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요    약 : 국내에서 비싼 값에 팔리거나 살수 없는 제품은 해외에서 직  구매를 할 수가 있는데 이를 해외직구라고 한다. 하지만 해외에서 

구매한 제품을 환불이나 반품할 경우 국내와는 다른 규정과 언어의 장벽으로 인해 소비자들은 불만이 생길 수가 있다. 많은 험부담이 있는 

해외직구에서 상호간의 구매 계는 신뢰가 필수 인 조건이며 온라인 매업체에서는 소비자들의 신뢰를 얻기 한 다양한 활동이 필요 된다. 

본 연구의 목 은 해외에서 상품을 구매하는 고객이 역 물류 서비스 품질에 따라 소비자들의 신뢰형성과 만족에 어떠한 향을 주는지 악하

고 국내 구매와의 차이를 분석하는 것이다.
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Abstract : Korean customers purcahse some products directoly from overseas for saving the money. However, in refunding or 

exchanging the products from overseas, customers may complain due to different regulations and language barriers. Mutual 

purchasing relationships is a prerequisite for establishing trust with customers and online retailers need various activities to gain 

the trust of consumers. This research has a purpose of investigating the relationship between trust and  satisfaction according to the 

quality of reverse logistics service.
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1. 서    론

 최근 국내 상품에 한 가격이 상승하면서 소비자들은 국내에

서 정식으로 수입되는 상품을 주문하기도 하지만 해외직 구매

하여 렴하게 상품을 구매하려는 소비자들이  늘어나고 

있다. 특히 미국의 블랙 라이데이와 같은 해외에서 량으로 

할인하는 기간에는 해외직구에 한 수요가 격히 증가하고, 

렴한 국제품들도 구매할 수 있어 국과의 해외직구도 증

가하고 있는 추세이다. 

 한국소비자원에서 조사한 보도자료에 소비자들의 불만 유형 

 다수가 취소, 환불, 교환, 반품 등과 같은 리버스 물류 

로세스에 해당하는 것을 볼 수 있으며 이런 잘못된 서비스 품

질로 인해서 해외직 구매를 경험한 고객들에게 만족을 주지 

못하는 것으로 단된다. 이러한 불만사항을 방지하기 해서 

고객은 구매를 하기 에 매자가 제공하는 여러 정보들을 품

질평가의 단서로 이용하며, 제품을 구매하기 이 일지라도 쇼

핑몰에서 제공하는 단서를 통해 소비자들은 매자가 제공하는 

정보에 한 신뢰를 형성해야할 필요가 있다. 쇼핑몰 한 소비

자들이 온라인상으로 구매할 때에는 쇼핑몰 사이트에 의해 제

공되는 정보에 부분 의존하게 되므로 해외 온라인 쇼핑몰간

의 치열한 경쟁에서 살아남기 해서는 고객에게 다양한 신뢰 

단서를 제공하며 이를 만족과 연결시킬 수 있도록 하는 것이 

요하다고 할 수 있다.

2. 이론 배경

2.1 리버스물류 로세스

 리버스물류 로세스 측면에 한 연구는 짧은 역사를 가지고 

있기 때문에 그 범 가 다양하고 용어는 아직까지 부족한 실

이다. 미국의 물류 리 원회(CLM: Council of Logistics 

Management)에 발행한 백서에 의하면 리버스물류는 재활용, 

폐기물 처리  유해물질 리에서 물류의 역할을 언 하는데 

사용되며 더 큰 범 에서 재활용, 재체, 재사용  폐기에서 수

행되는 물류 활동과 련된 모든 문제를 포함한다고 하 다. 
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2.2 신뢰

 신뢰를 크게 단서  신뢰(Cue-Based Trust)와 경험  신뢰

(Experenced Trust)로 나 었다. 단서  신뢰는 소비자들이 불

확실성이나 지각된 험을 인지한 상황에서의 기자극을 기반

으로 하는 믿음[1]이라고 정의할 수 있으며 이는 무의식 이고 

잠재 인 신뢰로 분리되는 기 신뢰와는 다르다고 볼 수 있다.

 경험  신뢰는 기존의 신뢰 형성과 련된 연구에서 주로 경

험에 기반 한 많은 연구가 있었으며 처음 거래를 시작한 이후

에 기 한 결과에 따라 매자의 신뢰 수 을 평가하는 과정을 

통해서 형성되는 신뢰다[2].

2.3 고객만족

 고객만족이란 상품이나 서비스를 구매하고 사용해본 뒤에 고

객의 태도나 반응으로 고객의 기 를 충분하게 만족시키는 것

을 말한다(Oliver, 1981).

3. 연구모형  연구방법

 가설1. 리버스 물류 서비스 품질은 신뢰에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

 가설2. 신뢰는 고객만족에 정(+)의 향을 미칠 것이다.

 본 연구의 설문 상자로는  경제연구원에서 2014년도에 

조사한 자료에 따라 주요 해외 직구의 이용 연령 인 20~30

인 것을 참고하여 서울 지역 학생들과 직장인들을 상으로 

편의표본 추출방법을 이용하여 해외직구 이용경험과 반품이나 

교환, 환불 서비스를 이용한 이 있는 소비자들을 상으로 설

문조사를 실시하 다. 이를 해서 SPSS 18.0 소 트웨어를 이

용하여 리버스물류 서비스 품질과 신뢰, 만족 요소들의 신뢰도

와 타당성을 검증하기 해 사용하 다. 해외직 구매에서 리

버스 물류 서비스 품질이 신뢰와 만족에 미치는 향에 한 

실증분석을 해 AMOS 18 소 트웨어를 사용하 다.

4. 분석결과

.본 연구는 해외직 구매에서 리버스 물류 서비스 품질이 소비

자들이 인지하는 신뢰와 만족에 미치는 향을 실증분석을 통

해서 확인하고자 한다. 제시된 연구모형을 검증하기 해서 

AMOS 18.0을 이용하 고 구조방정식 모형을 통해서 분석하

다. 

Table 1. Analysis result

Relationship Coefficient P Supported

H.1-1
pre-management ⇒ 

cue-based trust
0.191

**

(0.005)
YES

H.1-2
post-management ⇒ 

cue-based trust
0.208

**

(0.002)
YES

H.1-3
pre-management ⇒ 

experience-based trust
0.144

*

(0.022)
YES

H.1-4
post-management ⇒ 

experience-based trust
0.283 *** YES

H.2-1
cue-based trust ⇒ customer 

satisfaction
-4.114 0.065 No

H.2-2
experience-based trust ⇒ 

customer satisfaction
4.624 *** YES

5. 결    론

 해외 온라인에서 구매할 때에는 장시간의 배송시간과 복잡한 

통 차 등과 같은 다양한 문제들이 혼합되어 있어 처음 해외

직구를 이용하는 고객들에게는 온라인상의 리버스 물류 서비스 

품질이 좋더라도 좋게 형성된 단서  신뢰가 불안감과 정보의 

부족과 같은 이유로 고객들에게 만족을 주지 못하고 있다. 이는 

아직까지 해외직구에서는 고객들의 기 단서  신뢰 형성에 

많은 도움이 되지 못하고 있다는 것을 의미하며 앞으로는 고객

들에게 기 신뢰를 주기 한 활동에 더욱 노력해야 할 필요

가 있다고 악된다.
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