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            초록
          
        

        
          Recently, the consumption market for early morning delivery service is growing rapidly due to the increase of single-person households and dual-income households and increase of consumers seeking convenience. Therefore, this study aims to examine various factors affecting consumers' intention to continuous usage the early morning delivery service by using the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology. An online survey was conducted with consumers who had experience of using the early morning delivery service. A total of 430 data were used for the final analysis. Major findings of this study showed that performance expectations, safety, and purchasing experience had a positive effect on consumer satisfaction. It was found that performance expectations, social impact, safety, and purchasing experience had an effect on continuous usage intentions. In addition, hedonic value showed a moderating effect on the relationship between consumer satisfaction and continuous usage intentions.
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      Ⅰ. 서론
      최근 새벽배송 서비스와 관련한 소비시장은 빠르게 성장하고 있다. 서비스품질을 추구하는 소비자의 특성상 일반 오프라인에서 구매하던 즉석식품이나 신선식품들을 온라인에서 구매함에 따라 ‘새벽배송’ 산업은 앞으로도 지속적으로 성장할 것으로 예측할 수 있다(추진기, 2019). 이러한 새벽배송 서비스 시장규모는 1인가구, 맞벌이 부부 증가와 배송시스템의 발달 등으로 인한 소비패턴의 변화로 매년 급성장하고 있다(한국소비자원, 2020). 사업자들의 경우에도 새벽 배송에 주목한 이유는 주문 후 빨리 받기를 원하는 소비자가 많고, 평소 교통 체증도 새벽에는 원활하기 때문이다(강윤경, 2019).

      한국의 1인당 택배 건수는 44.8건으로 세계 1위가 되었다. 또한 1인 가구 증가에 따른 로켓 배송이나 총알 배송 등으로 인하여 택배 수요는 급증하고 있다. 특히 마켓컬리, 헬로네이처, 쿠팡, 티몬 등 대형 유통업체들이 운영하는 새벽배송, 당일배송 서비스의 이용이 증가하고 있다(이정임, 정혜윤, 2019). 2018년 4000억원 규모였던 새벽배송 시장은 코로나 19 확산으로 3년 동안 5배정도의 성장을 보였고 2021년은 시장규모가 4조원을 넘을 것으로 업계는 전망하고 있다(“커지는 새벽배송…'SK스토아'도 '위탁 배송'으로 합류”, 2021). 한국소비자원(2020)의 새벽배송 서비스 비교조사결과 새벽배송 서비스를 이용하는 주된 이유로는 배송의 정확성이 전체의 30.2%로 가장 많았고 그 다음은 제공 상품의 다양성이 22.6%, 그 업체에서만 구매할 수 있는 특별 상품이 있음 10.3%로 나타났으며, 그 외에도 품질 좋음(9.6%), 가격저렴(7.8%) 등 다양한 이유로 인해 새벽배송 서비스를 이용하고 있어, 앞으로도 새벽배송 서비스 이용의 증가가 예상된다.

      따라서 그동안 수행된 새벽배송 서비스 관련 연구들을 보면, 새벽배송 택배회사의 사용자 경험요인에 관한 연구(추진기, 2019), 고객만족에 관한 연구(이순옥 외, 2021; 정지희, 신재익, 2020), 지속이용의도에 관한 연구(김나경 외, 2021; 김민정, 곽민주, 2020; 윤여진, 정라나, 2020) 등이 이루어졌다. 특히 지속이용의도에 대한 연구를 보면 김민정, 곽민주(2020)의 연구에서는 서비스에 대한 만족도와 긍정/부정경험, 그리고 기업에 대한 인식과 소비자피해경험여부가 새벽배송 서비스의 지속적 이용에 미치는 영향을 분석하였다. 윤여진, 정라나(2020)의 연구에서는 기대불일치이론을 적용하여 새벽배송의 HMR 속성의 구매전 기대와 구매 후 성과 간의 차이로 인한 기대불일치가 만족, 재구매의도에 미치는 영향을 분석하였다. 또한 김나경 외(2021)의 연구에서는 가치기반수용모델을 적용하여 신석식품 새벽배송 서비스의 지속사용의도에 대한 분석을 하였다. 이처럼 지속이용의도에 대한 선행연구에서는 기대불일치이론, 가치기반수용모델 등을 적용하여 분석이 이루어졌지만 새로운 서비스인 새벽배송 서비스에 대해 통합기술수용이론을 적용하여 지속이용의도를 분석한 연구는 제한적이므로 이에 대한 연구는 의미가 있다고 판단된다. 통합기술수용이론은 사용자의 수용 요인에 대한 연구 중에서 현재 가장 광범위하게 적용하여 연구되고 있는 이론이며, 여러 형태로 발전을 거듭해 온 정보기술을 설명했었던 기존의 여러 이론들을 통합한 모형이라고 할 수 있다(정인구 외, 2020). 또한 통합기술수용이론은 지속적 이용의도를 보다 정확하게 해석할 수 있으며, 설명력도 높아 이전의 모델보다 더 효과적이며(GUOYAN, 2019), 주로 다른 이론들과 결합하여 지속사용의도 요인을 탐구하는 실증연구에 적용된다(서월, 2018). 아울러 기업들이 신기술 이용에 대해 이해하는데에도 유용한 이론이다(CHU CHUN, 2018). 최근 새벽배송 서비스가 유통업계에서는 새로운 비즈니스 영역으로 부상하고 있으므로 새로운 서비스 이용이 확대되는 시점에서 통합기술수용이론을 적용하여 새벽배송 서비스의 지속이용의도를 분석하는 것은 의미가 있다고 생각된다.

      또한, 서비스품질은 특정 기업이 제공하는 서비스에 대한 고객의 인식과 서비스를 제공하는 기업에 대한 고객의 기대 사이의 차이로(Parasuraman et al., 1988) 서비스품질이 제품 또는 서비스를 추천할 가능성과 관련되어 있고 또 만족이 제품이나 서비스를 추천할 가능성 및 재구매의도, 충성도 그리고 수익성과 긍정적으로 관련되어 있다(Anderson et al., 1994; Bitner, 1990). 따라서 신선식품 새벽배송 서비스에 관한 서비스품질 요인 규명이 필요하며, 이러한 서비스품질이 지속이용의도에 미치는 영향에 대해 검증할 필요가 있다. 그리고 구매 경험은 온라인 쇼핑에 대해 긍정적인 영향을 미치며, 이렇게 형성된 온라인쇼핑에 대한 태도가 고객만족까지 연결된다(임태선 외, 2017). 구매 경험의 증가로 형성되는 소비자 지식을 통해 온라인 등에서 소비자 자신에게 필요한 정보 원천에 대한 판단과 선택이 용이해지고, 그 이용한 정보 원천 내에서 많은 정보를 획득하고 처리할 가능성이 높다. 직관적 방식의 소비에서 소비자는 어떠한 경험을 하고, 이러한 경험이 소비자에게 미치는 지속이용의도는 어떠한지 등에 대한 연구가 필요하다(Hoffman ＆Novak, 1996). 따라서 새벽배송 서비스에 대한 구매경험이 지속이용의도에 미치는 영향을 분석해 보고자 한다.

      서비스의 소비자만족도란 특정 서비스에 대한 소비자의 이용에 있어 인식하는 인지적, 감성적 반응에 대한 주관적 평가로 이용자의 구매 행동에 직접적 영향을 미치고 있다(Westbrook & Black, 1985). 고객만족도가 높으면, 과도한 마케팅 비용의 투자가 없더라도 소비자들은 제품을 다시 구매하기 때문에 새로운 고객을 창출하고, 기업 매출에 큰 영향을 미치게 된다(이문규, 1999). 따라서 새벽배송 서비스에 대한 소비자만족도는 지속이용의도의 영향요인으로 중요한 역할을 할 것이다.

      한편 쇼핑가치는 특정 온라인 쇼핑몰이 제공하는 서비스에서 도출하는 개인적인 가치로 재구매의도에 직접적으로 영향을 미치기 때문에 재구매의도 강화를 위해 소비자들의 쇼핑가치에 대한 인식이 필요하다(손소우, 2016). 또한 새벽배송 서비스에 소비자가 만족하더라도 소비자 개인이 지각하는 실용적, 쾌락적 쇼핑가치 유형에 따라 지속이용의도와의 관계가 달라질 수 있을 것이므로 지속이용의도에 대한 조절효과를 검증하기 위하여 쇼핑가치에 대한 연구가 필요하다.

      따라서 본 연구는 새벽배송 서비스에 대한 선행연구 등과 차별화하여 새롭게 부상하고 이용이 증대되는 서비스에 대한 소비자들의 지속이용의도를 파악하기에 적절한 통합기술수용이론을 적용하고 추가적으로 새벽배송 서비스에 대한 서비스품질과 구매경험을 고려하여 새벽배송 서비스의 소비자만족도 및 지속이용의도에 미치는 영향을 연구하고자 한다. 또한 소비자만족도가 지속이용의도에 미치는 영향과 쇼핑가치가 소비자만족도와 지속이용의도 간의 관계에 미치는 조절효과를 분석해 보고자 한다.

      본 연구를 퉁해 소비자 측면에는 새벽배송 서비스 이용자가 더 편리하고 안전하게 지속적으로 합리적인 이용을 위한 자료로 활용하고자 한다. 또한 기업 측면에는 새벽배송 서비스에 대한 소비자의 이해를 통해 궁극적으로 이용자의 만족을 제고시키기 위한 방안을 모색하고 이를 통해 지속이용을 향상시키고자 하는 마케팅전략에 기초자료로 활용하고자 한다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경
      
        1. 새벽배송 서비스
        새벽배송 서비스는 늦은 시간까지 주문이 가능하고 주문 후 24시간 안에 상품을 받아볼 수 있어 요구에 대한 신속한 반응에 익숙한 현대 소비자들의 관심을 끌고 있다(김민정, 곽민주, 2020). 택배, 인터넷쇼핑몰, 음식배달 전문점과 같은 서비스 기업의 경우에는 보장된 배송시간과 빠른 배송을 위한 추가 운송비용의 선택 정책을 수행하여 고객의 구매를 유도하고 있다(함중현, 이철웅, 2009). 빠른 배송은 대표적으로 새벽배송을 사례로 들 수 있는데, 새벽배송을 처음 시작한 ‘마켓컬리’의 경우 가장 짧게는 오후 11시에 주문을 받아 익일 오전 7시에 배송을 완료함으로 8시간 이내에 배송할 수 있다. 안전한 배송을 위해서는 신선식품의 냉장ㆍ냉동 상태를 소비자에게 전달하는 시점까지 유지하기 위해 일부 업체는 물류센터 입고 단계에서부터 배송 전까지 온도 관리를 하고 보냉 기능이 강화된 포장을 도입 한다(정지희, 신재익, 2020).

        2020년 애플리케이션(앱) 분석 서비스 와이즈앱에 의하면 2019년 식품 새벽배송과 관련한 전문몰의 연간 구매금액은 1조 3,137억 원 정도이다. 조사 대상은 헬로네이처, 마켓컬리, 쿠캣마켓, 오아시스마켓 등으로 2020년 이들 몰에서의 구매금액은 2019년 6,051억 원에서 117% 성장하였다. 업체별로 보면 마켓컬리가 130%로 가장 많이 성장하였고 그 다음은 쿠켓마켓(188%), 헬로네이처(99%), 오아시스마켓(79%) 순으로 성장하였다(“코로나에 새벽 장보기 시장 1조 넘었다”, 2021). 또한 경쟁력 확보를 위한 각 업체만의 다양한 서비스 제공을 통해 차별화를 꾀하고 있다(김민정, 곽민주, 2020). 특히 마켓컬리를 운영하는 컬리는 2021년 상반기 내에 수도권 밖으로 배송 지역을 확장한다. 현재 마켓컬리 새벽배송은 수도권으로 한정돼 있는데, 새로 개점한 김포의 신선 물류센터를 기반으로 하루평균 처리량이 2배 확대할 수 있게 되었다(“마켓컬리 새벽배송 수도권 바깥으로 확장”, 2021).

        새벽배송 서비스로 인하여 신선식품 등을 신속하고 편리하게 받아볼 수 있어 새벽배송 서비스의 이용자가 증가하면서 최근 유통업계에서는 새로운 비즈니스 영역으로 부상되고 있으므로(김나경 외, 2021) 향후 새벽배송 서비스의 이용확대는 더욱 증가할 것을 예측할 수 있다.

      

      
        2. 통합기술수용이론(UTAUT)과 지속이용의도
        새로운 정보시스템이나 서비스를 사용하기 시작하는 채택이나 수용 행위는 해당 시스템이나 서비스의 성공을 위해서는 필수적인 단계이다. 하지만 채택이나 수용과 같은 초기 이용을 넘어 최종적으로 성공하기 위해서는 이용자들의 지속적인 사용이 뒤따라야만 한다(Bhattacherjee, 2001). 지속이용의도, 재구매의도는 구매, 이용하는 과정이나 이전에 이용 경험이 있는 제품, 서비스를 향후에도 계속해서 지속적으로 이용하려는 의도, 의향 등을 의미한다(이현수, 채영일, 2013). 김나경 외(2021)의 신선식품 새벽배송 서비스에 대한 연구에서 지속사용의도란 신선식품 새벽배송 쇼핑몰을 추후에도 이용하고자 하는 정도로 정의하였다. 따라서 본 연구에서는 지속이용의도는 이전에 새벽배송 서비스를 이용한 경험을 기초로 향후에도 지속적으로 이용하려는 의도 및 추천의도로 정의하고자 한다.

        한편 신기술이 도입되면 소비자의 채택 여부가 기술 진전에 필수 불가결한 조건이 되기 때문에 기술 발전 속도가 빠른 정보시스템 분야를 중심으로 이용자의 신기술 수용 여부, 수용 이유 등을 해석하고 예측하기 위해 많은 연구가 이루어졌다(Hu et al., 1992). 이용자들이 새로운 기술을 받아들이는 연구나 이론적 모델이 많이 개발되는데 그중 가장 대표적인 것이 기술수용모델, 통합기술수용이론이다.

        기술수용모형에 따르면 사용자 개인의 정보기술 사용행위는 지각된 사용 용이성과 지각된 유용성에 의해 결정된다(Hanafizadeh et al., 2014). 기술수용모델은 세부적 변인에 대해 알 수 없다는 것과 IT 환경에서 상호관계 분석의 어려움 등의 한계가 있다(Agarwal & Karahanna, 2000). 이처럼 기존의 기술수용모델이 다양한 외부변수들을 충분히 고려하지 못했다는 한계에 대한 개선을 위해 Venkatesh et al.(2003)가 통합기술수용이론을 제안하였다. Venkatesh et al.(2003)은 기존 이론이 기술수용의도를 17∼53%만 제한적으로 설명함을 확인하였고 이러한 문제점을 보완하기 위하여 통합적인 관점에서 접근된 통합기술수용이론을 제안하였다(구은영, 2015). 이러한 배경하에 새롭게 주목받는 새벽배송 서비스의 지속이용의도에 대한 영향력 파악을 위해 통합기술수용이론을 적용하여 관련성을 파악해 보고자 한다.

        통합기술수용이론의 핵심요인을 보면 성과기대는 해당 기술을 이용함으로써 일상 속에서의 문제 해결이나 업무 수행 시 효용을 획득할 수 있다고 믿는 정도이므로(유재원, 2018) 본 연구에서는 성과기대를 새벽배송 서비스를 편리하고 유용하게 이용할 수 있을 것에 대한 기대 정도로 정의하였다. 또한 노력기대는 이용자들의 노력을 통하여 신기술을 사용하는 것이 용이함을 인식하는 정도로(한지희, 2019), 노력기대 역시 지속이용의도를 설명하는데 유용한 변수로 많은 연구에서 보고되고 있다(Chang et al., 2007). 본 연구에서는 노력기대를 이용자가 새벽배송 서비스를 용이하게 이용할 수 있다는 소비자 개인의 믿음 정도로 정의하였다. 또한 사회적 영향은 기존 이론의 변수 중 이미지, 사회적 요인, 주관적 규범 등을 기반으로 하는 변수다. 주변에 있는 중요한 사람들이 이용자가 새로운 정보기술을 이용해야 한다고 인식하는 정도를 의미한다(Venkatesh et al., 2003). 본 연구에서는 사회적 영향을 새벽배송 서비스를 이용할 때 주변 사람에 의해 영향을 받는 정도라고 정의하고자 한다. 또한 촉진조건은 개인이 특정한 정보기술을 원활하게 이용할 수 있도록 기술적, 조직적으로 지원을 받고 있다고 인식하는 정도이므로(유재원, 2018) 본 연구에서는 촉진조건이란 새벽배송 서비스 이용시 이용행동을 지원하는 조직적, 기술적 환경기반의 조성에 대한 믿음 정도로 정의한다.

        다양한 주제에서 통합기술수용이론 관련 연구를 보면 장연화(2018)의 연구에서는 고객의 항공셀프서비스 수용에 있어서 촉진조건, 성과기대, 노력기대는 사용만족에 유의한 정(+)의 영향을 보였고 유도형(2019)의 연구에서는 통합기술수용이론의 핵심요인인 사회적 영향, 촉진조건, 성과기대, 노력기대 모두 모바일 간편결제 사용의도에 긍정적인 영향을 나타내었다. 선행연구 결과 통합기술수용이론의 핵심요인은 소비자만족도 및 지속이용의도에 중요한 영향 변수임이 밝혀져 본 연구에서도 새벽배송 서비스의 핵심변수를 적용하여 소비자만족도 및 지속이용의도의 관계를 분석하고자 한다.

      

      
        3. 서비스품질
        서비스품질은 소비자가 가진 서비스품질에 대한 기대와 성과에 대한 비교, 기대와 지각과의 사이에 발생하는 불일치 정도이다(Parasuraman et al., 1988). 또한 서비스품질은 객관적 지표로 측정할 수 있는 것이라기보다는 제공된 서비스를 고객이 어떻게 인식하느냐가 중요한 주관적 지표라고 할 수 있다(이정화 외, 2020). 소비자마다 서비스에 대한 기대 수준이 상이하므로 모든 소비자를 만족시키기는 한계가 있지만, 기대치에 대한 서비스품질이 일치하면 만족한다는 평가를 받는다. 서비스 수준이 기대치보다 높으면 만족도가 높고 서비스 수준이 기대치보다 낮으면 서비스품질에 대한 평가가 불만으로 나타나게 된다(장길영, 2019). 본 연구에서는 서비스품질이란 새벽배송 서비스에 대한 우월성에 대한 주관적 판단을 의미한다.

        서비스품질의 구성요인을 보면 신속·정확성은 고객의 요구에 즉시 서비스를 제공하는 것으로, 고객을 돕고 신속하게 서비스를 제공하며, 약속된 서비스에 대해 믿고 정확히 수행할 수 있는 능력으로 정의된다(문선웅 외, 2014; 이종찬, 2020). 친절성은 담당직원의 친절함과 개별적인 배려, 관심, 겸손함을 제공하는 정도로 정의한다. 측정은 고객에 대한 개별적 관심, 고객이익 배려, 고객입장 고려, 단골고객 인식, 고객 욕구에 대한 이해 등의 척도로 이루어져야 한다(문선웅 외, 2014; 이종찬, 2020). 안전성은 포장상태의 정도, 파손 없이 배송된 정도, 분실 없이 배송된 정도이다(송장근, 김태룡, 2012). 사후서비스란 소비자에게 주문한 상품이 배달된 후에 이루어지는 교환이나 반품, A/S 및 환불 등을 처리하는 서비스를 말한다(포붕, 2020). 선행연구를 근거로 본 연구에서는 신속·정확성은 새벽배송 서비스 이용시 고객을 돕고 신속하게 서비스를 제공하며, 약속된 서비스를 믿을 수 있고 정확하게 수행할 수 있는 정도로 정의하였다. 친절성은 새벽배송 서비스 이용에 대한 담당직원의 친절함과 개별적인 배려, 관심, 겸손함을 제공하는 정도를 의미한다. 안전성은 새벽배송 서비스의 상품 포장상태, 파손이나 분실 없이 배송된 정도를 의미한다. 또한 사후서비스성이란 새벽배송 서비스를 이용하여 상품이 배송된 후에 이루어지는 교환이나 반품, A/S 및 환불 등을 처리하는 서비스 정도를 의미한다. 선행연구를 기초로 새벽배송 서비스에 대한 서비스품질 유형을 신속·정확성, 친절성, 안전성 그리고 사후서비스성으로 구성하고자 한다.

        서비스품질 요인과 소비자만족도 간의 관련성에 대한 선행연구를 고찰해 보면 홍다현(2021)은 온라인 쇼핑몰의 배송 서비스품질과 만족도의 관계 분석결과 정확성, 정보제공성, 경제성이 만족도에 정(+)의 영향을 미쳤다. 소란하(2021)는 전자상거래 물류서비스와 만족도와의 관련성 연구에서 전문성, 신속성, 경제성, 안전성, 편리성, 친절도가 만족도에 정(+)의 영향을 보였고 정지희, 신재익(2020)의 연구에서는 새벽배송의 주문, 배송, 사후서비스 품질 모두 고객만족에 정(+)의 유의한 영향을 보였다. 또한 화순자(2016)의 연구에서도 재구매의도에 안전성 및 편의성이 긍정적인 영향을 보였다. 기존 선행연구를 토대로 본 연구에서는 새벽배송 서비스의 신속성·정확성, 친절성, 안전성, 사후서비스성 등의 서비스품질이 소비자만족도와 지속이용의도에 미치는 영향을 알아보고자 한다.

      

      
        4. 구매경험
        제품 구매경험이 풍부한 소비자들은 대안을 평가하는 기준이나 방식에 대하여 잘 정의된 체계를 형성하면서 제품에 대한 정보처리나 의사결정을 효율적으로 진행한다(Alba & Hutchinson, 1987). 소비자의 경험은 소비자 태도 및 행동에 영향을 미치므로 의사결정과정에서 매우 중요한 요소로 다루어져 왔으며, 특히, 구매경험 유무의 차이가 존재하므로 시장세분화 및 효율적 마케팅전략 측면에서 많은 주목을 받았다(Doney & Cannon, 1997). 소비자 경험은 접촉의 결과물로 나타나게 되는데 이는 소비자의 장기 기억에 저장되게 되며, 기업 제품 또는 서비스 가치 결정에 중요한 요인이다(Lemke et al., 2011). 소비자의 긍정적 구매경험 증가는 브랜드 메시지에 대한 확신과 해당 브랜드에 대한 신뢰를 통해 재구매 가능성을 높이게 된다(Chang & Chen, 2008). 따라서 기업에서는 고객경험을 관리함으로써 고객으로 하여금 고객과 기업이 상호작용하는 접점에서 만족스러운 경험을 얻을 수 있도록 하고, 관련 기업에 대해 정확한 인식을 갖게 함으로써 기존 고객의 재구매 의사결정이나 잠재고객의 구매 결정에 긍정적인 영향을 미치게 하는 것이다(유화, 2016). 본 연구에서는 구매경험이란 새벽배송 서비스에서 상품과 서비스 이용고객이 지각한 경험의 가치, 감각, 변화 등을 의미한다.

        구매경험 관련 변수와 소비자만족도 간의 관련성에 대한 선행연구를 보면 김정은(2018)의 연구에서는 구매경험 중 매장이미지, 직원의 응대태도와 사용경험이 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 보였다. 정병규, 정상희(2018)의 연구에서는 디지털 고객경험 속성요인(기능, 품질, 개인화서비스)이 모두 구매의향에 긍정적인 영향을 미쳤고 기능요인만 지속이용의향에 정(+)의 영향이 나타났다. 따라서 본 연구에서는 구매경험이 새벽배송 서비스에 대한 소비자만족도 및 지속이용의도에 미치는 관련성을 분석하고자 한다.

      

      
        5. 새벽배송 서비스의 소비자만족도
        소비자만족은 기업의 수익성과와 직결되는 중요한 요소로 다양한 마케팅전략 중 하나로 연구되고 있다(여유진, 2017). 만족에 관한 선행연구를 보면 제품·서비스 만족은 특정 제품·서비스의 소유, 사용, 소비로부터 획득된 경험들의 평가에 대한 개인의 감정적 반응으로 정의하였다(Westbrook, 1981). 만족도는 제품이나 서비스의 구매와 사용, 소비의 과정 중 발생하는 고객의 개인적 차원에서 총체적, 주관적, 심리적인 기대의 충족 정도에 대한 평가라고 할 수 있다(최혁라 외, 2006).

        소비자 행동에 관한 연구들은 고객만족도를 사후 구매기간의 핵심요소로서 중시하고 있다(전표훈, 2019). 고객만족이 반복구매와 긍정적 구전효과를 창출하여 높은 충성도를 형성하고 결국 기업의 수익성 향상을 가져온다(전표훈, 2019; DeLone & McLean, 1992). 본 연구에서는 선행연구를 기초로 소비자만족도는 새벽배송 서비스를 경험한 이후에 측정되는 개념으로 제품 혹은 서비스의 구매와 이용, 소비과정에서 발생하는 소비자의 개인적 차원에서 주관적, 심리적, 총체적인 기대 충족 정도에 대한 평가로 정의하고자 한다.

        윤여진, 정라나(2020)의 새벽배송 HMR 제품 구매 연구에서 만족은 재구매의도에 유의한 정(+)의 영향을 보였고 김민정, 곽민주(2020)의 연구결과 새벽배송 서비스의 정보제공 및 요구반응 만족도, 고객센터 만족도, 가격만족도는 이용지속성에 정(+)의 영향이 나타났다. 따라서 선행연구 고찰결과 소비자만족도와 지속이용의도 간에 관련성이 있음을 예측할 수 있어 분석하고자 한다.

      

      
        6. 쇼핑가치
        쇼핑가치는 상대적인 평가 기준을 모두 고려한 주관적인 유용성 평가로서, 완결된 쇼핑경험을 구성하는 정성적, 정량적, 주관적, 객관적인 요소들을 포함하는 개념이다(Jarvenpaa & Todd, 1997). 쇼핑 가치에 관한 선행연구를 보면, 소비자들이 쇼핑을 통해서 얻는 가치는 제품의 구매를 통한 문제 해결과 같은 실용/효용적인 측면과 제품구매의 경험과 흥미를 통한 쾌락적 측면으로 구분되었다(박진표, 김재영, 2013).

        쾌락적 쇼핑가치는 쇼핑하면서 경험하는 여러 긍정적인 감정, 신남, 현실도피, 고민을 잊을 수 있음 등을 통해 쇼핑이 감정적으로 용도가 있어서 가치가 있다고 지각하게 되는 정도를 말한다. 따라서 쾌락적 쇼핑가치는 원래의 구매목적 달성 이외에 소비자가 쇼핑하면서 경험하는 감정적인 혜택을 지각하는 정도라고 할 수 있다(진병호, 고애란, 1999). 실용적 쇼핑가치는 소비자가 제품을 구매할 때 제품의 실용적 효용을 통해 획득하는 쇼핑가치이다. 따라서 실용적 쇼핑가치는 구매행위가 논리적이고 합리적인 소비자들이 주체이다. 즉, 쇼핑할 때 실용적 가치를 지각하는 경우 소비자는 편익이나 가격을 더 중요시한다(전달영, 경종수, 2004). 본 연구에서는 새벽배송 서비스에 대한 쇼핑가치 구성요인을 위에 선행연구를 기초로 쾌락적 가치, 실용적 가치로 보고자 한다.

        쇼핑가치와 지속이용의도와의 관련성을 보면 유안나(2021)의 연구에서는 쇼핑가치는 지속사용의도에는 정(+)의 영향을 주는 것으로 파악되었다. 김현아(2020)의 연구에서는 쇼핑가치에 따른 만족, 신뢰, 재구매의도 간의 관련성에 대해 한국 소비자는 쾌락적 쇼핑가치와 실용적 쇼핑가치 모두 만족, 신뢰가 재구매의도에 미치는 관계에 있어 조절효과를 보였다. 따라서 본 연구에서는 쇼핑가치인 실용적 쇼핑가치, 쾌락적 쇼핑가치가 새벽배송 서비스에 대한 소비자만족도와 지속이용의도 간에 조절효과가 있을 것으로 예측된다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구방법
      
        1. 연구문제 및 연구모형 
        본 연구에서는 통합기술수용이론을 적용하고, 추가적으로 서비스품질, 구매경험이 소비자만족도와 지속이용의도에 미치는 영향, 그리고 소비자만족도가 지속이용의도에 미치는 영향을 분석하고자 한다. 또한 소비자만족도와 지속이용의도 간의 관계에서 쇼핑가치의 조절효과를 검증하기 위해 다음과 같은 연구문제를 수립하였고 연구모형은 [그림 1]과 같다.

        
          
          

          [그림1] 
				
          

          
            연구모형
          
          

          

        

        
          	<연구문제 1> 새벽배송 서비스의 소비자만족도에 영향을 미치는 요인은 무엇이며, 영향력은 어떠한가?


          	<연구문제 2> 새벽배송 서비스의 지속이용의도에 영향을 미치는 요인은 무엇이며, 영향력은 어떠한가?


          	<연구문제 3> 새벽배송 서비스의 소비자만족도와 지속이용의도 간의 관계에서 쇼핑가치의 조절효과는 어떠한가?


        

      

      
        2. 연구대상 및 자료수집
        본 연구에서는 새벽배송 서비스에 대한 사전 이용 경험자로 한정하여 성인 소비자를 대상으로 본 조사를 실시하였다. 본 조사는 2021년 3월 10일부터 2021년 3월 15일까지 6일간 리서치 조사기관(마크로밀 앰브레인, www.embrain.com)에 의뢰하여 웹서베이 방식으로 430부 온라인 설문 조사를 실시하여 최종 분석에 활용하였다. 또한 조사대상의 인구통계학적 특성은 <표 1>에 전체 표본인 새벽배송 서비스 이용자 430명에 대해 제시하였다.

        
          <표 1> 
				
          

          
            조사대상의 인구통계학적 특성 
            N(%)=430(100)

          
          

        

        
          
            
              	구분
              	빈도(%)
              	구분
              	빈도(%)
            

          
          
            	성별
            	남자
            	215(50.0%)
            	직업
            	전문직/사무직/공무원
            	224(52.1%)
          

          
            	여자
            	215(50.0%)
            	자영업/판매·서비스직/기술직
            	77(17.9%)
          

          
            	연령
            	20대
            	107(24.9%)
            	학생
            	44(10.2%)
          

          
            	30대
            	105(24.4%)
            	주부/기타
            	85(19.8%)
          

          
            	40대
            	104(24.2%)
            	월평균
소득
            	200만원 미만
            	111(25.8%)
          

          
            	50대
            	114(26.5%)
          

          
            	평균(표준편차)
            	39.30(11.087)세
            	200만원-400만원 미만
            	186(43.3%)
          

          
            	학력
            	대졸 미만
            	138(32.1%)
          

          
            	대졸
            	252(58.6%)
            	400만원 이상
            	133(30.9%)
          

          
            	대학원 재학 이상
            	40( 9.3%)
            	평균
(표준편차)
            	310.76
(221.019)위안
          

          
            	평균(표준편차)
            	15.28(1.866)년
          

          
            	거주
지역
            	서울
            	154(35.8%)
            	가족 구성
            	1인가구
            	51(11.9%)
          

          
            	인천/경기도
            	154(35.8%)
            	2인가구
            	60(14.0%)
          

          
            	3인가구
            	136(31.6%)
          

          
            	기타 지역
            	122(28.4%)
            	4인가구 이상
            	183(42.6%)
          

        

        

        조사대상의 새벽배송 서비스 이용실태는 이용 쇼핑몰, 이용기간, 1회 구매금액, 이용횟수(최근 1개월), 주요동기로 구성되었으며, <표 2>와 같다. 이용쇼핑몰은 쿠팡 로켓프레쉬(53.5%), 마켓컬리 샛별배송(24.0%), 이마트 쓱배송(16.0%), 기타(6.5%)의 순이었다. 이용기간은 1년-2년미만(39.8%), 1년 미만(34.25), 2년 이상(26.0%)의 순으로 나타났다. 1회 구매금액은 3만원-5만원미만(44.7%), 3만원 미만(41.2%), 5만원 이상(14.2%)의 순이었고 이용횟수(최근1개월)는 2회-3회(37.2%), 4회 이상(36.3%), 0회-1회(26.5%)의 순으로 나타났다. 주요동기(복수응답)는 편의성(81.9%), 새벽배송(69.8%), 신선함(50.2%)이 가장 큰 동기로 나타났다.

        
          <표 2> 
				
          

          
            새벽배송 서비스 이용실태 
            N(%)=430(100)

          
          

        

        
          
            
              	변수
              	집단
              	N(%)
              	변수
              	집단
              	N(%)
            

          
          
            	이용 쇼핑몰
            	쿠팡 로켓프레쉬
            	230(53.5%)
            	이용횟수 
(최근1개월)
            	0회-1회
            	114(26.5%)
          

          
            	마켓컬리 샛별배송
            	103(24.0%)
            	2회-3회
            	160(37.2%)
          

          
            	이마트 쓱배송
            	69(16.0%)
            	4회 이상
            	156(36.3%)
          

          
            	기타
            	28( 6.5%)
            	평균(표준편차)
            	3.74(4.044)
          

          
            	이용기간
            	1년 미만
            	147(34.2%)
            	주요동기
            	상품의 다양성
            	122(28.4%)
          

          
            	1년-2년미만
            	171(39.8%)
            	편의성
            	352(81.9%)
          

          
            	2년 이상
            	112(26.0%)
            	새벽배송
            	300(69.8%)
          

          
            	1회구매금액
            	3만원 미만
            	177(41.2%)
            	제품특화
            	29( 6.7%)
          

          
            	가격의 저렴함
            	83(19.3%)
          

          
            	3만원-5만원 미만
            	192(44.7%)
            	신선함
            	216(50.2%)
          

          
            	안전한 제품포장
            	75(17.4%)
          

          
            	5만원 이상
            	61(14.2%)
            	제품 정보의 정확성
            	43(10.0%)
          

          
            	제품 정보의 다양성
            	47(10.9%)
          

          
            	기타
            	12( 2.8%)
          

        

        

      

      
        3. 척도구성 
        본 연구에서 이용한 척도구성의 내용은 다음의 <표 3>과 같다. 통합기술수용이론핵심요인인 성과기대, 노력기대, 사회적영향, 촉진조건 문항은 총 14문항으로 구성하였다. 새벽배송 서비스에 대한 서비스품질은 신속·정확성, 친절성, 안전성, 사후서비스성으로 구분하여 총 14문항으로 구성하였다. 새벽배송 서비스에 대한 구매경험은 새벽배송 서비스를 통해 빈번한 구매, 주변사람에 비해 많이 사는 편, 서비스 이용으로 일상생활의 변화 등에 대한 3문항으로 구성하였다. 쇼핑가치는 쾌락적 가치 3문항, 실용적 가치 3문항으로 구성하였다. 새벽배송 서비스에 대한 소비자만족도는 새벽배송 서비스에서의 상품 구매 만족, 긍정적 인식, 이용결정에 대한 만족스러움 등의 내용으로 4문항을 구성하였다. 지속이용의도는 향후 지속적인 이용에 대한 의도와 추천의도 등으로 총 5문항으로 구성하였다. 측정도구의 신뢰도는 전체 변수에서 0.7 이상이 나타나 신뢰성이 확보됨을 알 수 있었다.

        
          <표 3> 
				
          

          
            척도구성
          
          

        

        
          
            
              	변수
              	내용
              	측정
              	문항수
              	Cronbach's α
              	출처
            

          
          
            	인구통계 학적
변수
            	성별, 연령, 학력, 직업, 월평균
소득, 가족구성, 거주 지역
            	명목척도
비율척도
            	7
            	-
            	-
          

          
            	새벽배송 서비스
이용실태
            	이용 쇼핑몰, 이용 기간,
1회구매금액, 이용횟수, 주요동기
            	명목척도
비율척도
            	5
            	-
            	-
          

          
            	통합기술
수용이론
핵심요인
            	성과기대
            	5점 리커트 척도
            	3
            	0.782
            	
              
                김병헌, 윤문길(2011)
              
              
                Venkatesh etal.(2003)
              
            
          

          
            	노력기대
            	4
            	0.894
          

          
            	사회적 영향
            	4
            	0.894
          

          
            	촉진조건
            	3
            	0.823
          

          
            	서비스품질
            	신속·정확성
            	5점 리커트 척도
            	4
            	0.894
            	
              
                박나리 (2008)
              
              
                이재헌 (2007)
              
            
          

          
            	친절성
            	3
            	0.878
          

          
            	안전성
            	3
            	0.829
          

          
            	사후서비스성
            	4
            	0.916
          

          
            	구매경험
            	5점 리커트 척도
            	3
            	0.843
            	
              
                이민우(2009)
              
            
          

          
            	쇼핑가치
            	쾌락적 가치
            	5점 리커트 척도
            	3
            	0.902
            	
              
                김현아(2020)
              
            
          

          
            	실용적 가치
            	3
            	0.786
          

          
            	소비자만족도
            	5점 리커트 척도
            	4
            	0.843
            	
              
                최서연, 조미숙(2014)
              
            
          

          
            	지속이용의도
            	5점 리커트 척도
            	5
            	0.911
            	
              
                홍다현(2021)
              
            
          

        

        

        새벽배송 서비스에 대한 통합기술수용이론 핵심변수의 유형화를 위해 요인분석을 하였으며, 그 결과는 <표 4>와 같다. 1개 문항은 교차 적재값 문제로 제외되었다. KMO 값(0.885)이 0.7 이상, Bartlett의 유의확률(0.000)은 0.05보다 낮게 나타나 요인분석 실시에 문항들이 적합하였다. 요인분석을 한 결과 ‘성과기대’, ‘노력기대’, ‘사회적 영향’, ‘촉진조건’으로 명명하였고 이 요인들은 74.633%의 설명력을 보였다.

        
          <표 4> 
				
          

          
            통합기술수용이론 핵심변인의 요인분석
          
          

        

        
          
            
              	문항
              	요인1
              	요인2
              	요인3
              	요인4
              	공통성
              	Ma) (SD)
            

          
          
            	성
과
기
대
            	새벽배송 서비스를 이용하는 것은 편리하다.
            	0.783
            	0.284
            	0.155
            	0.155
            	0.741
            	4.19
(0.556)
          

          
            	새벽배송 서비스를 이용하면 시간을 절약할 수 있다.
            	0.746
            	0.286
            	0.104
            	0.155
            	0.673
          

          
            	새벽배송 서비스를 이용하는 것은 나에게 유용하다.
            	0.715
            	0.248
            	0.195
            	0.246
            	0.671
          

          
            	노
력
기
대
            	새벽배송 서비스를 능숙하게 이용하는 것은 쉽다.
            	0.201
            	0.835
            	0.111
            	0.242
            	0.809
            	4.18
(0.593)
          

          
            	새벽배송 서비스의 이용법은 배우기 쉽다.
            	0.299
            	0.812
            	0.092
            	0.178
            	0.789
          

          
            	새벽배송 서비스 이용과정을 명확하게 알고 있다.
            	0.153
            	0.801
            	0.089
            	0.209
            	0.716
          

          
            	새벽배송 서비스를 이용하는 것은 쉽다.
            	0.342
            	0.768
            	0.038
            	0.187
            	0.743
          

          
            	사
회
적
영
향
            	내 주변사람의 권유로 새벽배송 서비스를 이용하였다.
            	0.052
            	0.024
            	0.892
            	0.095
            	0.808
            	3..22
(0.929)
          

          
            	내 주변 사람들은 내가 새벽배송 서비스를 이용하는데 도 움을 주었다.
            	0.047
            	0.030
            	0.890
            	0.148
            	0.818
          

          
            	나에게 중요한 사람들은 내가 새벽배송 서비스를 이용하기를 원한다.
            	0.158
            	0.139
            	0.818
            	0.158
            	0.738
          

          
            	내 주변 사람들은 나에게 새벽배송 서비스 이용을 권하였다.
            	0.215
            	0.121
            	0.808
            	0.033
            	0.715
          

          
            	촉
진
조
건
            	새벽배송 서비스는 지속적으로 업데이트 되고 있다.
            	0.182
            	0.137
            	0.136
            	0.848
            	0.789
            	3.88
(0.611)
          

          
            	새벽배송 서비스를 이용하기 위해 상세한 배송 안내를 받을 수 있다.
            	0.222
            	0.295
            	0.152
            	0.773
            	0.756
          

          
            	내가 새벽배송 서비스 이용시 어려움이 발생한다면 서비스 제공 업체로부터 도움을 받을 수 있다.
            	0.131
            	0.270
            	0.115
            	0.760
            	0.681
          

          
            	고유값
            	2.126
            	3.026
            	3.068
            	2.228
            	-
          

          
            	전체변량(%)
            	15.189
            	21.618
            	21.915
            	15.911
          

          
            	누적변량(%)
            	15.189
            	36.807
            	58.721
            	74.633
          

          
            	Cronbach's α
            	0.782
            	0.894
            	0.894
            	0.823
          

        

        
          
            a) 5점 만점
          

        

        

        새벽배송 서비스에 대한 서비스품질 유형 구분을 위해 요인분석을 하였다<표 5> 1개 문항은 교차 적재값으로 인한 문제로 제외되었고 KMO 값(0.923) 0.7 이상, Bartlett의 유의확률(0.000)은 0.05보다 낮게 나타나 요인분석 실시에 문항들이 적합하였다. 요인분석을 한 결과 ‘신속·정확성’, ‘친절성’, ‘안전성’, ‘서후서비스성’으로 명명하였고 이 요인들은 78.153%의 설명력을 보였다.

        
          <표 5> 
				
          

          
            서비스품질의 요인분석
          
          

        

        
          
            
              	문항
              	요인1
              	요인2
              	요인3
              	요인4
              	공통성
              	Ma) (SD)
            

          
          
            	신
속
·
정
확
성
            	현재 이용하는 새벽배송 서비스는 주문 접수부터 배송까지 처리 속도가 빠르다.
            	0.824
            	0.209
            	0.101
            	0.210
            	0.777
            	4.25
(0.559)
          

          
            	새벽배송 서비스 배송을 원하는 장소에 신속하게 배송된다.
            	0.805
            	0.149
            	0.264
            	0.244
            	0.799
          

          
            	새벽배송 서비스 배송을 원하는 시간에 신속하게 배송된다.
            	0.781
            	0.143
            	0.217
            	0.246
            	0.737
          

          
            	현재 이용하는 새벽배송 서비스의 배송은 정확하게 이루어진다.
            	0.767
            	0.190
            	0.269
            	0.196
            	0.735
          

          
            	친
절
성
            	현재 이용하는 새벽배송 서비스에 대한 문의를 하면 친절하게 응대해 준다.
            	0.271
            	0.823
            	0.165
            	0.224
            	0.827
            	3.91
(0.632)
          

          
            	배송 담당직원과 연락하면 친절하게 응대해 준다.
            	0.177
            	0.800
            	0.244
            	0.263
            	0.799
          

          
            	현재 이용하는 새벽배송 서비스 이용시 문제가 발생하면(오배송, 물품 파손), 친절하게 응대해 준다.
            	0.151
            	0.795
            	0.219
            	0.308
            	0.797
          

          
            	안
전
성
            	내가 구매한 새벽배송 신선식품의 유효기간이 충분히 남아 있다.
            	0.176
            	0.223
            	0.816
            	0.219
            	0.795
            	4.04
(0.591)
          

          
            	주문한 신선식품은 배송과정에서 적절한 온도를 유지한다.
            	0.293
            	0.255
            	0.705
            	0.292
            	0.733
          

          
            	새벽배송 서비스에서 판매하는 신선식품은 신선한 편이다.
            	0.405
            	0.198
            	0.682
            	0.252
            	0.732
          

          
            	사
후
서
비
스
성
            	반품, 교환을 위한 배송은 정확하게 이루어진다.
            	0.271
            	0.196
            	0.199
            	0.816
            	0.817
            	3.90
(0.657)
          

          
            	반품, 교환을 위한 배송은 신속하게 이루어진다.
            	0.224
            	0.296
            	0.175
            	0.798
            	0.806
          

          
            	반품, 교환을 위한 배송은 안전하게 이루어진다.
            	0.272
            	0.252
            	0.214
            	0.795
            	0.816
          

          
            	반품, 교환을 위한 진행 상황을 편리하게 확인할 수 있다.
            	0.211
            	0.247
            	0.293
            	0.761
            	0.771
          

          
            	고유값
            	3.175
            	2.475
            	2.162
            	3.129
            	-
          

          
            	전체변량(%)
            	22.679
            	17.678
            	15.445
            	22.351
          

          
            	누적변량(%)
            	22.679
            	40.356
            	55.802
            	78.153
          

          
            	Cronbach's α
            	0.894
            	0.878
            	0.829
            	0.916
          

        

        
          
            a) 5점 만점
          

        

        

        새벽배송 서비스에 대한 쇼핑가치의 유형 구분을 위한 요인분석을 실시하였다 (<표 6>). 1개 문항은 교차 적재값 문제로 제외하였고 KMO 값(0.841)이 0.7 이상, Bartlett의 유의확률(0.000)이 0.05보다 낮게 나타나 요인분석 실시에 문항들이 적합하였다. 요인분석 결과 ‘쾌락적 가치’, ‘실용적 가치'로 명명하였고 이 요인들은 76.990%의 설명력을 보였다.

        
          <표 6> 
				
          

          
            쇼핑가치의 요인분석
          
          

        

        
          
            
              	문항
              	요인1
              	요인2
              	공통성
              	Ma) (SD)
            

          
          
            	쾌
락
적
가
치
            	새벽배송 서비스를 통해 즐거움을 느끼는 것은 중요하다.
            	0.885
            	0.285
            	0.863
            	3.84
(0.738)
          

          
            	새벽배송 서비스를 이용할 때 흥미로움을 제공하는 것은 중요하다.
            	0.879
            	0.245
            	0.832
          

          
            	새벽배송 서비스를 이용할 때 행복감을 느끼는 것은 중요하다.
            	0.842
            	0.329
            	0.818
          

          
            	실
용
적
가
치
            	새벽배송 서비스를 통해 신선한 식품을 이용하는 것은 중요하다.
            	0.227
            	0.829
            	0.739
            	4.17
(0.559)
          

          
            	새벽배송 서비스를 통해 상품을 빠르게 획득하는 것은 중요하다.
            	0.249
            	0.819
            	0.732
          

          
            	새벽배송 서비스를 통해 상품을 보다 효율적으로 구매하는 것은 중요하다.
            	0.314
            	0.732
            	0.635
          

          
            	고유값
            	2.477
            	2.142
            	-
          

          
            	전체변량(%)
            	41.282
            	35.708
          

          
            	누적변량(%)
            	41.282
            	76.990
          

          
            	Cronbach's α
            	0.903
            	0.786
          

        

        

      

      
        4. 분석방법
        본 연구의 통계처리는 SPSS Statistics 25.0 Program을 활용하였다. 조사대상자의 인구통계학적 특성 변수, 새벽배송 서비스 이용실태 파악을 위해 빈도분석을 하였고 새벽배송 서비스의 통합기술수용이론, 서비스품질, 쇼핑가치의 유형화를 위해 요인분석을 하였다. 소비자만족도와 지속이용의도에 영향을 미치는 변수 파악을 위해 회귀분석을 실시하였고 소비자만족과 지속이용의도와의 관계에서 쇼핑가치의 조절효과 분석을 위해 위계적 회귀분석을 실시하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구결과
      
        1. 새벽배송 서비스 소비자만족도에 대한 관련 변수들의 영향력 
        새벽배송 서비스의 통합기술수용이론 핵심요인, 서비스품질, 구매경험이 소비자만족도에 미치는 영향에 대한 분석결과는 <표 7>과 같다. 새벽배송 서비스 소비자만족도에 대한 독립 변수들의 상대적인 영향력 분석을 위해 변수간의 다중공선성을 고려해서 VIF를 보았다. VIF 값은 10보다 낮아 다중공선성이 없는 것으로 확인되었다. 수정된 R2가 0.579이므로 회귀식이 만족도를 57.9% 설명할 수 있으며, F값은 66.537로 나타났으며, 0.001 유의수준에서 회귀모형이 통계적으로 유의하게 나타났다.

        
          <표 7> 
				
          

          
            소비자만족도에 대한 관련 변수들의 영향력
          
          

        

        
          
            
              	변수
              	B
              	
                β
              
              	VIF
            

          
          
            	UTAUT
핵심요인
            	성과기대
            	0.204***
            	0.188
            	2.304
          

          
            	노력기대
            	0.073
            	0.071
            	2.139
          

          
            	사회적 영향
            	0.023
            	0.036
            	1.328
          

          
            	촉진조건
            	0.080
            	0.081
            	2.184
          

          
            	서비스품질
            	신속·정확성
            	0.078
            	0.073
            	2.862
          

          
            	친절성
            	0.014
            	0.015
            	2.082
          

          
            	안전성
            	0.196***
            	0.192
            	2.257
          

          
            	사후서비스성
            	0.079
            	0.086
            	2.289
          

          
            	구매경험
            	0.224***
            	0.298
            	1.451
          

          
            	수정된 R² 
            	0.579
          

          
            	상수
            	0.117
          

          
            	F비
            	66.537***
          

        

        
          
            ***p<.001
          

        

        

        새벽배송 서비스의 소비자만족도에 영향을 미치는 변수 중 구매경험(β=0.298)이 가장 큰 영향을 보였고 이어서 안전성(β=0.192), 성과기대(β=0.188)의 순이었다. 통합기술수용이론 변수 중 성과기대가 소비자만족도에 정(+)의 영향을 미치는 연구결과는 장연화(2018)의 연구결과를 지지한다. 서비스품질 중 안전성이 소비자만족도에 정(+)적인 영향을 미치는 연구결과는 소란하(2021)의 연구결과를 지지하며, 구매경험이 소비자만족도에 정(+)의 영향을 미치는 연구결과는 김정은(2018)의 연구결과를 지지한다.

      

      
        2. 새벽배송 서비스 지속이용의도에 대한 관련 변수들의 영향력
        새벽배송 서비스의 지속이용의도에 대한 관련 변수들의 영향력을 살펴보았으며, 그 결과는 <표 8>과 같다. 먼저 변수 간의 다중공선성을 고려하여 VIF를 살펴보았다. VIF 값이 10보다 작아 다중공선성 문제는 없는 것으로 확인되었다. 수정된 R2이 0.579이므로 제 변수들이 지속이용의도를 57.9% 설명할 수 있다. 그리고 F값이 66.537로 0.001 유의수준에서 회귀모형은 통계적으로 유의하였다.

        
          <표 8> 
				
          

          
            지속이용의도에 대한 관련 변수들의 영향력
          
          

        

        
          
            
              	변수
              	B
              	
                β
              
              	VIF
            

          
          
            	UTAUT
핵심요인
            	성과기대
            	0.297***
            	0.252
            	2.304
          

          
            	노력기대
            	0.075
            	0.068
            	2.139
          

          
            	사회적 영향
            	0.110***
            	0.156
            	1.328
          

          
            	촉진조건
            	0.026
            	0.025
            	2.184
          

          
            	서비스품질
            	신속·정확성
            	0.074
            	0.063
            	2.862
          

          
            	친절성
            	0.014
            	0.013
            	2.082
          

          
            	안전성
            	0.175***
            	0.158
            	2.257
          

          
            	사후서비스성
            	0.015
            	0.015
            	2.289
          

          
            	구매경험
            	0.236***
            	0.290
            	1.451
          

          
            	수정된 R²
            	0.579
          

          
            	상수
            	-0.010
          

          
            	F비
            	66.537***
          

        

        
          
            ***p<.001
          

        

        

        새벽배송 서비스의 지속이용의도에 영향을 미친 변수로는 구매경험(β=0.290), 성과기대(β=0.252), 안전성(β=0.158), 사회적 영향(β=0.156)의 순으로 나타났다. 즉, 구매경험, 성과기대, 안전성, 사회적 영향이 높을수록 새벽배송 서비스의 지속이용의도가 높아지고 있다. 통합기술수용이론의 핵심변수 중 성과기대와 사회적 영향이 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 연구결과는 유도형(2019)의 연구결과를 지지한다. 서비스품질 중 안전성이 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 연구결과는 화순자(2016)의 연구결과를 지지하며, 구매경험이 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 연구결과는 정병규, 정상희(2018)의 연구결과를 지지한다.

      

      
        3. 새벽배송 서비스 지속이용의도에 대한 쇼핑가치의 조절효과 분석
        새벽배송 서비스의 지속이용의도에 대한 쾌락적 가치의 조절효과를 파악하기 위해 위계적 회귀분석을 통해 분석하였다(<표 9>). 1단계 분석에서 R2가 0.605로 60.5%의 설명력을 보였고 F값이 654.587(p<0.001)로 통계적으로 유의미하였다. 소비자만족도(β=0.778)는 지속이용의도에 긍정적 영향을 미쳤다. 즉 소비자만족도가 높을수록 새벽배송 서비스에 대한 지속이용의도가 높았다. 2단계 모형에서는 소비자만족도와 조절변수인 쾌락적 가치를 포함하여 독립변수로 하는 회귀분석을 실시하였다. 2단계 모형 전체의 설명력은 62.8%로 나타났고, F값은 360.450(p<0.001)으로 통계적으로 유의하였다. 지속이용의도에 영향을 준 변수는 소비자만족도(β=0.672), 쾌락적 가치(β=0.186)이었다. 소비자만족도뿐 아니라 추가적으로 투입한 쾌락적 가치 변수가 지속이용의도에 유의미한 변수로 나타났다. 조절효과 검증 시 상호작용항의 다중공선성 발생 가능성이 있어 이에 대한 문제를 해결하기 위해 투입변수들을 중심화한 후 위계적 회귀분석을 실시하였다. 3단계 분석에서 설명력은 63.2%로 나타나 조절변수를 투입한 2단계 모형보다 소비자만족도와 쾌락적 가치의 상호작용항을 투입한 3단계 모형에서 설명력의 증가를 보였고, F값도 243.871(p<0.001)수준으로 통계적으로 유의미하였다. 따라서 조절효과를 가지고 있음을 알 수 있었다. 상호작용항인 소비자만족도*쾌락적 가치(β=-0.065)변수가 유의한 것으로 나타나 새벽배송 서비스의 지속이용의도에 대한 조절효과를 볼 수 있다. 즉 소비자만족도와 지속이용의도의 관계에서 쾌락적 가치는 부적인 조절효과를 보이고 있다.

        
          <표 9> 
				
          

          
            새벽배송 서비스 지속이용의도에 대한 쾌락적 가치의 조절효과분석
          
          

        

        
          
            
              	변수
              	집단
              	지속이용의도
            

            
              	모형1
              	모형2
              	모형3
            

            
              	B(β)
              	B(β)
              	B(β)
            

          
          
            	소비자만족도
            	0.844(0.778)***
            	0.729(0.672)***
            	0.716(0.660)***
          

          
            	쾌락적 가치
            	-
            	0.165(0.186)***
            	0.162(0.182)***
          

          
            	소비자만족도⁕쾌락적 가치
            	-
            	-
            	-0.071(-0.065)*
          

          
            	R²
            	0.605
            	0.628
            	0.632
          

          
            	△R²
            	-
            	0.023***
            	0.004*
          

          
            	상수
            	0.642
            	0.457
            	0.537
          

          
            	F값
            	654.587***
            	360.450***
            	243.871***
          

        

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

        

        

        새벽배송 서비스의 지속이용의도에 대한 실용적 가치의 조절효과를 파악하기 위해위계적 회귀분석을 통해 분석하였다(<표 10>). 1단계 분석에서 R2가 0.605로 60.5%의 설명력을 보였고 F값이 654.587(p<0.001)로 통계적으로 유의미하였다. 소비자만족도(β=0.778)가 지속이용의도에 영향을 미쳤다. 즉 소비자만족도가 높을수록, 새벽배송 서비스에 대한 지속이용의도가 높았다. 2단계 모형에서는 소비자만족도와 조절변수인 실용적 가치를 포함하여 독립변수로 하는 회귀분석을 실시하였다. 2단계 모형 전체의 설명력은 61.8%로 나타났고, F값이 346.036(p<0.001)로 통계적으로 유의하였다. 소비자만족도(β=0.695)뿐 아니라 추가적으로 투입한 실용적 가치(β=0.144)가 지속이용의도에 유의미한 영향을 미쳤다. 조절효과 검증시 상호작용항의 다중공선성 발생가능성이 있어 이에 대한 문제를 해결하기 위해 투입변수들을 중심화한 후 위계적 회귀분석을 실시하였다. 소비자만족도와 실용적 가치의 상호작용항을 투입 시켜 3단계 분석에서 설명력은 62.0%로 나타나 조절변수를 투입한 2단계 모형보다 소비자만족도와 실용적 가치의 상호작용항을 투입한 3단계 모형에서 설명력의 증가를 보였는데 통계적으로 유의하지 않아 조절효과가 없다고 판단하였다. 새벽배송서비스에 대해 만족한 소비자들은 이미 새벽배송 서비스를 이용하는 주목적이 실용적 요소인 신선식품의 편리한 배송, 상품의 빠른 배송 등의 긍정적인 면을 중시하여 이용하는 경우가 많으며, 새벽배송 서비스 관련 유통 기업에서도 소비자들이 추구하고자 하는 실용적인 요소를 어느 정도 충족하려는 전략을 수행하고 있으므로 실용적 가치는 만족도와 지속이용의도간의 관계를 조절하는 변수로 더 이상은 작용하지 못하는 것이라 생각된다.

        
          <표 10> 
				
          

          
            새벽배송 서비스 지속이용의도에 대한 실용적 가치의 조절효과분석
          
          

        

        
          
            
              	변수
              	집단
              	지속이용의도
            

            
              	모형1
              	모형2
              	모형3
            

            
              	B(β)
              	B(β)
              	B(β)
            

          
          
            	소비자만족도
            	0.844(0.778)***
            	0.754(0.695)***
            	0.753(0.694)***
          

          
            	실용적 가치
            	-
            	0.168(0.144)***
            	0.159(0.136)***
          

          
            	소비자만족도⁕실용적 가치
            	-
            	-
            	-0.048(-0.036)
          

          
            	R²
            	0.605
            	0.618
            	0.620
          

          
            	△R²
            	-
            	0.014***
            	0.002
          

          
            	상수
            	0.642
            	0.291
            	0.343
          

          
            	F값
            	654.587***
            	346.036***
            	231.350***
          

        

        
          
            ***p<.001
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결론
      배송 시장이 활발히 진행되면서 가격 경쟁력과 새로운 '배송' 마케팅의 하나로 새벽배송 서비스가 많이 등장했고 대형 유통업체, 온라인 전문몰에서도 새벽배송 서비스에 대한 관심이 크게 증가하였다. 또한 1인가구, 맞벌이 가구 증가, 그리고 편리성 추구 등으로 인하여 새벽배송 서비스 이용비율이 증가하고 있다. 따라서 새벽배송 서비스에 대한 소비자만족도 및 지속이용의도를 분석하는 것은 의미가 있다고 생각된다. 본 연구는 최근 6개월 이내 새벽배송 이용경험이 있는 소비자를 대상으로 통합기술수용이론, 서비스품질, 구매경험이 소비자만족도 및 지속이용의도에 미치는 영향을 분석하였다. 또한 소비자만족도가 지속이용의도에 미치는 영향과 소비자만족도와 지속이용의도간의 사이에서 쇼핑가치의 조절효과를 분석하였다.

      
        1. 결론 및 시사점 
        새벽배송 서비스의 소비자만족도 및 지속이용의도에 대한 연구결과의 결론 및 시사점은 다음과 같다.

        첫째, 통합기술수용이론의 핵심요인 중에서 새벽배송 서비스의 성과기대가 소비자만족도 및 지속이용의도에 영향을 미친 것으로 나타났다. 즉 새벽배송 서비스의 만족도 및 지속이용의도를 제고하기 위해서는 성과기대에 대한 긍정적 인식이 중요하게 고려됨을 시사한다. 따라서 앞으로 새벽배송 서비스 기업들은 새벽배송 서비스를 통해 더 편리하고 빠른 서비스를 제공하여야 하며, 아울러 다양한 쿠폰제공이나 할인, 이벤트 등의 경제적 혜택을 제공하여야 한다. 이는 결국 성과기대에 대한 인식 제고를 통해 소비자만족도를 높이고 향후 지속이용의도를 촉진 시키는 결과를 가져올 것이다. 또한, 사회적 영향도 새벽배송 서비스 이용자의 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미치므로 이는 이용자가 새벽배송 서비스를 이용할 때 주변 사람이나 외부적인 환경에 쉽게 영향을 받고 있음을 의미한다. 그러므로 새벽배송 서비스 관련 기업은 새벽배송 서비스 홍보를 강화하고 해당 서비스의 인지도를 높여 영향력을 확대해야 함을 시사한다. 아울러 소비자들은 새벽배송 서비스 이용에 있어 주변인의 의견을 반영하는 것도 중요하지만 중립적인 원천을 통한 비교정보 및 다양한 원천을 활용하여 정보를 획득하고 이용하는 것도 중요할 것이다.

        둘째, 새벽배송 서비스의 서비스품질 중에서 안전성이 소비자만족도 및 지속이용의도에 영향을 미친 것으로 나타났다. 이는 새벽배송 서비스에 대한 소비자의 만족도 및 지속이용의도를 높이기 위해서는 상품배송 서비스 제공과정에서 안전한 배송이 이루어져야 할 것이고, 상품의 배송과정에 대한 위치 정보의 제공과 배송서비스에 대한 투명하고 구조화된 사후 처리규정을 제공하는 것이 중요함을 시사한다. 또한 새벽배송 서비스 기업은 소비자들에게 안전한 상품을 제공하기 위해 충분한 유효기간을 보장하고, 또한 신신함의 유지와 배송과정에서의 적정 온도 유지 등 새벽배송 서비스 안전성의 서비스품질 향상을 통해 만족도 및 지속이용의도를 높일 수 있는 보다 체계적이고 지속적인 노력을 강화하는 것이 필요할 것이다.

        셋째, 새벽배송 서비스의 구매경험은 소비자만족도 및 지속이용의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 소비자유치와 이탈을 방지하기 위해서 새벽배송 서비스는 소비자에게 신선하고, 안전하고, 편안하고, 신뢰를 줄 수 있는 구매경험을 제공할 수 있는 서비스 개발이 필요함을 시사한다. 따라서 기업들의 경우 만족도 제고 및 지속적인 이용을 위한 방안으로 서비스품질의 향상을 통해 소비자에게 긍정적인 경험을 제공할 수 있도록 구매경험 관리가 필요하다. 한편 구매경험의 증가는 새벽배송 서비스에 대한 지식이나 정보 등의 축적으로 만족도와 지속이용의도를 증가시킬 수 있지만 소비자의 입장에서도 단지 구매경험의 증가만이 아니라 지속적으로 새로운 정보 탐색 및 활용을 통하여 서비스 이용을 합리적으로 이용할 수 있는 노력도 필요할 것이다.

        넷째, 새벽배송 서비스 소비자만족도가 지속이용의도에 영향을 미친 것으로 나타나 만족도는 지속이용의도를 높을 수 있는 매우 중요한 요인임을 시사한다. 그러므로 기업 입장에서는 새벽배송 서비스 만족도를 이끌어 낼 수 있는 전략에 더 집중해서 서비스를 제공하는 것이 도움이 될 것으로 판단된다. 새벽배송 서비스에 대한 소비자들의 만족도를 제고하기 위해서는 소비자들이 요구하는 개선사항 및 불만사항 등의 의견 반영을 통해 만족도 향상을 위한 전략이 필요하다. 특히 새벽배송 서비스 기획을 하고 있는 실무자가 새벽배송 서비스를 소비자에게 제공할 때 소비자 니즈와 향후 기대결과에 접근 요소를 반영해 서비스를 구체화하는 것이 필요하다. 아울러 소비자들은 새벽배송 서비스에 대한 불만 사항에 대한 불평행동이나 개선 사항에 대해 기업측에 적극적인 의견제시가 중요할 것이다.

        다섯째, 새벽배송 서비스에 대한 쾌락적 가치가 소비자만족도와 지속이용의도 간의 관계에서 조절효과가 있는 것으로 나타났다. 즉 소비자들은 새벽배송 서비스에 만족하더라도 배송서비스에 대한 쾌락적 요소에 대한 중요성을 높이 인식한다면 지속이용의도가 낮아짐을 알 수 있었다. 이는 기업에서 새벽배송 서비스 및 이용의 재미나 즐거움, 경험 등에 대한 쾌락적 요소 등을 고려하지 못한 결과임을 시사한다. 따라서 새벽배송 서비스를 제공하는 기업들은 소비자들이 추구하고 중요시하는 쾌락적 요소가 무엇인지를 파악하는 것이 선행되어야 하며, 이를 반영하여 쾌락적 요소를 충족시킬 수 있는 노력이 필요할 것이다.

      

      
        2. 한계점 및 후속 연구에 대한 제언
        본 연구가 가지고 있는 한계점 및 후속 연구에 대한 시사점은 다음과 같다. 본 연구에서는 새벽배송 서비스에 대한 기업별 비교를 하지 않았으므로 향후 연구에서는 새벽배송 서비스에 대한 기업별 특성을 비교하므로 인해 기업별로 차별화 된 실무적인 시사점을 제공하는 것도 의미가 있을 것이다. 또한 새벽배송 서비스에 대한 이용 증가와 더불어 불만도 증가되는 상황에서 새벽배송 서비스에 대한 불평행동 그리고 불평행동에 대한 결과가 지속이용의도, 충성도, 신뢰도 등에 미치는 영향을 분석하는 추가적인 연구들이 이루어진다면 소비자교육 및 기업의 경영에도 더 다양한 시사점을 제공할 수 있을 것이다.
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