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  국내 모바일 앱 시장*이 급격히 성장하면서 관련 소비자 피해도 증가하고 있다. 

한국소비자원(원장 이희숙)이 모바일 앱 관련 소비자 피해구제 접수 현황을 분석

하고, 인앱결제** 등을 통해 콘텐츠를 판매하는 모바일 앱의 거래조건을 조사했다. 

조사 결과, 유료 콘텐츠 결제 취소·환급 거부가 많았고, 디지털콘텐츠 구매 시 

신용카드 등 일반결제보다 인앱결제의 취소·환급이 어려운 것으로 분석됐다.

* 2017년 국내 모바일 콘텐츠 매출액은 10조 380억 원(2017년 무선인터넷 산업 현황, 한국무선
인터넷산업연합회)

** 인앱결제 : 구글 플레이스토어·애플 앱스토어 등과 같은 모바일 앱마켓 사업자가 제공하는
지급결제서비스

☐ 모바일 앱 소비자 피해, ‘결제 취소·환급 거부’가 가장 많아

  최근 3년간(2015년~2017년) 접수된 모바일 앱 관련 

피해구제 사건 총 572건*을 피해유형별로 분석한 

결과, 유료 콘텐츠 ‘결제 취소·환급 거부’가 304건 

(53.2%)으로 가장 많았다. 다음으로 접속장애 등 

‘시스템 오류’ 64건(11.2%), 구입 콘텐츠 미제공 등 

‘계약불이행’ 61건(10.7%) 등의 순으로 나타났다.

* (연도별) 2015년 122건 → 2016년 172건 → 2017년 278건

☐ 인앱결제, 잔여 유료 콘텐츠의 해지·환급 불가능한 곳 많아 소비자에게 불리

  주요 앱마켓(구글 플레이스토어, 애플 앱스토어)에 등록된 모바일 앱 45개*를 

대상으로 유료 콘텐츠 판매 실태를 조사한 결과, 구글 앱마켓에서는 조사대상 

모바일 앱 45개 모두가, 애플 앱마켓에서는 40개만 유료 콘텐츠를 판매하고 있었다.

* 게임(10개), 웹툰(10개), 음악(10개), 소셜(10개), 미디어(5개) 등 45개 모바일 앱
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  유료 콘텐츠를 판매하는 모바일 앱의 결제방법을 살펴본 결과, 구글 앱마켓 등록 

앱(45개)의 경우 ‘인앱결제’만 가능 24개, ‘일반결제(신용카드, 휴대폰 결제 등)’만 가능 

12개, ‘인앱결제·일반결제 모두 가능’이 9개였고, 애플 앱마켓 등록 앱(40개)은 

모두 ‘인앱결제’만 가능해 결제방법에 있어 소비자의 선택권이 제한되고 있었다.

[ 유료 콘텐츠 구매 시 결제방법별 현황 ]

  아울러 유료 콘텐츠에 대한 청약철회* 가능 여부를 조사한 결과, 조사대상 

모바일 앱 45개 중 39개(86.7%) 앱은 청약철회가 가능했으나, 콘텐츠를 일부 사용한 

경우에는 청약철회기간(7일 이내)에도 45개 앱 모두 청약철회가 불가능했다.

* (청약철회) 소비자가 일정기간 내 위약금이나 손해배상 없이 계약을 취소할 수 있는 제도,
미사용 시 결제금액 전액 환급, 일부 사용 시 사용분 비용 공제 후 환급

  또한, 일부 사용 후 잔여분에 대한 중도해지·환급 여부를 조사한 결과, 구글 

앱마켓 등록 13개(28.9%) 앱, 애플 앱마켓 등록 11개(27.5%) 앱만 가능한 것으로 

나타났다. 특히, 인앱결제를 한 경우 신용카드, 휴대폰 등을 이용한 일반결제보다 

중도해지 및 환급이 어려운 것으로 조사됐다.

※ 동종의 서비스를 온라인 PC에서 제공하는 경우(게임 5개, 음악 3개)와 비교 분석한 결과,
PC는 8개 업체 모두 중도해지·환급이 가능한 반면, 모바일 앱은 3개만 가능

☐ ｢콘텐츠이용자보호지침｣ 준수율 등 개선 필요

  ｢콘텐츠이용자보호지침(문화체육관광부 고시 제2015-10호)｣은 콘텐츠의 건전한 거래 및 

유통질서를 확립하고, 이용자를 보호하고자 콘텐츠사업자가 자율적으로 준수할 

내용을 정하고 있다. 이에 따라 모바일 앱 사업자가 소비자들에게 중요한 내용을 

알아보기 쉽게 안내하고 있는지 등 4개 항목* 준수 여부를 조사한 결과, 모든 

항목을 준수한 앱은 조사대상 45개 중 5개(11.1%)에 불과한 것으로 나타났다.

  한국소비자원은 이번 조사 결과를 바탕으로 모바일 앱 사업자에게 지침 준수를 

권고했고, 이와 관련하여 16개 사업자는 개선 계획을 회신해왔다. 앞으로도 한국

소비자원은 증가하고 있는 모바일 거래와 관련하여 소비자권익 향상을 위해 모바일 

시장 감시 활동을 강화해 나갈 예정이다.

구분 인앱결제만 가능 일반결제만 가능
(신용카드, 휴대폰 등)

인앱결제·일반결제 
모두 가능 계

구글 플레이스토어 24개(53.3%) 12개(26.7%) 9개(20.0%) 45개

애플 앱스토어  40개(100.0%) - - 40개

* 콘텐츠이용자보호지침 제5조 및 제7조 관련 주요 항목
①약관의 중요한 내용을 부호, 색채, 굵고 큰 문자 등으로 명확하게 표시하여 알아보기 쉽게
약관을 작성, ②콘텐츠의 제작자 및 판매자 정보, ③청약의 철회 및 계약의 해제 내용,
④이용자가 미성년자인 경우 법정대리인의 동의를 얻지 못하면 미성년자 본인 또는 법정
대리인이 그 계약을 취소할 수 있다는 내용 등
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< 붙임 >

1  모바일 앱 관련 소비자 피해구제 접수 현황

 □ 최근 3년간 소비자피해 지속적 증가

  ㅇ 최근 3년간(2015년~2017년) 한국소비자원에 접수된 모바일 앱 관련 피해구제 

사건은 총 572건*으로 매년 지속적으로 증가하고 있음. 특히, 2017년에는 

전년대비 61.6% 증가함.

※ ‘모바일게임서비스·모바일정보이용서비스’ 품목으로 조회

[ 연도별 접수 현황 ]

(단위 : 건)

 □ ‘결제 취소·환급 거부’ 관련 피해가 53.2%로 가장 많아

  ㅇ 피해유형별로는 유료 콘텐츠 ‘결제 취소·환급 거부’가 304건(53.2%)으로 

가장 많았고, 다음으로 접속장애 등 ‘시스템 오류’ 64건(11.2%), 구입 콘텐츠 

미제공 등 ‘계약불이행’ 61건(10.7%) 등의 순이었음.

[ 피해유형별 현황 ]

피해유형 건수(건) 비율(%)
결제 취소·환급 거부 304  53.2

시스템 오류  64  11.2
계약불이행  61  10.7

일방적 계정정지  43   7.5
허위과장 광고  23   4.0
서비스 중단  19   3.3

기타*  58  10.1
계 572 100.0

* 계정 해킹, 탈퇴(계정) 오류, 아이템 삭제 등
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2  모바일 앱 거래조건 분석

§ (조사대상) 구글 플레이스토어와 애플 앱스토어에 같이 등록하여 운영 중인 게임(10개), 웹툰
(10개), 음악(10개), 소셜(10개), 미디어(5개) 등 총 45개 모바일 앱

§ (조사내용) ① 청약철회 및 해제·해지, 환급 여부 등 결제 관련 거래조건
② 콘텐츠이용자보호지침 준수 실태

§ (조사기간) 2018. 3. 1.∼ 31.

가. 결제 관련 거래조건 분석

 □ (결제방법) 구글·애플 등 앱마켓 사업자의 지급결제서비스만을 제공하는 앱은 
각각 24개(53.3%), 40개(100.0%)

  ㅇ 유료 콘텐츠를 판매하는 모바일 앱의 결제방법을 살펴본 결과, 구글 앱마켓 

등록 45개 앱의 경우 ‘인앱결제’만 가능 24개, ‘일반결제(신용카드, 휴대폰 결제 

등)’만 가능 12개, ‘인앱결제·일반결제 모두 가능’이 9개였고, 애플 앱마켓 

등록 40개 앱(5개 앱은 유료 콘텐츠 미판매)의 경우 ‘인앱결제’만 가능해 결제

방법에 있어 소비자의 선택권이 제한되고 있었음.

[ 유료 콘텐츠 구매 시 결제방법별 현황 ]

 □ (청약철회) 39개(86.7%) 앱은 청약철회 가능, 콘텐츠 일부 사용 시 청약철회 불가

  ㅇ 유료 콘텐츠에 대한 청약철회 가능 여부를 조사한 결과, 조사대상 모바일 앱 

45개 중 39개(86.7%) 앱은 구입 후 7일 이내에 미사용 콘텐츠에 대한 청약

철회가 가능했음.

  ㅇ 다만, 청약철회기간(7일 이내)에도 콘텐츠를 일부 사용한 경우에는 45개 앱 

모두 청약철회가 불가능했음.

 □ (중도해지·환급) 잔여 유료 콘텐츠 환급은 최대 13개(28.9%) 앱에서만 가능

  ㅇ 잔여 유료 콘텐츠에 대한 중도해지·환급 여부를 조사한 결과, 구글 앱마켓 

등록 13개(28.9%) 앱, 애플 앱마켓 등록 11개(27.5%) 앱만 가능한 것으로 

나타남.

구분 인앱결제만 가능 일반결제만 가능
(신용카드, 휴대폰 등)

인앱결제·일반결제 
모두 가능 비고

구글 플레이스토어(45개 앱) 24개(53.3%) 12개(26.7%) 9개(20.0%) -

애플 앱스토어(40개 앱)  40개(100.0%) - - 5개 앱은 유료 
콘텐츠 미판매
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  ㅇ 특히, 인앱결제를 한 경우 신용카드, 휴대폰 등을 이용한 일반결제 보다 

중도해지 및 환급이 어려운 것으로 조사됨.

[ 결제방법별 중도해지·환급 가능한 앱 현황 ]

구분 인앱결제만 가능 일반결제만 가능
(신용카드, 휴대폰 등)

인앱결제·일반결제 
모두 가능

구글 플레이스토어 1/24개(4.2%) 9/12개(75.0%) 3/9개(33.3%)

애플 앱스토어 11/40개(27.5%) - -

 ※ 동종의 서비스를 온라인 PC에서 제공하는 경우와 비교 분석

  ㅇ (청약철회) 모바일 앱의 유료 콘텐츠와 동종의 서비스를 온라인 PC에서 제공

하는 8개 업체(게임 5개, 음악 3개)의 경우, 모두 청약철회가 가능한 것으로 

조사됨.

  ㅇ (중도해지·환급) 온라인 PC 유료 콘텐츠의 경우, 8개 업체 모두 일정 기간의 

유효기간을 두고, 잔여분에 대해 환급을 요구할 경우 일부 수수료를 공제

하고 환급하고 있었으나, 모바일 앱의 유료 콘텐츠는 3개(음악) 앱만 중도

해지·환급이 가능했음.

[ 온라인 PC 유료 콘텐츠 청약철회 및 중도해지·환급 현황 ]

구분
모바일 앱 유료 콘텐츠 온라인 PC 유료 콘텐츠

청약철회 중도해지·환급 청약철회 중도해지·환급

게임 5/5개 0/5개 5/5개 5/5개

음악 3/3개 3/3개 3/3개 3/3개

계 8/8개 3/8개 8/8개 8/8개
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나. 「콘텐츠이용자보호지침」 준수 실태 분석

§ 콘텐츠이용자보호지침 제5조 및 제7조 관련 주요 항목

①약관의 중요한 내용을 부호, 색채, 굵고 큰 문자 등으로 명확하게 표시하여 알아보기 쉽게
약관을 작성, ②콘텐츠의 제작자 및 판매자 정보, ③청약의 철회 및 계약의 해제 내용,
④이용자가 미성년자인 경우 법정대리인의 동의를 얻지 못하면 미성년자 본인 또는 법정
대리인이 그 계약을 취소할 수 있다는 내용 등

 □ 조사항목 4가지 모두를 준수한 앱은 5개(11.1%)에 불과

  ㅇ 조사대상 45개 앱 중 4가지 항목 모두를 준수한 앱은 5개(11.1%)에 불과했고, 

2가지 항목 이하 준수가 26개(57.8%)로 나타남.

[ 「콘텐츠이용자보호지침」 준수 현황 ]

 □ 쉬운 접근성에 비해 주요 정보제공 준수실태 미흡

  ㅇ 모바일 앱의 경우 미성년자의 접근성이 높아 법정대리인의 동의 없이 결제될 

우려가 커 ｢콘텐츠이용자보호지침｣에서는 미성년자가 법정대리인의 동의 

없이 결제한 경우 이를 취소할 수 있다는 내용을 명시하도록 정하고 있으나, 

45개 중 23개(51.1%) 앱에서만 이를 명시하고 있는 것으로 조사됨.

  ㅇ 또한, 약관에서 소비자들이 중요한 내용*을 쉽게 알아 볼 수 있도록 부호, 

색채, 굵고 큰 문자, 밑줄 등으로 명확하게 표시한 앱은 45개 중 11개

(24.4%) 앱에 불과해 4가지 항목 중 가장 미흡한 것으로 조사됨.

* 사업자 면책사항, 청약의 철회, 계약의 해제·해지 및 그 효과 등

[ 모바일 앱별 준수 현황 ]

조사내용 게임
(10개)

음악
(10개)

웹툰
(10개)

소셜
(10개)

미디어
(5개)

합계
(45개)

이행률
(%)

① 약관의 중요한 내용 표시  7  3  0  0  1 11 24.4
② 콘텐츠 제작자 및 판매자 정보  3  9  4  3  3 22 48.9
③ 청약의 철회 및 계약의 해제 10 10 10  8  2 40 88.9
④ 미성년자 계약 취소  9  7  5  1  1 23 51.1
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□ 모바일 앱에서 유료 콘텐츠를 구입할 경우 일부 사용 시 청약

철회 등이 거부될 수 있으므로 필요한 만큼만 구입하도록 한다.

□ 모바일 앱의 유료 콘텐츠는 PC 이용과 달리 일부 사용 후 

남은 유료 콘텐츠에 대해 환급이 어려우므로 주의해야 한다.

□ 미성년 자녀가 결제하고 환급을 요구할 경우, 해당 결제가 

법정대리인의 동의 없이 이루어졌음을 입증하기 어려우므로 

미성년 자녀가 임의 결제하지 않도록 주의한다.

□ 모바일 앱 사업자에 대한 환급 문의 등 각종 이의 제기에 

필요한 사업자 정보(주소, 연락처, 전자우편 등)가 앱 내에 충실히 

고지되어 있는지 결제 전에 확인한다.

※ 자율적인 분쟁 해결이 어려운 경우, 공정거래위원회가 운영하는 전국 단위 소비자상담

통합 콜센터 ‘1372소비자상담센터(국번없이 1372, www.ccn.go.kr)’ 또는 ‘행복드림

열린소비자포털(모바일앱, www.consumer.go.kr)’을 통해 상담 또는 피해구제를 신청

할 수 있다.

3  소비자 주의사항
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조사내용 지침 준수 현황

① 약관의 중요한 내용 표시
(굵은 글, 밑줄 표시)

② 콘텐츠 제작자 및 판매자 정보
(상호명, 대표자명, 주소, 
연락처 등)

상호 : ㈜****오(대표이사 김**)

주소 : 경기도 수원시 영통구 ○○로 ○○○

대표전화 : 158**-****

사업자등록번호 : 111-111-112345

전자우편 : help.content123456@com

통신판매업 신고 : 2000-경기수원-****호

③ 청약의 철회 및 계약의 해제
(해당내용)

④ 미성년자 계약 취소
(해당내용)

참고  ｢콘텐츠이용자보호지침｣ 준수 사례

위 자료를 인용하여 보도할 경우에는
출처를 표기하여 주시기 바랍니다.

www.kca.go.kr

b7039adb-1561-4410-b0fe-22034a73c977


