를 할 수 없는 경우에는 그 주소를 안 날 또는 알 수 있었던 날로부터 7일

② 제1항의 청약철회권은 다음 각 호의 어느 하나에 해당할 경우 행사할 수 없습니다. 다만, 
“회사” 는 제2호부터 제4호까지에 해당하여 “이용자”의 청약철회권을 배제하기 위하여 
【청약철회를 할 수 없다】는 사실을 콘텐츠 또는 그 포장 기타 “이용자”가 쉽게 알 수 있는 
곳에 표시하거나 시용상품을 제공하거나 콘텐츠의 한시적 또는 일부 이용이 가능하게 하는 등
의 방법으로 청약철회 권의 행사가 방해받지 아니하도록 조치를 취합니다.

1. “콘텐츠”의 내용을 확인하기 위하여 포장 등을 훼손한 경우를 제외하고, “이용자”의 책
임 있는 사유로 “콘텐츠”가 멸실 또는 훼손된 경우

2. “이용자”의 사용 또는 일부 소비에 의하여 “콘텐츠”의 가치가 현저히 감소한 경우

3. 시간의 경과에 의하여 재판매가 곤란할 정도로 “콘텐츠”의 가치가 현저히 감소한 경우

4. 복제가 가능한 “콘텐츠”의 포장을 훼손한 경우

5. “이용자”의 주문에 의하여 “콘텐츠”가 개별적으로 생산되는 경우 등 청약철회를 인정
하면 “회사”에 회복할 수 없는 중대한 피해가 예상되는 경우로서 사전에 당해 거래에 대하
여 별도로 그 사실을 고지하고 “이용자”의 서면(전자문서를 포함한다)에 의한 동의를 얻은 
경우

③ 제1항 및 제2항에도 불구하고 “이용자”는 다음 각 호의 어느 하나에 해당하는 사유가 있
을 때에는 당해 “콘텐츠”를 이용할 수 있는 날로부터 3월 이내 또는 그 사실을 안 날 또는 
알 수 있었던 날부터 30일 이내에 “콘텐츠” 이용계약에 대한 청약을 철회할 수 있습니다.

1. 표시ㆍ광고된 내용과 다른 “콘텐츠”가 제공된 경우

2. 계약내용과 다르게 이행된 경우

④ “이용자”는 제1항 또는 제3항의 규정에 의한 청약의 철회를 전화, 문자메시지, 이메일, 팩
스 등으 로 할 수 있습니다.

⑤ “이용자”가 제1항 또는 제3항의 규정에 의한 청약철회권을 서면(전자문서 포함)으로 행사
하는 경 우 그 의사표시가 기재된 서면을 발송한 날에 그 효력이 발생합니다.

⑥ “회사”는 청약철회의 의사표시를 수신한 후 지체 없이 이의 수신사실을 “이용자”에게 
회신합니다.



제31조 [청약철회의 효과]

① 제30조 제1항 또는 제3항에 따라 청약을 철회한 “이용자”는 “회사”로부터 제공받은 
“콘텐츠”를 반환하며, 디지털“콘텐츠”와 같이 반환하더라도 동일한 “콘텐츠”가 “이용
자”에게 남아있는 경우에 는 이를 삭제합니다.

② “콘텐츠”의 반환에 따른 비용은 제30조 제1항의 청약철회의 경우 “이용자”가 부담하며, 
제30조 제3항의 청약철회의 경우 “회사”가 부담합니다.

③ “회사”는 “콘텐츠”를 반환받은 날로부터 3영업일 이내에 대금의 결제와 동일한 방법으
로 대금을 환급하며, 동일한 방법으로 환급이 불가능할 때에는 이용자가 원하는 방법으로 환급
합니다. 다만, 다운로드한 온라인 “콘텐츠” 또는 스트리밍 방식의 온라인 “콘텐츠”의 경우 
“회사”는 “이용자”의 청약철회의 의사표시를 받은 날로부터 3영업일 이내에 대금을 환급
합니다.

④ “회사”가 “이용자”에게 대금의 환급을 지연한 때에는 그 지연기간에 대하여 연 20%의 
지연이자율을 곱하여 산정한 지연이자(이하 “지연배상금”이라고 한다)를 지급합니다.

⑤ “회사”가 제3항에 따라 환급할 경우에 “이용자”가 “콘텐츠”의 이용으로부터 얻은 이
익에 해당하 는 금액을 공제하고 환급할 수 있습니다.

⑥ “회사”는 제3항 또는 제5항에 따라 대금을 환급함에 있어서 “이용자”가 신용카드 등의 
결제수단 으로 콘텐츠의 대금을 지급한 때에는 지체 없이 당해 결제수단을 제공한 신용카드사 
등으로 하여 금 그 대금의 청구를 정지 또는 취소하도록 요청합니다.

⑦ “회사”가 이미 신용카드사 등으로부터 대금을 지급받은 경우 지체없이 신용카드사 등에
게 환급하고, 이의 사실을 “이용자”에게 통지합니다.

⑧ 제7항에 따른 대금환급의 지연으로 “이용자”가 신용카드사 등에게 대금을 지급한 경우 
“회사”는 그 지연기간에 대하여 “이용자”에게 지연배상금을 지급합니다.

⑨ “회사”, “콘텐츠” 이용계약에서 대금을 지급받은 자 또는 “이용자”와 “콘텐츠” 이
용계약을 체결한 자가 동일인이 아닌 경우에 각자는 “이용자”의 청약철회권의 행사로 인한 
대금환급과 관련한 의 무의 이행에 있어서 연대하여 책임을 집니다.

⑩ “회사”는 “이용자”에게 청약철회를 이유로 위약금 또는 손해배상을 청구하지 않습니
다.

제32조  [“이용자”의  계약해제․해지]

① “이용자”는 다음 각 호의 하나의 사유가 있는 경우 “콘텐츠” 이용계약을 해제 또는 해
지할 수 있습니다.

1. “콘텐츠”가 제공시기까지 제공되지 않은 경우

2. 하자있는 “콘텐츠”의 제공으로 인하여 “이용자”가 이용목적을 달성할 수 없는 경우

3. 1개월 동안 콘텐츠의 이용 중지․장애발생 누적시간이 72시간을 초과한 경우



4. 제5조 제6항에 따라 변경약관을 거절하거나 동의한 것으로 간주되는 경우

5. 제26조 제2항에 따라 “콘텐츠” 이용조건 등의 변경사유 등을 게시하지 않거나 제26조 제3
항에 따라 “이용자”가 거절한 경우

② “콘텐츠” 이용계약기간이 1개월 이상이며, “이용자”가 「방문판매 등에 관한 법률」제
2조 제10호에 해당하는 소비자인 경우 “이용자”는 언제든지 “콘텐츠” 이용계약을 해지할 
수 있습니다.

③ “이용자”가 제1항 제1호 또는 제2호의 사유로 “콘텐츠” 이용계약을 해제 또는 해지하
기 위하여는 상당한 기간을 정하여 “회사”에 대하여 “콘텐츠”의 이용을 가능하게 하거나 
하자없는 “콘텐츠”를 제공할 것을 요구하여야 합니다. 다만, “이용자”가 당해 제공시기에 
“콘텐츠”를 제공받지 아니하 면 그 계약의 목적을 달성할 수 없는 경우 또는 “회사”가 사
전에 “콘텐츠”를 제공하지 않을 것을 명시한 경우에는 그러하지 않습니다.

제33조  [“이용자”의  계약해제․해지의  효과]

① “이용자”가 제32조 제1항 또는 제3항에 따라 “콘텐츠” 이용계약을 해제한 경우 “이용
자”는 반환이 가능한 “콘텐츠”를 반환하며, “회사”는 “이용자”에게 대금을 환급합니
다. 다만, “이용자”가 “콘 텐츠”를 이용한 경우 이용기간 동안의 이용요금을 공제한 나머
지 금액을 환급하며, “회사”는 “이 용자”로부터 대금을 받은 날로부터 이자를 더하여 반환
합니다.

② “이용자”가 제32조 제1항 또는 제3항에 따라 “콘텐츠” 이용계약을 해지한 경우 “회
사”는 “이용자”의 미사용기간 또는 미사용회수에 상응하는 대금을 “이용자”에게 환급합
니다.

③ “이용자”가 제32조 제1항 또는 제3항에 따라 “콘텐츠” 이용계약을 해제 또는 해지한 
경우 “회사” 에 대하여 손해배상을 청구할 수 있습니다. 다만, “회사”가 고의 또는 과실 
없음을 증명한 경우에 는 그러하지 않습니다.

④ “이용자”가 제32조 제2항에 따라 “콘텐츠” 이용계약을 해지한 경우 “회사”는 전체 
이용대금의 10%의 범위 내에서 “이용자”와 합의한 손해배상금과 해지시까지의 이용료를 제
외한 나머지 금액 을 환급합니다(“회사”의 책임있는 사유로 인하여 콘텐츠 이용계약을 해지
한 경우 “회사”가 “이용 자”에게 환급하여야 할 금액은 전체대금에서 기 이용일수 또는 
이용회차에 해당하는 금액을 공제 한 잔여대금과 그 잔여대금의 10%이내의 손해배상금을 더
한 금액으로 합니다).

⑤ 제1항부터 제4항까지에서 정하는 사항 이외에는 「콘텐츠이용자보호지침」에 따라 처리합
니다.

제34조  [회사의  계약해제․해지  및  이용제한]

① “회사”는 “이용자”가 제12조 제2항 각호에서 정한 행위를 하였을 경우 사전통지 후 기
간을 정하여 “콘텐츠”의 이용을 제한할 수 있습니다.



② “회사”는 다음 각 호의 어느 하나에 해당하는 경우 “콘텐츠” 이용계약을 해제 또는 해
지할 수 있 습니다.

1. 제1항에 따라 “콘텐츠”의 이용이 제한되었던 “이용자”가 제12조 제2항 각호에서 정한 
행위를 한 경우. 다만, 이용제한이 된 시점이 6월을 경과한 경우에는 그러하지 않습니다.

2. “회사”가 제12조 제2항 각호에서 정한 행위를 한 “이용자”에게 시정을 요구하였음에도 
불구하 고, 30일 이내에 그 사유가 시정되지 않은 경우

③  제2항의 해제․해지는 제11조 제1항에서 정하고 있는 방법에 따라 “이용자”에게 그 의사
표시가 도달한 때에 효력이 발생합니다.

④  “이용자”는 “회사”의 해제․해지 및 이용제한에 대하여 이의신청을 할 수 있습니다.  
“이용자”의 이의신청이 정당한 경우 “회사”는 즉시 “이용자”가 “콘텐츠”를 이용할 수 
있도록 필요한 조치를 취합니다.

제35조  [회사의  계약해제․해지의  효과]

① “회사”가 제34조 제2항에 따라 “콘텐츠” 이용계약을 해제한 경우 “이용자”는 반환이 
가능한 “콘텐츠”를 반환하며, “회사”는 “이용자”에게 대금을 환급합니다. 다만, “이용
자”가 “콘텐츠”를 이용 한 경우 그 사용에 따라 얻은 이익을 반환해야 하며, “회사”는 대
금을 받은 날로부터 그 대금에 이자를 더하여 이용자에게 반환하되 “이용자”의 사용에 따라 
얻은 이익과 상계할 수 있습니다.

② “회사”가 제34조 제2항에 따라 “콘텐츠” 이용계약을 해지한 경우 “회사”는 “이용
자”의 미사용기간 또는 미사용횟수에 상응하는 대금을 “이용자”에게 환급합니다.

③ “회사”가 제34조 제2항에 따라 “콘텐츠” 이용계약을 해제 또는 해지한 경우 “회사”
는 “이용자”에 게 손해배상을 청구할 수 있습니다. 다만, “이용자”가 고의 또는 과실 없음
을 증명한 경우에는 그 러하지 않습니다. 계약의 해지 또는 대금의 환급에 관하여 “이용자”
의 책임이 있는지 여부, 계약 이 체결된 사실 및 그 시기, 콘텐츠의 공급사실 및 그 시기에 관하
여 다툼이 있는 경우 “회사”가 이를 입증하여야 합니다.

④ “회사”가 제3항에 따라 “이용자”에게 청구할 수 있는 손해배상금은 실제 발생한 손해
액을 초과할수 없습니다.

⑤ 제1항부터 제4항에서 정하는 사항 이외에는 「콘텐츠이용자보호지침」에 따라 처리합니다.

 제5장 피해보상 및 분쟁해결

제36조 [“콘텐츠”의 하자 등에 의한 이용자의 손해에 대한 배상]

① “회사”는 “콘텐츠”의 하자, 이용중지 또는 장애 등에 의하여 발생한 “이용자”의 손해



에 대하여 보 상 또는 배상합니다.

② 제1항에 따른 손해배상 등의 방법 및 절차는 「콘텐츠이용자보호지침」에 따라 처리합니다.

제37조 [면책사유]

① “회사”는 천재지변 또는 이에 준하는 불가항력으로 인하여 “콘텐츠”를 제공할 수 없는 
경우에“이용자”에게 발생한 손해에 대하여 책임을 지지 않습니다.

② “회사”는 “이용자”의 책임있는 사유로 인한 “콘텐츠” 이용 장애에 대하여 책임을 지
지 않습니다.

③ “회사”는 “이용자” 또는 제3자가 게시판에 게재한 정보, 자료, 사실의 신뢰도, 정확성 
등의 내용에대하여 책임을 지지 않습니다.

④ “회사”는 “이용자” 상호간 또는 “이용자”와 제3자 간에 “콘텐츠”를 매개로 하여 
발생한 분쟁 등 에 대하여 책임을 지지 않습니다.

제38조 [“유상포인트”]

① “회사”는 “유상포인트”에 관하여 다음 각 호에서 정한 사항을 “이용자”가 알기 쉽게 
별도로 명시 하고, 동의를 받습니다.

1. 발행자 성명, 주된 사무소 주소, 전화번호, 이메일주소, 자본금 규모 및 자기자본 현황 등

2. 소비자피해보상보험계약등의 체결사실 및 계약의 내용(채무지급보증범위를 포함한다)과 그 
확인 에 필요한 사항

3. 남은 “유상포인트”의 환급에 관한 사항으로써 다음 각목에서 정하고 있는 사항 

   가. 남은 “유상포인트”의 환급의 기준

   나. 남은 “유상포인트”의 환급시 공제할 수 있는 비용액 다. 기타 남은 “유상포인트”의 
      환급에 필요한 사항

4. “유상포인트”를 사용할 수 있는 사이트의 현황

5. “유상포인트” 사용상 제한 및 주의사항

6. 그 밖에 이용자가 “유상포인트”를 사용함에 있어서 필요하다고 인정되는 사항

② “회사”는 “유상포인트”의 적립오류 및 전부 또는 일부의 삭제 등에 대한 “회원”의 
이의신청에 대 하여 그 내용을 확인한 후 “회원”의 이의신청이 정당한 경우 지체없이 적립 
또는 복구합니다.

③ “회사”는 다음 각호의 어느 하나에 해당하는 경우에는 제1항 제3호를 적용하지 아니하고, 
남은“유상포인트” 전부에 대하여 이용자에게 환급합니다.



1. 천재지변 등의 사유로 “회사”가 30일 이상 “콘텐츠”를 제공하기 곤란하여 “이용자”
   가 “유상포인트”를 사용하지 못하게 된 경우

2. “유상포인트”의 결함으로 “회사”가 “콘텐츠”를 제공하지 못하는 경우

3. “이용자”가 제30조에 따라 청약을 철회한 경우

4. “회사”의 이 약관 또는 관련법령에서 정한 의무를 이행하지 않아 “이용자”가 탈퇴하
   거나 제32조 에 따라 “콘텐츠”이용계약을 해제 또는 해지한 경우. 다만, 제32조 제2항에 
   따라 “콘텐츠”이용계 약을 해제 또는 해지한 경우에는 “유상포인트”의 환급에 소요
   되는 비용을 공제할 수 있습니다.

5. “회사”는 경영상ㆍ기술상 이유로 “유상포인트” 서비스를 종료할 경우

④ “이용자”가 “유상포인트”에 대하여 환급을 요청한 경우 “회사”는 다음 각호에서 정
하는 바에 따라 환급합니다.

1. “이용자”가 “유상포인트”를 구입할 때 사용한 결제방법과 동일한 수단

2. 제1호에서 정한 방법에 따라 환급이 불가능한 경우 이용자가 선택한 수단

⑤ “회사”는 경영상ㆍ기술상 이유로 “유상포인트” 서비스를 종료할 경우 종료일로부터 최
소 30일 전 까지 제11조 제1항에서 정하는 바에 따라 “회원”에게 통지합니다.

⑥ 제3항에서 정한 경우를 제외하고, “회사”는 “이용자”에게 남은 “유상포인트”에 대하
여 환급함에 있어 이에 소요되는 비용보다 환급금액이 적은 경우 환급하지 않을 수 있습니다.

제39조 [“무상포인트”]

① “회사”는 “무상포인트”에 관하여 다음 각 호에서 정한 사항을 “이용자”가 알기 쉽게 
별도로 명시 합니다.

1. 적립방법

2. 이용방법

3. 양도가능여부

4. 사용기간

5. “무상포인트” 서비스의 종료시 보상방법 등

② 제1항의 “무상포인트”에 대하여는 제38조 제2항, 제3항, 제5항 및 제6항을 준용합니다.

제40조 [분쟁의 해결]

① “회사”는 “이용자”가 제기하는 의견이나 불만에 대하여 적절하고 신속하게 처리하고, 
그 결과를 통지합니다. 다만, 신속한 처리가 곤란한 경우에 “회사”는 “이용자”에게 그 사
유와 처리일정을 통 보합니다.



② “회사”는 “이용자”가 제기한 의견 등이 정당하지 않음을 이유로 처리하지 않은 경우 
이의 사유를 통보합니다.

③ 회사”와 “이용자” 사이에 분쟁이 발생한 경우 “회사” 또는 “이용자”는 「콘텐츠산
업진흥법」 제29조에서 정하고 있는 콘텐츠분쟁조정위원회에 분쟁조정을 신청할 수 있습니다.

제41조 [재판관할]

① “회사”와 “이용자”간의 “콘텐츠” 이용계약에 관한 소송은 제소 당시의 “이용자”의 
주소에 의하고, 주소가 없는 경우 거소를 관할하는 지방법원의 전속관할로 합니다. 다만 제소 
당시 “이용자”의 주 소 또는 거소가 분명하지 아니한 경우에 “회사”와 “이용자”간의 
“콘텐츠” 이용계약에 관한 소송 에 관한 관할법원은 「민사소송법」에 따라 정합니다.

② 1항의 규정에도 불구하고 “이용자”는 콘텐츠계약에 관하여 “회사”를 상대로 ooo법원에 
소를 제기할 수 있습니다.



[부록4] 콘텐츠이용자보호지침준수 실태조사 개정사항 비교

1) 과오납금의 환불방법 및 절차

2018년 가이드라인 2022년 개정사항 비교
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)

1-1) 약관에“과오금 환급 관련 내용”명
시 여부

제10조 (좌동) (좌동)

  1-1-1) 약관에“과오금 전액 환급”명
시 여부

제10조 3항 (좌동) (좌동)

1-2) 약관에“과오금 환급방법”명시 여
부

제10조 2항 (좌동) (좌동)

  1-2-1) 약관에“대금결제와 동일한 방
법으로 환급”명시 여부

제10조 2항 (좌동) (좌동)

  1-2-2) 동일한 방법으로 과오금 환급 
불가 시“이용자가 선택한 방법으로 환
급”명시 여부

제10조 2항 (좌동) (좌동)

2) 청약철회 및 콘텐츠 이용계약 해제, 해지의 방법과 그 효과

2018년 가이드라인 2022년 개정사항 비교
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)

2-1) (청약철회 기간) 약관에“계약서 교
부일 또는 콘텐츠 공급일로부터 XX일 
이내에 청약 철회 허용”명시 여부

제12조

2-1) (청약철회 기간) 약관에“계약서 
교부일 또는 콘텐츠 제공일로부터  
XX일 이내에 청약 철회 허용”명시 
여부

제11조

  2-1-1) 약관에 청약철회 가능기간을
“7일 이상”으로 명시 여부

제12조1항 (좌동) 제11조1항

2-2) (청약철회 기간, 표시내용과 다른 
경우) 약관에“콘텐츠의 내용이 표시 및 
광고 내용과 다르거나 계약내용과 다
르게 이행된 경우 청약철회 가능”명시 
여부

제12조3항 (좌동) 제11조3항

  2-2-1) 이용자는“구두 또는 서면으로 
청약철회 할 수 있음”명시 여부

제12조4항
  2-2-1) 이용자는“구두 또는 서면
(전자문서 포함)으로 청약철회 할 수 
         있음”명시 여부

제11조4항



2018년 가이드라인 2022년 개정사항 비교
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)

  2-2-2) 약관에“공급일로부터 3개월 
이상”또는“인지한 날로부터 30일 이내”
명시 여부

제12조3항
  2-2-2) 약관에“제공일로부터 3개
월 이상”또는“인지한 날로부터 30일 

        이내”명시 여부
제11조3항

2-3) (청약철회 효과) 약관에“청약철회 
시 콘텐츠 대금 환급”명시 여부

제13조 (좌동) 제12조

  2-3-1) 약관에 환급기간을“3영업일 
이하”로 명시여부

제13조3항

  2-3-1) 약관에 환급기간을“3영업
일 이하”로 명시 여부

  (의견) 콘텐츠대금의 환급을 지연
한 때에는 지연기간에 대하여 연
12%를 곱하여 산정한 지연이자(지
연배상금) 지급에 대한 명시 여부 

제12조3항

  2-3-2) 약관에“사업자는 이용자에게 
청약철회를 이유로 위약금 또는 손해
배상금을 청구하지 않음”명시 여부

제13조10항 (좌동) 제12조8항

2-4) (이용계약 해제, 해지) 약관에“이
용자의 계약해제 및 해지권 부여” 명시 
여부

제14조 (좌동) 제13조

2-5) (계약해제 및 해지의 효과) 약관에 
계약해제, 해지의 효과로 “사업자는 이
용자에게 대금을 환급”명시 여부

제16,17,19조 (좌동)
제15,16조
제25조

  2-5-1) 약관에“이용자가 콘텐츠를 이
용한 경우 이용기간 동안의 요금을   
공제한 나머지 금액을 환급”명시 여부

제16조
1항,2항

(좌동)
제15조
1항,2항

2-6) (청약철회, 이용계약 해제 또는 해
제방법) 약관에“계약체결시 사용방법 
외에 청약 철회, 계약해제/해지 수단 제
공”명시

제21조 (좌동) 제24조

  2-6-1) 해당 청약철회 수단의 방법으
로 약관에“청약철회, 계약해제/해지를 
위한 전화번호, 이메일 및 팩스번호”명
시 여부

제21조1항 (좌동) 제24조1항



3) 콘텐츠 결함 등에 따른 이용자 피해보상의 기준, 범위, 방법 및 절차

2018년 가이드라인 2022년 개정사항 비교
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)

3-1) (피해보상 기준, 범위 및 방법,‘다
운로드 방식’) 약관에“다운로드 콘텐츠
의 하자 등에 의해 발생한 이용자의 손
해에 대해 보상 또는 배상”명시 여부

제23조 (좌동) 제28조

  3-1-1) 콘텐츠의 정상적인 이용에 중
대한 하자가 있을 경우 약관에  “24시
간 내에 완전한 온라인 콘텐츠를 다시 
공급하며, 불가능한 경우 이용자가 지
급한 대금에 손해배상액을 더해 지급”
명시 여부

제23조1항 (좌동) 제28조1항

  3-1-2) 약관에 완전한 콘텐츠 재공급 
시간“24시간 이내”로 명시 여부

제23조
1항, 2항

(좌동)
제28조
1항, 2항

3-2) (피해보상 기준, 범위 및 방법,‘스
트리밍방식’) 약관에“스트리밍 콘텐츠
의 이용중지 또는 장애에 의해 발생한 
이용자의 손해에 대해 보상 또는 배상”
명시 여부

제22조 (좌동) 제27조

  3-2-1) (사전미고지) 1개월 내 서비스 
중지 및 장애발생 누적시간이 72시간
을 초과한 경우 사업자는 미이용 기간
을 포함,“잔여기간에  대한 이용료 환급 
및 손해배상 실시한다”는 내용 명시 여
부

제22조
1항 1호

(좌동)
제27조
1항 1호

  3-2-2) (사전고지) 1개월 기준으로 서
비스 중지 및 장애시간이 10시간을  초
과하지 않는 경우(24시간~34시간) 약
관에“사업자는 중지 및 장애시간에 해
당되는 시간(이상)을 무료로 연장”명시 
여부

제22조
2항 2호

  3-2-2) (사전고지) 1개월 기준으로 
서비스 중지 및 장애시간이 10시간
을 초과하지 않는 경우(24시간~34
시간) 약관에“사업자는 중지 및  장
애시간에 해당되는 시간만큼 무료로 
연장”명시 여부

제27조
2항 2호



4) 분쟁해결 방법 및 절차

2018년 가이드라인 2022년 개정사항 비교
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)

4-1) 약관에“분쟁조정기관에 의한 분쟁 
조정 관련 사항”명시 여부

제27조 (좌동) 제21조

4-2) 약관 및 서비스 메뉴 등에서 사업
자는“콘텐츠계약에서 발생하는 이용자
의 불만 또는 피해구제요청을 적절하
게 처리할 수 있도록 필요한 인력 및 
체계(서비스)를 구비”했음을 명시 여부

제20조 2항 (좌동) 제26조

5) 그 밖에 콘텐츠를 거래할 때 이용자 보호를 위해 필요한 사항

2018년 가이드라인 2022년 개정사항 비교
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)
중분류 및 소분류

(보호지침)
비고

(지침 조항)

5-1) (계약체결전 정보제공) 약관 및 서
비스 메뉴 등에서“사업자 및  콘텐츠에 
관한 정보를 적절한 방법으로 표시, 광

고 또는 고지” 했는지 여부

제7조 (좌동) (좌동)

  5-1-1) 약관에 이용자가 약관 내용을 
위반한 경우 "콘텐츠의 일부 또는 전부 
이용이 제한될 수 있다는 내용 및 그에 

대한 불복 절차" 명시 여부

제7조 2항 13호 (좌동) (좌동)

5-2) (미성년자 법정대리인 동의) 약관
에“미성년자인 경우 법정대리인 동의
를 얻지 못한 경우 본인이나 법정대리
인이 그 계약을 취소할 수 있음”명시 

여부

제7조 2항 12호 (좌동) (좌동)

5-3) (약관변경의 통지) 약관에“약관 변
경시 변경통지”명시 여부 제6조 (좌동) (좌동)

  5-3-1) 약관 변경전 공지기간을“최소 
7일전”으로 명시했는지 여부 제6조 1항 (좌동) (좌동)

(의견) 이용자 보호 강화를 위해 약
관 변경 시 개정 전후 내용을 비교하
여  알 수 있도록 규정하는 내용 명

시 여부 (개정사항)

제6조 1항

  5-3-2) 약관에“변경약관 적용에 대해 
이용자 동의여부 확인”명시 여부 제6조 2항 (좌동) (좌동)
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