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온라인 패션 쇼핑 시 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향

- 반품 고려 구매 성향의 매개 효과를 중심으로 -
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Abstract: As consumers are increasingly shopping online for fashion products, their return behavior is also increasing. 
Regarding the factors affecting return behavior, this study explores the effect of the purchasing orientation considering 
returns that are derived from bracketing purchase behavior, monetary lenient return policies, and non-monetary lenient 
return policies. Additionally, this study examines the effect of monetary/non-monetary lenient return policies on return 
behavior, mediated by the purchasing orientation considering returns. This study was conducted through an online survey 
and 238 data were collected and used for analysis. Two research models were designed for each independent variable of 
monetary lenient return policies, and non-monetary lenient return policies, and the path of the research model was ana-
lyzed using Process Macro 4.0. The study found that the sub-dimensions of return policy - monetary or non-monetary 
return policies - had different effects on return behavior through purchasing orientation considering returns. Monetary 
lenient return policies had a positive direct effect on return behavior, and purchasing orientation considering returns medi-
ated the effect of the monetary lenient return policies on return behavior. However, the non-monetary lenient return pol-
icies only positively and significantly directly affected return behavior. The findings of this study contribute to 
understanding consumers’ purchasing orientation considering returns. Furthermore, from the effect of the return policy on 
return behavior, the results are valuable as they can help fashion marketers establish a return strategy.

Key words: purchasing orientation considering returns (반품 고려 구매 성향), monetary lenient return policies (금전적              
관대한 반품 정책), non-monetary lenient return policies (비금전적 관대한 반품 정책), return behavior (반품 행동), online               
fashion shopping (온라인 패션 쇼핑)

1. 서 론

최근 몇 년 동안 팬데믹으로 인해 인간의 생활 양식에도 많         

은 변화가 일어났는데 그 중 가장 주목할 만한 것은 비대면으         

로 이루어지는 쇼핑 즉, 소비자들의 온라인 쇼핑 채널의 이용        

증가라고 할 수 있다. Statistics Korea가 발표한 온라인 쇼핑        

동향 보고에 따르면 온라인 쇼핑 거래액은 지속적으로 증가하       

고 있으며, 인터넷과 모바일 쇼핑을 통한 모든 상품군의 연간        

거래액 합계는 2021년 약 187조원으로 나타났는데 이는 2020년       

연간 거래액 157조원에서 약 19% 가량 늘어난 것이다(“Online       

shopping trend”, 2022). 온라인 쇼핑 채널은 소비자의 삶에서 없        

어서는 안 될 핵심적인 쇼핑 방식으로 자리 매김하였다.

특히, 의복, 신발, 가방, 패션 용품 및 액세서리와 같은 패션         

상품군에 대한 온라인 쇼핑 채널의 거래 규모는 다양한 상품군        

중 가장 큰 비중을 차지한다. 2019년에는 약 19조원으로 전체        

온라인 쇼핑 채널 거래 금액 135조원 중 14%에 해당하였다        

(“Range of products”, 2020). 팬데믹 기간 동안에도 온라인       

쇼핑 채널에서의 의복, 신발, 가방, 패션 용품 및 액세서리의        

거래 금액은 꾸준히 증가하였고, 그 규모는 2021년 1월 한달간        

3조 5천억원에서 22년 1월 같은 기간 동안 3조 6천억원으로        

증가하였다(“Online shopping trend”, 2022).

온라인 쇼핑의 증가로 인해 온라인 반품율도 함께 증가하고       

있다. 온라인 쇼핑 반품액의 증가는 전세계적으로 공통되는 현       

상이며, 반품율에 대한 자세한 조사 결과는 미국 소비자를 대        

상으로 한 설문 조사를 통해 알 수 있다. “State of returns”          

(2022)에 따르면 2021년 연간 소비자의 온라인 쇼핑 반품액은       

7,610억 달러인데 이것은 2020년의 4,280억 달러에 비해 78%       

가량 증가한 것으로 나타났다. 전체 반품에서 의류가 차지하는       

비중이 31%로 가장 높았고 신발의 반품 비중(16%)까지 감안       
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한다면 전체 반품 상품의 46%는 의류와 신발인 것으로 나타났        

다. 전체 반품 상품 중 패션 상품이 차지하는 비중이 가장 높          

은 것에 주목하지 않을 수 없다. 반품의 이유에 대해서는 반품         

하는 소비자의 45%가 사이즈, 핏, 컬러의 문제로 반품한다는       

것이 1위를 차지하였는데 의류와 신발의 반품 비중이 가장 높        

다는 것과 연관지어 볼 때 이는 당연한 결과로 여겨진다. 그         

외에는 화면에서 보는 것과 다른 점(14%), 좋아하지 않는다       

(10%), 변심(6%)으로 나타났고, 상품의 불량(16%) 및 배송      

지연(5%)의 원인은 21%에 해당되는 것으로 나타났다. 이로      

부터 상품 또는 판매자의 과실로 인한 반품보다는 소비자의       

구매의사결정의 번복에 따른 반품의 경우가 대부분인 것을 알       

수 있다.

Narvar는 반품 행동과 관련하여 소비자의 브라케팅(bracketing)     

행동의 변화도 살펴보았는데(“State of returns”, 2022) 브라케      

팅 행동이란 2017년 Narvar의 보고서에서 처음으로 언급된 ‘구       

매 이전의 단계에서 추후의 반품 가능성을 고려하여 여러 가지        

상품을 구매 후 일부 또는 전체의 상품을 반품하는 것’을 의미         

한다(“The essential guide”, 2017). 2022년 7월에 실시한 조사       

에 참여한 2,023명의 소비자 중 63%가 브라케팅 행동을 하고        

있다고 밝혔다. 이는 이전의 2019년 조사에서의 50%의 소비자       

가 브라케팅 행동을 한다고 언급한 것과 비교할 때 브라케팅        

행동의 증가를 나타낸다. 연구 참여자들은 이 행동을 멈출 이        

유가 없다고 언급하여 소비자의 브라케팅 행동이 지속될 것을       

시사하였다(“State of  returns”, 2022).

브라케팅에 관한 학문적 연구 결과를 살펴보면 반품 행동에       

관한 연구가 대부분을 차지한다. 브라케팅 행동과 반품 행동에       

대해 탐색적으로 살펴본 정성적 연구(Lochner, 2017;     

Saarijärvi et al., 2017)와 양적 연구(Asdecker et al., 2017;        

Lee, 2015)가 진행되었고 연구들을 통해 브라케팅 행동이 반품       

행동에 정적인 영향을 미치는 것을 알 수 있었다. 그러나 모두         

해외 소비자를 대상으로 한 연구이며, 국내의 선행 연구는       

Jang(2021)의 연구를 제외하고는 희박하다. Jang(2021)은 브라     

케팅이라는 행동이 구매 행동과 반품 행동을 모두 포함한 포        

괄적인 의미에서의 행동이라는 것에서 구매 행동과 반품 행동       

을 구분하고자 하였다. 두 행동 중에서 반품 행동이라는 부분        

을 배제하여 반품을 고려한 소비자의 구매 행동이라는 부분에       

초점을 두고 이에 대해 반품 고려 구매 행동으로 명명하였다.        

Jang(2021)의 연구에서는 소비자의 반품 행동에 관한 정성적      

연구를 바탕으로 변수를 추출하여 반품 고려 구매 행동에 영        

향을 미치는 소비자 특성(충동성, 최고 선택 지향), 상품 특성        

(구색의 유사성과 크기), 판매자 특성(소비자 지향 반품 정책,       

제공된 정보의 적절성)에 관한 다양한 선행 변수에 대해 고찰        

하여 모든 변수들에서 반품 고려 구매 행동에 미치는 유의한        

영향력을 밝혔다.

증가하는 온라인 채널을 통한 패션 상품 쇼핑의 상황에서       

소비자들은 직접 입어보고, 만져보지 못하는 한계로 인해 구매       

결정의 어려움을 겪고 있는데 이를 해결하기 위한 방안으로 브        

라케팅을 행동을 하는 것으로 여겨진다. 세계적인 재고 처리       

플랫폼인 B-stock은 브라케팅 행동이 의류 소매 업체의 높은       

반품율의 가장 큰 원인 중 하나라고 언급하였다(Xu et al.,        

2023).

따라서 소비자의 패션 상품의 반품 행동을 연구하는데 있어       

서 브라케팅 행동의 영향을 고려하지 않을 수 없다. 본 연구에         

서는 브라케팅 행동을 정의하는데 있어서 Jang(2021)의 연구에      

서 제시된 반품을 고려한 구매 행동이라는 것을 채택하고자 하        

였다. 패션 상품 쇼핑시 구매 이전에 추후 발생할 반품을 고려         

하여 동일한 상품에 대해 여러 버전(예: 사이즈, 색상)을 구매        

하는 성향을 반품 고려 구매 성향으로 조작적 정의하였다.

한편, 반품 행동에 관한 다양한 선행 연구에서 반품 정책이        

반품 행동에 미치는 영향에 대해 규명하였다. 판매자의 반품 정        

책이 소비자에게 관대한 것인가, 아닌가에 따라 소비자의 구매       

행동에 미치는 영향과 더불어 반품 행동에 미치는 영향에 대한        

다양한 연구 결과들이 나타났다. Janakiraman et al.(2016)과      

Petersen and Kumar(2010)는 판매자의 소비자 지향적인 반품      

정책이 구매 행동과 반품 행동 모두에 영향을 미친다고 주장하        

였으나, Wang(2009)과 Wood(2001)는 판매자의 관대한 반품     

정책은 소비자의 구매 행동 증가에만 영향을 미친다고 하였다.       

선행 연구 결과들은 판매자의 반품 정책이 소비자의 반품 행동        

에 미치는 영향에 대해 일관성있게 설명하지는 못하고 있었다.       

그리하여 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향에 대해 추가적        

인 연구가 필요할 것으로 생각되어 본 연구에서 반품 정책이        

반품 행동에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 판매자의 반품 정        

책에 관한 메타 분석 연구를 진행한 Janakiraman et al.(2016)        

은 반품 정책의 하위 차원을 5가지로 분류하여 제시하였다. 그        

하위 차원으로는 시간, 금전, 노력, 범위, 교환에 관한 것이었        

다. 이에 착안하여 본 연구에서는 반품 정책의 하위 차원에 대         

해 금전적 반품 정책과 비금전적 반품 정책의 두 개의 차원으         

로 구분하여 반품 행동에 미치는 영향에 차이가 있는지 살펴보        

고자 한다. 

추가적으로 반품 정책이 브라케팅 행동에 미치는 영향에 대       

한 선행 연구의 결과를 살펴보면 반품 정책이 소비자 지향적일        

수록 브라케팅 행동이 더 증가하는 것으로 나타났다(Balaram      

et al., 2022). Jang(2021)은 판매자의 소비자 지향적 반품 정책        

이 소비자의 반품 고려 구매 행동 의도에 미치는 영향에 대해         

살펴보았고 그 결과 두 변수 사이의 정적인 인과관계를 밝혔        

다. Banjo(2013)도 관대한 반품 정책으로 인해 소비자들은 패       

션 상품의 일부만 반품할 의도로 여러 사이즈를 온라인으로 주        

문하여 집의 거실을 탈의실로 사용하게 되었다고 언급하였다.      

따라서 본 연구를 통해 반품 정책이 반품 고려 구매 성향에         

미치는 영향에 대해서도 살펴보고자 한다. 

소비자의 반품 행동은 판매자의 입장에서는 관리되어야 하      

는 위험 요소로 간주된다. 소비자가 반품을 하면 발생하는 가        

장 큰 문제점은 소매업체와 제조업체의 수익이 감소되는 것인       

데(Petersen & Kumar, 2009), 이는 반품된 상품을 재 포장,        
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재 입고, 재 판매하는데 소요되는 물류비와 인건비가 발생하기       

때문이다(Wachter et al., 2012). 반품 상품을 처리하기 위해서       

는 일반 상품보다 2배에서 4배 많은 추가 관리 비용이 소요된         

다(Petersen & Kumar, 2009; Srivastava & Srivastava, 2006)는       

점에서 판매업체는 반품을 통해 수익률 악화라는 부정적인 결       

과를 얻게 된다. 

따라서 온라인 채널을 통한 패션 상품의 쇼핑에서 나타나는       

소비자의 반품 행동을 깊이 있게 살펴볼 필요가 있다고 생각하        

고 본 연구를 수행하였다. 증가하는 소비자의 반품 행동에 대해        

주목하고 이에 영향을 미치는 요인으로써 구매 이전 단계부터       

반품을 고려하고 동일한 아이템에 대해 복수의 상품을 구매하는       

소비자의 반품 고려 구매 성향에 대해 살펴보고자 한다. 그리고        

판매자의 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향을 규명하는데       

있어서 반품 정책의 하위 차원에 대해 금전적 반품 정책과 비금         

전적 반품 정책으로 분류하여 그 영향력을 알아보고자 한다. 

이를 통해 소비자가 온라인 쇼핑 시 패션 상품 구매하는 상         

황에서 나타나는 새로운 현상인 반품 고려 구매 성향을 이해하        

는데 도움이 될 수 있을 것이라 기대하고 마케팅 현장의 영역         

과 학문적 영역과의 격차를 줄이는데 이바지하고자 한다. 나아       

가 반품 행동과 판매자의 반품 정책의 역할에 대해 탐구함으로        

써, 판매자가 효율적인 반품 전략을 수립하는 방안에 대해 이        

론적이고 실질적으로 기여할 수 있을 것이다. 

2. 이론적 배경

2.1. 온라인 쇼핑 시 반품 행동

반품 행동은 소비자가 상품을 구입한 후 여러 가지 사유에        

따라 구입한 상품을 판매자에게 돌려보내는 것이다. 소비자가      

구매 전 그 상품이 가지는 성능에 대한 기대치가 있는데 실제         

구매 결과와 비교하는 과정에서 실제 상품의 성능이 기대에 미        

치지 못할 때 불만족이 발생하고 이를 해소하기 위해 반품하는        

행동을 하는 것이다(Gilly & Gelb, 1982). 온라인 쇼핑이 활성        

화됨에 따라 반품을 경험하는 소비자와 반품 사례는 크게 증가        

하고 있다. Narvar의 보고서에서 “Returns are the new normal        

(“Making returns”, 2017).”이라는 말이 언급되었을 정도로 소      

비자의 반품 행동은 더 이상 특별한 일이 아닌 보편적인 소비         

행동으로 일반화되고 있다. 

그러나 소비자의 반품 행동은 판매자와 소비자에게 부정적      

인 영향을 미치기 때문에 증가하는 반품율을 간과할 수는 없다.        

우선 판매자에게는 수익 감소가 발생하게 되는데 이것은 반품       

된 상품을 관리하고 재 판매하기 위해 추가적인 비용이 소요되        

기 때문이다. Appriss Retail에 따르면 미국 리테일러의 총 매        

출 손실액 중 반품으로 인한 매출 손실은 7,610억 달러에 달한         

다고 하였고(“Customer returns”, 2021), 이 수치는 2020년 미       

국 연방 정부가 국방비로 지출한 금액보다 더 큰 금액이다. 반         

품으로 인한 판매자의 비용 부담은 결국 상품 가격의 상승에도        

영향을 미친다(Morley, 2016). 따라서 반품은 판매자에게만 피해      

를 끼치는 것이 아니라 결국 소비자에게도 반품으로 인한 피해        

가 돌아가는 셈이다. 그리고 소비자는 상품 구입을 위해 비용의        

지출 뿐 만 아니라 시간과 노력도 투자하는데 반품은 이때 발         

생한 지출 금액, 소요된 시간과 노력이 손실되는 것이다(Jung &        

Lee, 2005). 게다가 소비자들은 업체에게 반품을 요청하고 처리       

하는 과정 동안 시간적, 정신적 부담을 갖게 된다(Ji, 2009).

포장지나 택배 박스 사용이 늘어나 환경적인 오염에 대한 문        

제도 언급되고 있다. 그리고 반품은 상품의 운송에서 발생하는       

이산화탄소의 배출과 관련하여 환경에도 부정적인 영향을 미친      

다(Lochner, 2017). 실제로 미국의 반품 관리업체 옵토로 관계       

자는 미국에서는 한 해 동안 보잉 747 항공기 5600대를 꽉         

채울 분량에 맞먹는 227만 톤의 반품 상품이 쓰레기 매립지로        

간다고 밝혔다(Han, 2019).

특히 패션 상품의 반품의 비중은 전체 반품 상품 중 가장         

높게 나타났는데 소비자의 45%가 사이즈, 핏, 컬러의 문제로       

반품한다고 하였고, 14%가 화면에서 보는 것과 다른 점, 10%        

가 좋아하지 않는다, 6%가 변심을 반품의 원인으로 밝혔다. 이        

러한 반품의 이유는 Ji(2009)의 연구 결과와 일맥상통한다.      

Ji(2009)는 연구에서 인터넷 쇼핑몰에서의 패션 상품의 반품 요       

인에 대해 실제 상품을 확인하지 못하고 구매하는 인터넷 쇼핑        

몰의 한계로 인해 모니터 화면에서 보여지는 상품과 실제 상품        

을 확인했을 때 차이나는 것으로 인한 상품 품질 요인이 가장         

큰 설명력을 가지는 것을 밝혔다. 직접 상품을 만질 수 없는         

온라인 쇼핑 채널의 한계와 소비자의 시각, 촉각 등 다양한 감         

각으로 상품에 대한 정보를 수집 분석하는 패션 상품의 특성에        

따라 패션 상품의 온라인 구매에는 상대적으로 불확실성이 크       

게 나타난다. 

최근의 상품 반품에 관한 연구 동향에 대해서 Xu et al.         

(2023)은 상품 품질이 지속적으로 개선됨에 따라 상품 결함에       

따른 반품이 아닌 상품 비 결함 반품 행동에 대해 초점을 두          

고 있다고 하였다. 첫번째로 언급한 반품 행동은 구매 전후에        

발생하는 소비자의 가치 평가의 변화로 인한 반품 행동이고 두        

번째는 충동적인 구매로 인한 반품이라고 하였다. Ji(2009)는      

연구를 통해 소비자 변심으로 인한 반품 행동이 33.96%의 가        

장 큰 비중으로 나타난다고 하였는데 소비자 변심이란 구매한       

상품이 마음에 들지 않거나, 더 이상 필요하지 않는 등 상품에         

관한 생각이 바뀐 것이라고 하였다. 

지금까지 온라인 쇼핑의 활성화에 따른 소비자의 반품 행동       

의 증가가 판매자, 소비자, 환경에게 어떠한 영향을 미치는가에       

대해 살펴보았다. 특히 온라인 채널의 특성상 패션 상품을 직        

접 만지거나 입어 볼 수 없다는 한계로 인해 소비자들이 구매         

전과 구매 후에 상품에 대한 가치 평가를 다르게 하는 경우가         

발생한다. 본 연구에서는 이로 인한 반품 행동에 초점을 두고        

연구를 진행하고자 한다. 왜냐하면, 본 연구에서 종속 변수에       

해당하는 반품 행동에 영향을 미칠 것으로 기대되는 반품 고려        

구매 성향이라는 것이 구매 이전에 이미 소비자가 반품할 의도        

가 있는 것으로 상정하고 있기 때문이다. 본 연구에서는 상품        



온라인 패션 쇼핑 시 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향 - 반품 고려 구매 성향의 매개 효과를 중심으로 -  283  

불량, 오배송과 같은 판매자의 귀책 사유에 의한 반품 행동을        

제외하고 소비자의 상품 구매 전후 가치 판단의 차이, 즉 소비         

자의 귀책 사유에 따른 반품 행동에 국한한다. 

2.2. 반품 고려 구매 성향

본 연구에서 살펴볼 반품 고려 구매 성향에 대해서는 Narvar        

의 보고서에서 등장한 브라케팅에서 그 기원을 찾을 수 있다        

(“The essential guide”, 2017). 이후 Xu et al.(2023)은 브라케        

팅 행동에 대해 동일한 상품의 여러 버전(예: 사이즈, 색상)을        

구매하여 집에서 입어본 후 가장 적합한 상품을 보관하고 나머        

지는 반품하는 것이라고 하였다. 소비자들의 이러한 행동은 실       

무자들을 통해 많이 보고 되었으나 이 행동에 대한 학문적 연         

구는 현재 초기 단계에 있다. Jang(2021)은 구매 행동과 반품        

행동을 모두 포함한 포괄적인 의미에서의 브라케팅 행동으로부      

터 반품을 고려한 소비자의 구매 행동이라는 부분에 대해서만       

한정을 짓고 반품 고려 구매 행동으로 명명하고 관련 연구를 진         

행하였다. 본 연구에서도 브라케팅 행동의 개념에는 구매 행동       

과 반품 행동이 혼재 되어있는 것으로 판단하고, 구매 이전에        

추후의 반품 행동을 고려하고 여러 가지 아이템을 구매하는 성        

향에 대해서 살펴봄으로써 이러한 성향이 반품 행동에 미치는       

영향에 대해 파악할 수 있을 것으로 기대한다. 본 연구에서 조         

작적으로 정의한 반품 고려 구매 성향에 대한 기존 연구는        

Jang(2021)의 연구를 제외하면 해외에서 진행된 브라케팅 행동      

에 대한 연구를 통해 소비자의 반품을 고려한 구매 행동에 대         

한 이해를 넓힐 수 있다.

Lee(2015)는 반품에 관한 연구에서 과학과 기술의 발달로 인       

해 상품의 품질은 더 향상되고 있는데도 불구하고 반품율이 증        

가하고 있는 것은 상품으로 인한 이유 이외의 다른 반품 사유         

가 있는 것으로 여기고, 연구를 통해 구매한 상품을 반품하는        

동기 중에서 실제로 필요한 상품보다 더 많은 상품을 주문하는        

것이라는 복수 품목 구매에 대해 밝혔다. 복수 품목 구매란 하         

나의 상품만 필요한 상황에서 동일한 상품(사이즈, 스타일 또       

는 색상)의 항목을 두개 이상 구입하는 것을 의미한다. 이러한        

행동은 브라케팅 행동과 일맥상통하는 것으로 Lee(2015)는 이      

러한 소비자의 행동을 생태학적 관점에서 변화하는 소비자의      

행동으로 받아들여야 한다고 언급하였다.

Asdecker et al.(2017)은 독일 온라인 패션 업체의 축적된       

데이터를 분석하여 온라인 쇼핑몰에서 의류 상품의 반품율에      

영향을 미치는 요인에 대해 탐구한 결과 다양한 아이템을 한번        

에 주문하는 것이 반품 행동에 정적인 영향을 미치는 것을 밝         

혔다. 그 중에서 사이즈와 관련된 여러 항목을 구매하는 것, 컬         

러와 관련된 여러 항목을 구매하는 것, 스타일과 관련된 여러        

항목을 구매하는 것이 각각 반품율에 긍정적인 영향을 미칠 것        

이라고 가설을 세우고 검증하였다. 바지만 서로 다른 사이즈와       

컬러로 10개를 주문한 후 7개를 반품한 고객 데이터와 자녀의        

크리스마스 선물로 다양한 크기와 색상의 신발을 주문한 후 자        

녀가 원하는 항목을 선택하게 하고 나머지는 반품한 고객 데이        

터를 분석하여 이와 같이 다양한 아이템을 구매한 후 일부 또         

는 전부를 반품하는 것에 대해 ‘다양한 아이템 주문(multi item        

order)’이라는 변수를 도출하였다. 이것은 본 연구에서 초점을      

두고 있는 반품 고려 구매 성향과 일맥 상통한다. 연구 결과         

사이즈와 관련된 다양한 아이템 주문의 경우와 스타일과 관련       

된 다양한 아이템 주문이 반품율에 유의한 정적인 영향이 나타        

났고, 특히 사이즈 관련 다양한 아이템 주문이 스타일 관련 다         

양한 아이템 주문보다 반품율에 미치는 영향력이 더 큰 것을        

밝혔다. 

Lochner(2017)는 반품할 것을 구매 이전에 계획하고 상품을      

주문하는 브라케팅 행동에 대해 6명의 소비자들을 대상으로 면       

접법을 실시하여 구매 이유와 반품 이유에 대해 연구하였다.       

그 결과 모든 연구 참여자가 브라케팅의 경험이 있었고, 5명        

의 면접 참여자로부터 상품을 배송 받아 집에서 확인하고, 비        

교하기를 원하기 때문이라는 답변을 통해 브라케팅 행동의 원       

인을 찾았다.

본 연구는 “The essential guide”(2017)와 Xu et al.(2023)을       

통해 연구된 브라케팅 행동과 Jang(2021)의 연구에서 다루어진      

반품 고려 구매 행동 변수를 바탕으로 소비자가 구매 의사 결         

정 과정 중 구매 이전 단계에서 추후의 반품 행동을 고려하여         

동일한 아이템에 대해 여러 버전(사이즈, 색상)의 상품을 구매       

하려는 성향이 추후 반품 행동에 미치는 영향에 대해 살펴보고        

자 진행되었다. 이러한 성향에 대해 반품 고려 구매 성향이라        

고 명명하였다. 다음에서는 소비자의 반품 고려 구매 성향에 영        

향을 미치는 반품 정책에 대해 살펴보고자 한다. 그리하여 본        

연구에서는 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향과 반품 고려        

구매 성향을 매개하여 반품 행동에 미치는 영향에 대해서 알아        

보고자 한다.

2.3. 반품 정책

판매자의 소비자 지향적인 관대한 반품 정책은 소비자가 구       

매 결정 이전에 겪게 되는 위험지각을 완화시킴으로써 소비자       

의 수요를 늘리기 위해 사용하는 일종의 마케팅 수단이다. 판        

매자는 관대한 반품 정책을 통해 상품과 서비스에 대한 신뢰를        

표명하고 품질에 대한 소비자의 인식을 개선시킬 수 있다(Rao       

et al., 2018). 즉, 판매자의 반품 정책이 관대하냐, 아니냐의 문         

제는 소비자의 구매 행동, 반품 행동, 재 구매 행동에서 나아         

가 판매자의 수익에도 영향을 미친다. 

이러한 소비자 지향적인 반품 정책은 증가하는 반품 행동이       

나타나게 된 원인 중 하나로 꼽히고 있다. 소비자는 업체의 무료         

반품 정책을 이용하고 상품을 반품하기 때문에 반품 행동은 증        

가하는 것이다(Jang, 2021). 반품 행동의 증가로 인해 판매자는       

반품 지출 비용이 발생하고 수익이 감소하지만 이러한 소비자 지        

향적인 반품 정책을 실시하는 이유는 소비자의 반품 행동보다는       

구매 행동에 긍정적인 영향을 줄 것이라고 여기기 때문이다. 

판매자의 반품 정책이 소비자의 구매 행동과 반품 행동에 미        

치는 영향에 관한 선행 연구를 살펴보면, Wood(2001)는 관대       
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한 반품 정책이 구매 전 단계 뿐 아니라 구매 후 단계에서도          

상품의 품질 인식을 향상시킨다는 것을 밝히고, Wang(2009)      

또한 관대한 반품 정책은 구매 행동 증가에만 영향을 미친다고        

하여 소비자 지향 반품 정책에 대해 긍정적인 입장을 밝혔다.        

한편 Petersen and Kumar(2010)는 관대한 반품 정책이 소비자       

의 구매 행동 증가와 반품 행동 증가로 이어진다는 사실을 발         

견하여 반품 정책이 구매 행동과 반품 행동 모두에 영향을 미         

친다고 주장하였다. Janakiraman et al.(2016)는 메타 분석을      

통해 소비자 지향적인 관대한 반품 정책이 구매 행동과 반품        

행동에 모두 영향을 미친다고 하였고 이는 반품 행동 증가보다        

는 구매 행동 증가에 더 큰 영향을 미친다고 하였다.

Lochner(2017)은 반품을 계획하고 구매하는 행동에 대한 정      

성적 연구에서 면접 참여자들 중 일부는 배송 또는 반품에 대         

한 비용을 소비자가 지불해야 할 경우에는 비교를 위해 여러        

상품을 주문하기 보다는 확실하게 구매할 상품만 구매하는 것       

을 고려한다는 것을 밝혀 반품 정책의 관대함이 반품 고려 구         

매 성향에 미치는 영향을 밝혔다. 

반품 고려 구매 성향이 높은 소비자는 구매 이전에 추후의 반         

품 가능성을 염두하고 있기 때문에 반품에 소요되는 비용 또한        

거래 비용으로 인식할 수 있다. 거래 비용이란 판매자와 구매자        

간에 교환이 일어나도록 하는데 수반되는 경험 비용으로 상품       

의 구매 결정에 부정적인 영향을 미친다(Williamson, 1981). 온       

라인 쇼핑몰에서 의류 상품을 쇼핑하는 소비자를 대상으로 진       

행한 연구에서 거래 비용이 구매 결정에 미치는 부적인 인과 관         

계가 나타났다(Kim et al., 2001). Liang and Huang (1998)은        

소비자가 온라인 쇼핑 시에 구매 여부를 결정하는 데 영향을 미         

치는 거래 비용으로 정보 검색 비용, 속성 비교 비용, 상품 검토          

비용, 조건 협상 비용, 상품 결제 지불 비용, 상품 배송 비용과          

판매 후 서비스 비용에 대해 설명하였다. 이 중 유지 보수 및          

상품을 받은 후 발생하게 되는 것으로 소비자가 인지하는 비용        

인 판매 후 서비스 비용은 반품 관련 거래 비용에 해당된다고         

할 수 있다. Jeon and Bae(2001)의 인터넷 쇼핑의 수용 과정에         

서 존재하는 단절(chasm)을 설명하는 탐색적 모델에 관한 연구       

에서 지각된 거래 비용을 금전 비용과 비금전 비용으로 구분하        

였는데 금전 비용은 금전으로 지출되는 비용 즉 돈이며, 비금전        

비용은 실제 비용이 나가지는 않지만 구매와 관련하여 느끼게       

되는 걱정, 불편, 시간 소모, 불쾌감 등이 해당된다고 하였다. 

반품 정책에 관한 메타 분석 연구를 진행한 Janakiraman et        

al.(2016)은 반품 정책의 하위 차원에 따라 관대한 반품 정책과        

엄격한 반품 정책으로 분류할 수 있다는 것을 제시하였다. 반        

품 정책의 5가지 하위 차원으로는 시간, 금전, 노력, 범위, 교         

환에 관한 것이었는데 소비자의 구매 행동을 촉진시키는데 유       

의한 영향을 미치는 반품 정책의 하위 차원은 금전과 노력의        

관대함이라고 밝혔다. 여기에서 언급하는 금전적인 관대한 반      

품 정책은 상품에 대해 지불한 전체 금액을 환불하는 반면, 엄         

격한 정책은 일반적으로 “재입고 수수료” 또는 환불 불가능한       

“배송 및 취급 비용”을 부과하여 구매 가격의 일부만 환불하도        

록 허용하는 것으로 구분하였다. 노력에 대해서는 반품을 하는       

고객이 느끼는 번거로움을 의미한다고 하였다. 노력에 대한 엄       

격한 반품 정책의 예로 원본 영수증 소지, 상품의 택 또는 원          

래의 포장 상태를 유지해야 하는 것들을 제시하였다. 즉, 반품        

에 소요되는 금전적 비용을 소비자에게 부과하지 않는다는 점       

에서 비금전적인 반품 정책으로 여겨지며, 반품 절차상 소비자       

의 노력이 덜 필요한 반품 정책이 더 소비자 지향적인 비금전         

적 반품 정책으로 간주되는 것을 알 수 있다. 

Xu et al.(2023)은 반품 정책이 소비자의 브라케팅 행동에       

미치는 영향을 밝히는 연구를 수행하였는데, 연구 설계에서 금       

전적인 반품 정책의 차원은 소비자가 비용을 부담하지 않는 소        

비자 지향적인 것으로 통제를 하고, 반품 정책의 비금전적인 차        

원에 대해서 반품 과정에서의 번거로움이 브라케팅 행동에 미       

치는 영향을 살펴보았다. 그 결과 반품의 번거로움이 감소할 경        

우, 즉 비금전적 반품 정책이 소비자 지향적일수록 브라케팅 행        

동이 증가하는 것을 밝혔다. 

본 연구에서는 Janakiraman et al.(2016)의 연구에 나타난      

반품 정책의 하위 차원 중 금전과 노력의 하위 차원에 대해         

금전적으로 관대한 반품 정책과 비금전적으로 관대한 반품 정       

책으로 나누어서 각각의 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향        

을 규명하고자 한다. 그리고 Xu et al.(2023)의 연구 결과를        

바탕으로 각 하위 차원의 관대한 반품 정책이 반품 고려 구매         

성향에 영향을 미칠 것을 기대하며, 반품 정책과 반품 행동 사         

이에 영향을 미치는 반품 고려 구매 성향의 매개 효과에 대해         

서도 살펴보고자 한다. 

3. 연구모형 및 연구문제

본 연구는 반품 행동과 반품 고려 구매 성향에 영향을 미치         

는 요인을 알아보기 위해 금전적/비금전적 반품 정책의 변수를       

사용하였다. Fig. 1과 같이 연구 문제를 해결하기 위한 개념적        

인 연구 모형을 도출하였고, 연구 문제는 다음과 같다. 

연구문제 1. 금전적 반품 정책이 소비자의 반품 행동에 미치        

는 영향을 알아본다. 

연구문제 2. 금전적 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향을        

반품 고려 구매 성향이 매개하는지 알아본다. 

연구문제 3. 비금전적 반품 정책이 소비자의 반품 행동에 미        

치는 영향을 알아본다. 

연구문제 4. 비금전적 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향        

을 반품 고려 구매 성향이 매개하는지 알아본다. 

4. 연구 방법

4.1. 측정도구

본 연구는 설문지법을 사용하여 조사하였다. 온라인 쇼핑으      

로 패션 상품을 구매한 후 반품한 경험이 있는 소비자를 대상         

으로 설문 조사를 실시하기 위해 본격적인 설문 조사 이전        
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에 “최근 3개월 이내 온라인 쇼핑으로 패션 상품을 구매한 경         

험이 있습니까?”라는 질문과 “최근 3개월 이내 온라인 쇼핑으       

로 패션 상품을 반품한 경험이 있습니까?”라는 질문을 통해 연        

구 참여자의 구매와 반품의 경험을 파악하였다. 남녀 연구 참        

여자에게 조사 당시에서 6개월 이내의 가장 기억에 남는 패션        

상품의 반품 경험을 떠올리게 하였고, 머리 속에 떠올린 특정        

온라인 쇼핑몰에 대해 금전적 관대한 반품 정책, 비금전적 관        

대한 반품 정책, 반품 고려 구매 성향, 반품 행동, 그리고 인구          

통계적 특성에 대해 응답하도록 하였다. 금전적, 비금전적 관대       

한 반품 정책에 대한 설문 문항은 각각 2개의 문항으로 Pei         

and Paswan(2018)의 척도를 수정, 보완하여 사용하였다. 반품      

고려 구매 성향의 경우 Asdecker et al.(2017)와 Saarijärvi et        

al.(2017)의 연구에서 사용된 문항을 수정, 보완하여 사용하였      

다. 반품 행동에 대해서는 구매자의 귀책으로 인한 반품 행동        

을 측정하기 위해 “그 쇼핑몰에서 상품(들)을 구매한 후 마음        

이 바뀌었을 때 반품한다.”의 문항으로 구성하였다. 인구통계적      

특성에 대한 문항을 제외하고 변수의 측정은 5점 리커트 척도        

를 사용하였다. 

Fig. 1. Research model.

Table 1. Demographic characteristics of respondents

Demographic measures Item Freq. Percent (%)

Gender
Male

Female

43

195

18.1

81.9

Age

20s

30s

40s

50s

51

118

61

8

21.4

49.6

25.6

3.4

Education

Less than high school

Some college

Four-year college degree

More than graduate school

24

21

157

36

10.1

8.8

66.0

15.1

Total household income

(during the past 12months)

\1,000,000-\2,000,000

\2,000,000-\3,000,000

\3,000,000-\4,000,000

\4,000,000-\5,000,000

\5,000,000-\6,000,000

\6,000,000-\7,000,000

\7,000,000-\8,000,000

More than \8,000,000

9

38

42

41

31

20

17

40

3.8

16.0

17.6

17.2

13.0

8.4

7.1

16.8

Average monthly clothing 

expenditure

Less than \100,000

\100,000-\200,000

\200,000-\300,000

\300,000-\400,000

\400,000-\500,000

\500,000-\600,000

\600,000-\700,000

More than \700,000

26

47

63

37

22

19

7

17

10.9

19.7

26.5

15.5

9.2

8.0

2.9

7.1

Sum 238 100
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4.2. 자료 수집과 분석 방법

본 연구는 구글의 온라인 설문 조사 기능과 온라인 조사 업         

체인 ㈜마크로밀엠브레인을 통해 설문 조사를 실시하였고, 2020      

년 5월 13일부터 15일까지 조사를 진행하고 자료를 수집하였       

다. 총 238개의 데이터를 수집하고 분석에 사용하였다. 분석은       

SPSS 26.0을 통해 탐색적 요인 분석, 기술 통계를 사용하였다.        

연구 모형의 경로를 확인하기 위해 Preacher and Hayes(2004)       

가 개발한 SPSS Process Macro 4.0을 사용하였다. 금전적/비       

금전적 관대한 반품 정책이 반품 고려 구매 성향을 매개하여        

반품 행동에 미치는 영향력을 검증하였다. 모형의 통계적 유       

의성 검증을 위해 95% 신뢰 수준에서 부트 스트랩핑의 샘플        

수를 5000개로 설정하였고, 금전적/비금전적 관대한 반품 정      

책을 독립 변수로, 반품 고려 구매 성향을 매개 변수와 반품         

행동을 종속 변수로 하여 model 4를 사용하여 매개 효과를        

분석하였다.

분석에 사용된 표본의 인구통계적 특성은 Table 1과 같다.       

81.9%가 여성 응답자였고, 연령은 30대가 49.6% 정도를 차지       

하였다. 학력은 대학교 졸업에 해당하는 응답자가 66%를 차지       

하였다. 가계 월소득은 대체적으로 골고루 분포되어 있었으며,      

800만원 이상의 응답자가 16.8%를 차지하였다. 월평균 의복비      

지출 금액은 10만원~40만원 구간의 응답을 합하면 61.7%를 차       

지하는 것으로 나타났다. 

5. 연구 결과

5.1. 측정도구의 타당도와 신뢰도 검증

측정 문항을 대상으로 주성분 분석과 Varimax 회전법을 통       

한 탐색적 요인분석을 실시하였고, 각 요인에 대해 신뢰도 분        

석을 실시하여 측정 문항의 신뢰성을 검증하였다. 탐색적 요인       

분석의 결과는 Table 2와 같고, 요인별 신뢰도 계수인       

Cronbach’s α 값을 도출하여 확인하였다. 금전적 관대한 반품       

정책(α = .881) 비금전적 관대한 반품 정책 (α = .817), 반품 고           

려 구매 성향(α = .860)으로 나타나 측정 문항의 신뢰도 계수가         

모두 .700이상으로 신뢰할 수 있는 수준임을 확인하였다.

5.2. 연구 모형 검증

연구에서 설정한 모형을 검증하기 위해 SPSS Process      

Macro 4.0을 사용하여 회귀분석을 실시하였다. 금전적 관대한      

반품 정책과 비금전적 관대한 반품 정책을 각각의 독립 변수로        

하고 반품 고려 구매 성향을 매개 변수, 반품 행동을 종속 변          

수로 갖는 두 개의 연구 모형에 대해 각각 model 4를 사용하          

여 경로를 검증하고 매개 변수의 효과를 분석하였다. 

첫째, 금전적 관대한 반품 정책을 독립 변수로, 반품 고려        

구매 성향을 매개 변수로 투입하고 반품 행동을 종속 변수로        

설정하여 부트스트랩(bootstrap)분석을 실시하였다. 분석 결과는    

Fig. 2와 같다. 금전적 관대한 반품 정책은 반품 고려 구매 성          

향(b = .4687, p = .000, 95% CI [.3554: .5820])과 반품 행동           

(b = .2031, p = .0105, 95% CI [.0479: .3583])에도 통계적으로          

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반품 고려 구매 성향        

이 반품 행동(b = .2261, p = .0045, 95% CI [.0709: .3813])에           

미치는 영향력도 유의하게 나타났다.

Table 3을 살펴보면 금전적 관대한 반품 정책이 반품 행동에        

미치는 직접 효과가 유의한 것으로 나타났다(Effect = .2031,       

bootSE = .0788, 95% CI [.0479: .3583]). 이를 통해 금전적 반          

품 정책이 관대할수록 반품 행동이 증가하는 것을 알 수 있다.

또한 금전적 관대한 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향        

력이 반품 고려 구매 성향에 의해 매개된 것을 알 수 있다          

(Effect = .1060, bootSE = .0388, 95% CI [.0308: .1845]). 따          

라서 반품 고려 구매 성향은 금전적 반품 정책 관대함과 반품         

행동과의 관계를 부분매개 하는 것을 알 수 있다.

Table 2. The result of exploratory factor analysis

Factors Item
Factor

loading

Eigen

value

Variance explained %

(Cumulative variance %)

Monetary lenient return 

policies

I can return products at no additional cost. .894

1.776
25.371

(25.371)
Returning products from this mall is cheaper than other 

malls
.916

Purchasing orientation 

considering returns

When trying to buy one product from this mall, I tend to 

order different size product(s) of the same item together for 

size comparison.

.908

1.767
25.240

(50.611)When trying to buy one product from this mall, I tend to 

order different color product(s) of the same item together 

for color comparison.

.900

Non-monetary lenient return 

policies

*I find it troublesome to return products from this shopping 

mall.
.906

1.706
24.369

(74.981)
* The return process at this shopping mall is complicated. .913

Return behavior
I return the product(s) because I change my mind about 

product(s).
.971 .995

14.211

(89.191)

*reverse questions 
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둘째, 비금전적 관대한 반품 정책을 독립 변수로, 반품 고려        

구매 성향을 매개 변수로 투입하고 반품 행동을 종속 변수로        

설정하여 부트스트랩 분석을 실시하였다(샘플수:5,000, 95% 신     

뢰도, 4번 모델). 분석 결과는 Fig. 3과 같다. 비금전적 관대한         

반품 정책이 반품 고려 구매 성향(b = .0338, p = .6040, 95%           

CI [−.0944: .1620])에 미치는 영향력은 유의하지 않았다. 그러       

나 비금전적 관대한 반품 정책은 반품 행동(b = .2400, p =          

.0006, 95% CI [.1044: .3756])에 통계적으로 유의한 영향을       

미쳤다. 반품 고려 구매 성향이 반품 행동(b = .3132, p =  0000,            

95% CI [.1776: .4488])에 미치는 영향력도 유의하게 나타났다.

Table 4와 같이 비금전적 관대한 반품 정책이 반품 행동에        

미치는 직접 효과가 유의한 것으로 나타났다(Effect = .2400,       

bootSE = .0688, 95% CI [.1044: .3756]). 반면, 비금전적 관대         

한 반품 정책이 반품 고려 구매 성향을 매개하여 반품 행동에         

미치는 영향력은 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다      

(Effect = .0106, bootSE = .0217, 95% CI [−.0337: .0529]). 따          

라서 반품 고려 구매 성향은 비금전적 반품 정책 관대함과 반         

품 행동과의 관계를 매개하지 않는 것으로 나타났다. 

Fig. 2. Mediation model for monetary lenient return policies on return behavior.

*p < .05, **p < .01, ***p < .001

Table 3. Indirect effects of monetary lenient return policies on return          

behavior

Path Effect BootSE
95% Confidence Interval

LLCI ULCI

Total .3091 .0706 .1699 .4483

Direct path .2031 .0788 .0479 .3583

Indirect path .1060 .0388 .0308 .1845

Direct path: monetary lenient return policies → return behavior

Indirect path: monetary lenient return policies → purchasing orientation        

considering returns → return behavior

Fig. 3. Mediation model for non-monetary lenient return policies on return behavior.

*p < .05, **p < .01, ***p < .001

Table 4. Indirect effects of non-monetary lenient return policies on         

return behavior

Path Effect BootSE
95% Confidence Interval

LLCI ULCI

Total .2506 .0716 .1095 .3916

Direct path .2400 .0688 .1044 .3756

Indirect path .0106 .0217 −.0337 .0529

Direct path: non-monetary lenient return policies → return behavior 

Indirect path: non-monetary lenient return policies → purchasing       

orientation considering returns → return behavior
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6. 결 론

소비자들의 온라인 쇼핑몰의 이용 증가는 Covid-19 팬데믹      

기간 동안 더 급증하였다. 온라인 쇼핑 매출의 큰 비중을 차지         

하는 상품군이 패션 상품인 것을 고려하면 많은 소비자들이 온        

라인 쇼핑몰을 통해서 패션 상품을 구매하고 있다. 온라인 쇼        

핑몰의 특성상 소비자가 패션 상품을 실제로 만지거나 입어보       

지 못하고 구매를 하게 된다는 한계점으로 인해 패션 상품에        

대한 온라인 구매의 약 40%가 판매자에게로 반품되고 있다.       

증가하는 온라인 패션 쇼핑 이용에 따라 소비자의 반품 행동도        

증가하고 있는 것에 주목하여 반품 행동에 영향을 미치는 요인        

을 규명하고자 본 연구를 진행하였다. 연구 결과, 반품 행동에        

미치는 금전적 관대한 반품 정책의 영향과 비금전적 관대한 반        

품 정책의 영향을 실증적으로 검증하였고, 금전적 관대한 반품       

정책이 반품 행동에 미치는 영향을 반품 고려 구매 성향이 부         

분 매개하는 효과가 있다는 것을 밝혔다. 본 연구의 학문적, 실         

무적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 반품 정책의 하위 차원에 따라 금전적 관대한 반품 정         

책과 비금전적 관대한 반품 정책으로 나누어 각각의 하위 차원        

이 반품 행동에 미치는 영향에 대해 살펴본 점에서 학술적 의         

의가 있다. 선행 연구를 통해 반품 정책이 소비자의 구매 행동         

과 반품 행동에 미치는 영향에 대한 다양한 연구 결과들이 도         

출되었다. 반품 정책이 구매 행동에 미치는 영향(Wang, 2009;       

Wood, 2001), 반품 정책이 구매 행동과 반품 행동 모두에 미         

치는 영향(Janakiraman et al., 2016; Petersen & Kumar, 2010)        

에 대한 것들이다. 그 동안의 연구는 반품 정책을 전체적인 관         

점에서 소비자 지향적인 관대한 반품 정책이냐, 아니냐에 대해       

관심을 두었다면 본 연구에서는 반품 정책의 하위 차원을 구분        

하여 각 하위 차원의 반품 정책이 반품 행동과 반품 고려 구          

매 성향에 미치는 영향을 살펴보았다. 반품 배송비 무료와 같        

은 금전적 관대한 반품 정책은 직접적으로 반품 행동의 증가에        

영향을 미치고 간접적으로는 반품 고려 구매 성향에 영향을 미        

쳐 반품 행동까지 영향을 미치는 것을 확인하였다. 반품 절차        

상 편의성이나 복잡하지 않은 반품 프로세스와 같은 비금전적       

관대한 반품 정책은 반품 행동에는 직접적인 영향을 주었으나       

반품 고려 구매 성향을 통한 간접 효과는 유의하지 않게 나타         

났다. 이 연구 결과를 바탕으로 온라인 쇼핑 판매 업체의 반품         

정책을 수립하는데 도움을 줄 수 있다는 실무적 의의가 있다.        

반품율을 감소시키고자 한다면, 반품 정책의 금전적인 차원을      

엄격한 수준으로 조정하는 것이 반품 행동을 감소시키는 데 효        

과적일 수 있다. 금전적 반품 정책의 변화는 반품 행동 뿐 아          

니라 반품 고려 구매 성향에도 영향을 미쳐 간접적으로 반품        

행동에도 영향을 주기 때문이다. 비금전적 반품 정책의 변화는       

반품 행동의 변화를 일으킬 수 있으나 반품 고려 구매 성향에         

는 영향을 미치기 않기 때문에 반품 절차가 복잡해진다고 해서        

반품 고려 구매 성향이 감소하는 것은 아니다. 따라서 동일 상         

품의 다른 사이즈, 다른 컬러의 상품을 중복 구매하는 반품 고         

려 구매 성향이 주로 나타나는 패션 상품의 반품율을 감소시키        

기 위해서는 비금전적 반품 정책을 엄격하게 강화하는 것보다       

는 금전적 반품 정책을 엄격하게 변화시키는 것이 효과적일 것        

으로 판단된다. 실제 사례로 국내에서 반품 비용 무료 정책을        

실시하던 패션 브랜드 자라(ZARA)의 경우 반품율 증가로 인       

해 2021년 10월부터 2,900원의 반품 비용을 청구하는 방식으       

로 금전적 반품 정책을 엄격하게 강화했다. 또 다른 사례로는        

쿠팡의 반품 정책의 변화를 들 수 있는데, 쿠팡은 유료 멤버십         

회원에 한해 조건없이 무료 반품이 가능했었던 금전적, 비금전       

적 모두 관대한 반품 정책을 실시하였으나 2022년 3월 이후로        

는 반품된 상품의 포장 상태를 확인하고, 부착된 태그와 라벨        

유무를 확인하는 절차를 거쳐 반품을 수락해주는 것으로 정책       

을 변경하였다. 이는 비금전적 반품 정책의 엄격화라고 할 수        

있다. 쿠팡은 앞서 예를 든 자라에 비해서 패션 상품의 비중이         

낮아 반품 행동에 영향을 미치는 반품 고려 구매 성향의 매개         

효과를 고려하지 않아도 큰 무리가 없을 것으로 생각되어 비금        

전적 반품 정책을 엄격하게 강화하는 것으로도 반품율 감소에       

효과가 있을 것으로 여겨진다. 

둘째, 반품 고려 구매 성향으로 인한 반품율의 증가 현상은        

마케팅 현장에서 다수 보고 되고 있지만 반품 고려 구매 성향         

에 대한 학문적 연구는 미비한 실정이다. 이에 본 연구는 패션         

상품 구매시 두드러지게 나타나는 반품 고려 구매 성향에 대해        

주목하고 반품 행동에 미치는 영향을 밝혔다. 나아가 금전적/       

비금전적 관대한 반품 정책이 반품 행동에 미치는 영향을 반품        

고려 구매 성향이 매개하는 것을 실증적으로 검증하였다는데      

의의가 있다. 반품 고려 구매 성향은 실제로 상품을 확인할 수         

없는 온라인 패션 쇼핑 채널의 한계를 극복하는데 이용되는 소        

비자 성향과 행동의 변화로 생태학적 관점에서 받아들여지고      

있다(Lee, 2015). 그리고 추후에 반품을 하면 되기 때문에 일        

단 여러 개의 다양한 상품을 구매하는 행동에 대해 그만 둘         

이유가 없다(“State of returns”, 2022)라는 소비자 조사 결과로       

부터 이러한 소비자 행동이 습관화되고 있는 것을 알 수 있다.         

따라서 판매자의 반품율을 낮추기 위해서는 소비자의 반품 고       

려 구매 성향과 행동에 대해 깊이있는 이해가 요구된다고 생각        

한다. 따라서 후속 연구에서 반품 고려 구매 성향에 영향을 미         

치는 요인들을 밝혀 반품 고려 구매 성향을 조절할 수 있다면,         

소비자의 반품 행동도 그에 따라 변화할 수 있을 것으로 생각         

된다. 또한 반품율과 관련된 마케팅 현장에서의 누적된 데이터       

를 활용하여 국내 소비자들의 반품 행동에 대해 연구하는 것도        

가치가 있을 것으로 생각된다. 

본 연구는 반품 정책의 하위 차원에 대해 금전적, 비금전적        

관대함이 반품 행동에 미치는 영향에 대해 살펴보았는데 연구       

참여자 개인에 따라 금전 비용에 대한 가치 평가와 비금전 비         

용에 대한 가치 평가가 다를 것이라는 점을 고려하지 못한 한         

계가 있다. 예를 들어 시간 가치를 높게 평가하는 소비자가 지         

각하는 금전적 관대한 반품 정책의 혜택과 비금전적 관대한 반        

품 정책의 혜택의 수준이 다르기 때문에 시간 가치와 돈의 가         
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치에 대한 문항을 통제 변수로 사용하는 방법을 추가적으로 분        

석해보는 것도 의미가 있을 것으로 생각된다. 
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