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[Abstract]

In this study, to investigate the relationship between early morning delivery's logistics service quality 

(order quality, delivery quality, and after service quality) and customer satisfaction, and the moderating 

effect of eco-friendly attitude, the constructs were made up based on previous studies. A survey was 

conducted on early morning delivery users, and 210 questionnaires were used for empirical analysis. 

The collected data was analyzed by SPSS 25.0 and AMOS 21.0.

The results are as follows: first, it was found that the logistics service quality has a positive effect 

on customer satisfaction. Second, it was found that the delivery quality has the greatest effect on 

customer satisfaction. Third, as a result of testing the moderating effect of eco friendly attitudes in the 

relationship between the logistics service quality and customer satisfaction, in the case of the order 

quality among the logistics service quality, the differences between the groups were identified according 

to eco-friendly attitudes. In conclusion, the implications and limitations of this study are presented.

▸Key words: Early Morning Delivery, Logistics Service Quality, Order Quality, Delivery Quality, 

After Sales Service Quality, Customer Satisfaction, Eco Friendly Attitudes

[요   약]

본 연구에서는 새벽배송의 물류서비스품질(주문품질, 배송품질, 사후서비스품질)과 고객만족 간

의 영향 및 친환경 태도의 조절효과를 살펴보기 위하여 선행연구를 바탕으로 변수를 구성하였다. 

새벽배송 이용자를 대상으로 설문조사가 이루어졌으며 210개의 설문지를 실증분석에 사용하였다. 

수집된 데이터는 SPSS 25.0과 AMOS 21.0에 의해 분석되었다.

그 결과는 다음과 같다: 첫째, 새벽배송의 물류서비스품질은 고객만족에 모두 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 둘째로, 새벽배송의 배송품질이 고객만족에 가장 큰 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 셋째, 새벽배송 물류서비스품질과 고객만족과의 관계에서 친환경 태도의 조절효과를 

검정한 결과, 물류서비스품질 중 주문품질의 경우 친환경 태도에 따른 그룹 간의 차이를 확인할 

수 있었다. 분석결과를 바탕으로 본 연구의 시사점과 한계점을 제시하였다.
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I. Introduction

최근 신선식품 온라인 쇼핑몰 업계에서 가장 큰 화두는 

빠른 배송을 지향하는 새벽배송이다. 쿠팡이 일반 생활용

품을 다음날 배송해주는 ‘로켓배송 서비스’를 도입해 가장 

빠른 배송이라는 타이틀로 시장을 점유하였으나 채소, 과

일, 고기 등 신선식품을 배달해주는 ‘마켓컬리’가 새벽배

송 시행으로 시장을 점유하고 있다. 실제로 마켓컬리의 새

벽배송인 ‘샛별배송’을 통하여 2015년 29억 원의 매출에

서 2018년 1570억이라는 매출을 기록했다. 틈새시장이였

던 새벽배송 온라인 신선 식품 쇼핑몰이 빠른 성장세를 보

이며 온라인 식품 쇼핑몰의 트렌드가 되어 가면서 대기업

들 또한 시장에 진출을 하고 있다. 또한 코로나19 사태 장

기화로 이커머스 업계 영향력이 확대되면서, 업체 간 경쟁

도 치열해지고 있다. 

새벽배송은 전날 밤 10~12시까지 주문하면 다음날 아침 

7시 전에 집까지 가져다 주는 서비스이다[1]. 배송은 온라

인 쇼핑 시장에서 발전의 원동력으로 작용하여[2], 이제 익

일배송과 당일배송을 넘어 새벽배송으로 진화하고 있다

[1]. 고객 편의성을 극대화한 전형적인 소비자 중심 콘텐츠

라 할 수 있으며 평일에 장을 보기 어려운 가구나 소량 구

매를 선호하는 1인 가구에게 각광을 받고 있다. 특히 보관

이 어렵고 빠른 배송을 요하는 신선식품이 새벽배송 상품

의 주류를 이룬다.

2019년 시장조사 업체 엠브레인 트렌드모니터가 배송 

서비스 이용 경험이 있는 전국 만 19~59세 성인 남녀 1천 

명을 대상으로 조사한 결과에서도 72.7%가 새벽배송을 인

지하고 있었으며, 이중 53.1%는 실제로 이용한 적이 있었

다. 남성(49.5%)보다 여성(55.6%)이 새벽 배송을 더 많이 

이용했고, 20대가 65.2%로, 30대(58.6%), 40대(50%), 50

대(40.2%)보다 많이 이용했다. 이용자의 74.9%는 새벽배

송에 "만족한다"고 답했으며, 그 이유로 신속성(26.3%), 신

선도(21.5%) 등을 꼽았다. 나아가 응답자의 65.3%는 앞으

로 새벽배송 서비스를 이용하거나 재이용할 생각이 있다

고 답했다[3]. 또한 새벽배송 서비스 이용에 대한 만족도가 

매우 높은 수준인 것으로 조사되었다. 서비스 이용자의 

91.9%가 새벽배송에 만족감을 드러낸 것으로, 2019년과 

비교했을 때 이용자 만족도(19년 74.9%→20년 91.9%)가 

더욱 높아졌다[4].

새벽배송 기업의 경쟁력 향상을 위한 물류의 중요성은 

지속적으로 강조되어 왔으며, 특히 비대면으로 거래하는 

새벽배송의 경우, 물류서비스품질의 연구가 중요한 실정이

다. E커머스에서 배송서비스의 연구는 인터넷 쇼핑몰의 성

공요인 중 하나로 물류서비스[5]나 서비스 품질

(SERVQUAL)의 요소를 배송서비스에 적용하여 인터넷 쇼

핑몰의 성공 요인 중 하나로 분석하였다[6]. 배송 서비스의 

품질과 고객의 반응에 대한 많은 연구가 수행되고 있고, 

최근 식품을 취급하는 온라인 쇼핑몰에서는 온도와 소요 

시간에 민감한 상품의 특성에 맞게 당일배송, 새벽배송 등

의 기존의 배송보다 빠른 배송 방식과 콜드체인을 도입하

는 등 배송을 차별화하고 있다[7]. 하지만 이와 같이 일반 

상품의 배송과 차이가 나는 새벽배송을 다룬 연구는 타 상

품의 물류에 비해 다각도로 이루어지지 않았다.

새벽배송 시장의 규모는 2018년 12월 기준 40배 성장

한 4,000억원 수준으로 추산되고 있다. 새벽배송 시장은 

급성장세이지만 식료품을 신선하게 배송한다는 명목으로 

스티로폼, 은박보냉팩, 에어백, 포장비닐 등을 과도하게 

활용하고 있는 상황이다[8].

새벽배송의 과도한 일회용품 소비와 과대포장에 따른 

환경오염은 신선식품 물류 및 새벽배송 전반에 걸친 문제

로 대두되고 있다. 이를 보완하기 위해 분리수거가 원활한 

포장재 사용, 재사용이 가능한 보냉백과 미생물을 활용한 

아이스팩 등 새벽배송 기업들은 적극적인 그린마케팅을 

펼침으로써 타 경쟁업체와 차별화를 꾀하고 있다.

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 새벽배송의 물류서

비스품질과 고객만족의 관계 및 최근 대두되고 있는 친환

경 태도의 조절효과에 대해서 확인해 보고 이에 따른 시사

점을 제시하고자 한다.

II. Preliminaries

1. Early Morning Delivery

국내 콜드체인 시장의 최근 눈에 띄는 변화로는 온라인

을 통한 식품 구매가 급증하면서 새벽배송이 활성화되었

으며, 콜드체인에 대한 소비자들의 관심과 이용이 높아졌

다는 점이다. 신선식품이 최종 소비자에게까지 도달하는 

라스트마일 딜리버리(last mile delivery)는 ‘빠른 배송’과 

‘안전한 배송’의 형태로 나타나고 있다. 특히 전 세계를 감

염의 공포로 몰아넣고 있는 코로나19도 온라인시장 확대

에 영향을 미치고 있다. 사람이 많이 몰리는 대형마트 등 

오프라인 매장을 기피하고 온라인에서 필요한 물품을 주

문하는 일이 크게 늘고 있다[9].

새벽배송 서비스는 유통업계 기업들이 배송 영역을 확

장하는 유형과 플랫폼 업계의 기업이 자사의 플랫폼을 기

반으로 새벽배송 서비스를 제공하는 유형으로 나눌 수 있
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다. 첫 번째로는 기존의 대형 유통 업체인 롯데, 신세계, 

GS 등이 제공하는 배송 영역을 확장하기 위한 유형과 플

랫폼 기반 업체인 티몬, BGF, 쿠팡 등이 있다.

‘빠른 배송’은 대표적으로 새벽배송을 사례로 들 수 있

는데, 새벽 배송을 처음 시작한 ‘마켓컬리’의 경우 가장 짧

게는 오후 11시에 주문을 받아 익일 오전 7시에 배송을 완

료함으로 8시간 이내에 주문에서 배송까지 이루어진다. 

‘안전한 배송’을 위해서는 신선식품의 냉장ㆍ냉동 상태를 

소비자에게 도달하는 시점까지 유지하기 위해 일부 업체

는 기존에 상온에서 배송하던 것에서 탈피하여 물류센터 

입고 단계에서부터 배송에 이르기까지 온도 관리를 하고 

있으며, 보냉 기능이 강화된 포장을 도입하기도 한다.

현재는 맞춤형 운송 서비스에 대한 수요가 증가하며, 온

라인 구매가 오프라인 구매를 넘어서면서 모바일 커머스, 

해외 직구 등의 확대로 소규모의 개인화된 물류 서비스 수

요 증가가 두드러지게 나타난다[10]. 규격화된 공산품 중

심의 거래에서 생물, 음식, 신선식품의 배달을 의미하는 

콜드체인의 등장, 수송 규모의 확대와 1인 가구 등을 위한 

소량, 다품종 처리 시설 도입은 기존의 경직된 물류 네트

워크의 탈피를 부추기고 유연한 물류 네트워크의 필요성

을 가져왔다[11].

2. Logistics Service Quality

물류활동은 운송, 재고관리, 창고관리, 정보기술관리, 

생산의 5가지 주요 범주로 분류할 수 있으며, 사내에서 수

행되거나 LSP에 아웃소싱된다. 또한, 물류와 마케팅 사이

의 '믹스 변수'에 대한 고려는 물류 활동이 상품과 서비스

를 차별화하는 일반적인 기준을 충족하기 때문에 서비스

라고 결론을 내린다[12].

[13]은 물류 서비스의 구성 요소를 가용성과 적시성, 품질 

측면에서 고객의 성능에 대한 인식을 제시하였다. 주문한 물

품이 정확하고 손상없이 제시간에 도착하는 여부가 배송 서

비스 품질에 중요한 영향을 미치고 있음을 입증하였다. 또한 

물류 서비스 발생 시점을 기준으로 물류 서비스 프로세스를 

구분하여 고객 차원에서 물류 서비스 품질 모델을 제시한 

바 있다. 이 모델은 물류 서비스 과정을 발주 과정, 수취 과

정, 사후 만족도 세 단계로 나누고 있다. 이는 현재 가장 널

리 활용되고 있는 물류 서비스 품질 모델이다[14].

최근 배송 서비스의 신속성과 정확성에 대한 품질 수준

이 평준화되면서 신속성과 정확성 외에 고객들이 직접적

으로 배송과정을 확인하고 참여할 수 있는지, 배송이 안전

하게 이루어지는지, 배송 서비스를 제공하는 직원이 친절

한지가 중요한 서비스 속성으로 자리 잡고 있다[15].

[16]은 물류 서비스 품질 모델을 기반으로 전자상거래 

플랫폼 물류의 특성을 결합하여 물류 서비스 품질 요인은 

배송서비스, 반품서비스, 사후서비스, 고객대응서비스 4개 

차원을 나눠서 물류 서비스 품질이 고객성과에 미치는 영

향을 분석하였다. 분석 결과는 물류 서비스 품질은 고객만

족과 고객신뢰에 중요한 영향을 미치는 것이고 특히 고객

만족도 형성에 강력한 영향을 미치는 것을 나타났다.

2.1 Order Quality

주문품질은 주문된 제품이 제대로 배송되었는지를 의미

한다. 즉, 고객이 주문한 제품이 일치하는 정도로서 주문

접수부터 배송까지 절차가 명확하고 고객의 요구가 얼마

나 잘 부합되었는지를 포함한다.

2.2 Delivery Quality

배송품질은 배송과정 중 발생하는 제품의 파손, 손상 정

도, 어느 지역이나 배송 가능한지 고객과 약속한 날짜에 

맞게 도착하는지의 여부, 문제 발생도의 여부, 배송과정 

문제발생 여부 등을 포함한다.

2.3 After Sales Service Quality

사후 서비스 품질은 구매 후 서비스에 대하여 측정하였

다. 이는 새벽배송 업체가 제공하는 불만제기 절차의 편리

성, A/S 지원 정도를 의미한다. 고객의 의견반영, 교환이

나 환불 등의 지원을 의미하며, 고객은 새벽배송 제품을 

주문하고 수령 후 문제가 발생하였을 때 고객의 문의 사항

이나 교환, 환불 등을 지원받을 수 있는 정도를 의미한다.

3. Customer Satisfaction

고객만족은 기업이 제공하는 제품이나 서비스에 대한 

고객의 기대가 얼마나 잘 충족되었는지를 측정한다[17]. 

전자상거래와 관련하여 소비자의 만족은 전자상거래를 통

하여 소비자가 구매하는 특정한 상품이나 서비스의 구매

경험에 대한 인지적 반응, 주관적인 불만족 및 만족 등 정

서적 반응을 포함하는 개념이다[18]. 고객 만족도는 기업

의 이익에 영향을 미치는 시장 점유율에 영향을 미치며, 

기업의 가치를 창출한다[19].

물류서비스 품질의 핵심적 특성들은 해당 업체에 대한 

고객만족을 상당히 증대시키는 것으로 나타났다[20]. 특히 

물류 서비스에서 가장 중요한 것은 배송상품의 동의성, 배

송상품을 신속하고 안전하게 전달하는 것이 고객만족에 

가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다[21].

배송 도착 시간이 고객의 요구 사항을 충족하는 시간 범

위 내에 있을 때 고객들은 만족하게 된다. 더욱이 콜드 체
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인 물류는 부패하기 쉽고, 신선한 제품의 유통을 중점에 

두기 때문에, 고객들은 신선도를 보장하기 위해 적시에 배

달되기를 원한다[22].

[23]은 물류서비스 품질을 고객서비스, 배송가격 주문품

질, 배송품질의 4가지 요인으로 규명하고, 이러한 요인들

과 고객만족, 재구매의도와의 영향관계를 검증하였다. 이

에 따라 새벽배송 물류서비스품질(주문품질, 배송품질, 사

후 서비스 품질)이 고객만족에 어떤 영향을 미치는지를 확

인하기 위해 다음의 가설들을 설정하였다.

H1: 새벽배송의 주문품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

H2: 새벽배송의 배송품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

H1: 새벽배송의 사후서비스품질은 고객만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

4. Eco Friendly Attitudes

냉장·냉동 배송 시 과도한 포장으로 인한 환경문제가 대

두되어, 고객이 품을 수령하기까지 냉장·냉동 상태를 유지

하면서도 환경에 미치는 부담은 줄인 배송 포장 방식도 고안

되고 있다. 일부 업체에서는 재사용이 가능한 보냉 가방을 

포장에 활용하고 있으며, 포장에 사용되는 비닐과 스티로폼

을 줄이고 분리배출이 어려운 기존 고흡수성 수지(super 

absorbent polymer) 아이스팩의 사용을 줄이고자 종이 소

재의 포장재와 물을 넣은 아이스팩을 포장에 활용하고 있다.

냉장 및 냉동 배송을 통해 상품의 신선도를 유지하는 것 

또한 온라인 식품 쇼핑업계가 배송 시 주목하는 사항이다. 

식품의약품안전처는 냉장 제품은 0〜10℃에서, 냉동 제품

은 –18℃ 이하에서 보관 및 유통하여야 한다고 규정하고 

있다. 적절한 온도를 유지할 수 있는 차량을 이용하거나 

이와 동등한 효력이 있는 방법을 사용하도록 하지만 현행 

냉장·냉동 배송에는 주로 스티로폼 박스와 같은 포장 용기

에 드라이아이스나 아이스팩과 같은 보냉제를 넣어 냉장·

냉동 상태를 유지하고 있다[24].

[25]는 소비자들의 친환경 식품 구매 증가와 함께 성장하

고 있는 친환경 식품 패키지의 지속가능성에 대해 연구하

였다. 국내 친환경 농산물 전문 판매 업체 4곳을 선정하여 

채소류의 포장 상태를 실증 분석하였다. 이를 통해 식품 그 

자체의 친환경성뿐만 아니라 지속가능한 식품 포장재의 재

료 선정과 디자인에도 관심을 가져야 함을 주장하였다.

[26]은 신선물류의 사회적 책임이란 기존에 안정적인 식

량 공급 유지, 식품 가격 안정, 식품의 폐기나 손실 감축에 

기여하는 등의 효율성 중심 사고에서 나아가 식품 안전에 

대한 소비자의 심리적 안심, CO2 배출 감축 등 환경문제 

해결에 일조하는 것까지의 범위 확장의 필요성을 제안하

였다.

2019년 유통업계의 친환경 포장재 사용이 증가하였다. 

새벽배송 등으로 인한 과대포장이 문제로 대두되면서 유

통업체들은 포장재 사용을 최소화하거나 비닐 재질을 재

활용이 가능한 종이로 전환하는 등 필환경 시대에 발빠르

게 대응하는 모습을 보이고 있다. 따라서 새벽배송 물류서

비스품질에 따른 친환경 태도의 조절효과를 확인하고자 

다음과 같은 가설들을 설정하였다.

H4: 새벽배송의 주문품질이 고객만족에 미치는 영향에

서 친환경 태도의 조절효과가 있을 것이다.

H5: 새벽배송의 배송품질이 고객만족에 미치는 영향에

서 친환경 태도의 조절효과가 있을 것이다.

H6: 새벽배송의 사후서비스품질이 고객만족에 미치는 

영향에서 친환경 태도의 조절효과가 있을 것이다.

III. The Proposed Scheme

1. Research Model

본 연구는 기존의 선행연구를 바탕으로 새벽배송의 물

류서비스품질(주문품질, 배송품질, 사후서비스품질)과 지

속사용의도 간의 관계 및 친환경 태도의 조절효과를 살펴

보기 위하여 [Fig. 1]과 같은 연구모형을 설정하였다.

Fig. 1. Research Model

2. Measurement items

본 연구에서 사용되는 설문항목은 [Table 1]과 같으며 

새벽배송 물류서비스품질(주문품질, 배송품질, 사후서비스

품질), 고객만족, 친환경 태도의 측정은 선행연구를 바탕

으로 본 연구에 적합하도록 수정하고 보완하여 다음과 같

이 정리하였다.
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Construct Item
Standardized

estimate

Std. 

estimate
t-value

Composit 

reliability
AVE

Order 

Quality

Q1 0.831 - -

0.809 0.590Q2 0.723 0.094 9.177

Q3 0.611 0.079 8.027

Delivery 

Quality

D1 0.777 - -

0.847 0.651D2 0.907 0.099 12.063

D3 0.728 0.100 10.991

After Sales 

Service 

A1 0.664 - -
0.844 0.646

A2 0.842 0.121 9.760

Table 3. Confirmatory Factor analysis

Construct Items Sources

Order 

Quality

O1. The ordering process is 

simple.

O2. The order processing 

process is fast.

O3. Offers a variety of payment 

methods.

[14,16,20]

Delivery 

Quality

D1. Products purchased at the 

early morning delivery 

shopping mall are delivered 

without damage.

D2. You can get information 

about the delivery status.

D3. Delivery is possible 

regardless of purchase amount 

or purchase amount.

After Sales

Service

Quality

A1. High degree of support for 

after-sale service for purchased 

products.

A2. Returns, exchanges and 

refunds were provided promptly.

A3. My opinion was sufficiently 

reflected in the after service 

process.

Customer 

Satisfaction

C1. I am satisfied with what I 

bought at the early morning 

delivery shopping mall.

C2. I am generally satisfied with 

the early morning delivery 

shopping mall purchase process.

C3. I am generally satisfied with 

the after-sale service of the early 

morning delivery shopping mall.

Eco 

Friendly

Attitudes

E1. Eco-friendly products are 

interested in environmental 

issues that arise during 

production or distribution.

E2. Eco-friendly products 

consider products to reduce 

carbon emissions.

E3. Eco-friendly products 

consider products to reduce 

environmental pollution.

E4. Eco-friendly products 

prefer even higher prices than 

regular products.

[21,22]

Table 1. Measurement Items

3. Procedure

본 연구의 설문 조사는 새벽배송을 이용한 경험이 있는 

사용자를 대상으로 2020년 2월부터 4월까지 실시하였다. 

최종분석에 사용된 설문지 210부의 표본의 특성은 다음과 

같다. 2019년 물류매거진(www.ulogistics.co.kr)에 따르

면 새벽배송의 주소비층은 남성보다는 여성, 장년층보다는 

젊은층, 다인가구 보다는 1인 가구에서 새벽배송 서비스를 

즐겨 사용하고 있는 것으로 나타났다. 본 연구의 성별은 

여성은 152명(72.4%), 남성은 58명(27.6%)의 비중으로 나

타났다. 연령대는 모바일로 인터넷쇼핑을 활발하게 사용하

는 20대, 30대, 40대가 각각 68명(32.4%), 74명(35.2%), 

50명(23.8%)으로 확인되었다. 주로 이용하는 새벽배송 쇼

핑몰은 마켓컬리가 85명(40.5%), 쿠팡이 72명(34.2%), 오

아시스가 22명(10.5%)으로 확인되었다.

4. Validity and Reliability of Measures

탐색적 요인분석에서 요인수의 결정은 Eigen Value 1

을 기준으로, 요인적재가 0.4 이상인 경우를 기재하였다. 

신뢰성은 다항목 척도를 이용하였으며, 내적일관성 기준에 

따른 Cronbach’s α값을 이용하였다.

[Table 2]와 같이 주문품질(0.758), 배송품질(0.843), 사

후서비스품질(0.817), 고객만족(0.844), 친환경 태도(0.862)

의 Cronbach’s α값이 0.7 이상으로 나타나 측정항목의 신

뢰도는 높고, 각 측정변수의 내적일관성은 확보되었다.

Construct Item Factor loading Cronbach's α

Order 

Quality

Q1 0.814

0.758Q2 0.825

Q3 0.649

Delivery 

Quality

D1 0.843

0.843D2 0.881

D3 0.813

After Sales

Service

Quality

A1 0.732

0.817A2 0.807

A3 0.824

Customer 

Satisfaction

C1 0.668

0.844C2 0.804

C3 0.824

Eco Friendly

Attitudes

E1 0.764

0.862
E2 0.847

E3 0.747

E4 0.748

Table 2. Exploratory Factor Analysis

연구변수 간의 보다 엄격한 집중타당성과 단일차원성의 

확보 및 경로분석을 위해 AMOS 21을 이용하여 확인요인

분석을 실시하였고 그 결과는 [Table 3]과 같다. χ

2=153.079, df=93, p=0.000, χ2/df=1.646, GFI=0.914, 

AGFI=0.875, RMR=0.041, TLI=0.953, CFI=0.964, 

RMSEA=0.056로 나타나 측정모형이 전반적으로 적합하다.
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Quality A3 0.835 0.119 9.732

Customer 

Satisfaction

C1 0.749 - -

0.868 0.687C2 0.805 0.100 11.415

C3 0.860 0.103 11.850

Eco 

Friendly

Attitudes

E1 0.699 - -

0.891 0.672
E2 0.821 0.113 10.622

E3 0.798 0.112 10.374

E4 0.814 0.108 10.552

χ2=153.079, df=93, p=0.000, GFI=0.914 AGFI=0.875, 

RMR=0.041, TLI=0.953, CFI=0.964, RMSEA=0.056

확인요인분석 결과 단일차원성이 입증된 각 변수들 사

이의 판별타당성의 충족 정도와 변수 간의 관계의 방향과 

정도를 확인하기 위해 각 변수들 간의 상관관계를 분석하

였고, 그 결과는 [Table 4]와 같다. AVE 제곱근의 값이 

0.7 이상이고, 상관계수 값들보다 높아 본 연구의 측정도

구눈 기준타당성과 판별타당성이 동시에 충족된다.

Construct (1) (2) (3) (4) (5)

(1) Order 

Quality
0.768

(2) Delivery 

Quality
0.267** 0.807

(3) After Sales

Service 

Quality

0.474** 0.274** 0.804

(4) Customer 

Satisfaction
0.422** 0.413** 0.477** 0.829

(5) Eco Friendly

Attitudes
0.443** 0.286** 0.493** 0.579** 0.820

Note: The diagonal bold is the AVE square root value

Table 4. Factor Correlation Matrix

IV. Conclusions

1. Hypothesis testing

본 연구에서는 가설검증을 위하여 구조방정식 모형을 이

용하였다. 연구모형의 적합도는, χ2=73.047, df=46, 

p=0.000, χ2/df=1.588, GFI=0.944, AGFI=0.906, 

RMR=0.042, TLI=0.966, CFI=0.975, RMSEA=0.053으로 

나타났다. 본 연구의 경로분석 결과는 [Fig. 2], [Table 5]와 

같다. 

첫째, 새벽배송의 주문품질이 고객만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이라는 가설 H1은 표준계수 0.400, 

t=2.623(p<0.001)로 채택되었다. 

둘째, 새벽배송의 배송품질이 고객만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이라는 가설 H2은 표준계수 0.339, 

t=3.723(p<0.001)로 채택되었다. 

셋째, 새벽배송의 사후서비스품질이 고객만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이라는 가설 H3은 표준계수 0.253, 

t=3.546(p<0.001)로 채택되었다.

Fig. 2. Path Model

Hypothesized path
Std.

estimate
S.E. t-value p-value Results

H1

Order Quality 

→ 

Customer 

Satisfaction

0.400 0.152 2.623 0.009 Accepted

H2

Delivery 

Quality 

→ 

Customer 

Satisfaction

0.339 0.091 3.723 0.000 Accepted

H3

After Sales 

Service Quality 

→ 

Customer 

Satisfaction

0.253 0.071 3.546 0.000 Accepted

χ2=73.047, df=46, p=0.000, GFI=0.944, AGFI=0.906, 

RMR=0.042, TLI=0.966, CFI=0.975, RMSEA=0.053

Table 5. Confirmatory Factor Analysis

본 연구에서는 AMOS를 이용한 카이제곱 통계량의 증

감을 이용한 친환경 태도의 조절효과 분석 결과는 [Table 

6]과 같다.

가설 H4~H6은 새벽배송 물류서비스품질과 고객만족과

의 관계에서 친환경 태도의 조절효과에 관한 가설이다. 가

설을 검정한 결과, 자유모형 χ2값과 제약모형 χ2값의 증

감 비교에서 H4는 유의수준 1%에서 채택되었다. 새벽배

송의 주문품질의 경우 친환경 태도에 따른 그룹 간의 차이

를 확인할 수 있었다. 친환경 태도가 낮은 그룹의 경우 주

문품질과 고객만족에 더 반응하는 것으로 나타나, 이 그룹

은 새벽배송의 목적이 빠른주문과 주문절차의 신속성을 

더 중요시함을 확인할 수 있었다.

자유모형 χ2값과 제약모형 χ2값의 증감 비교에서 H5와 

H6은 유의수준 5%에서 유의하지 않게 나타나 기각되었

다. 하지만 친환경 태도가 높은 그룹과 낮은 그룹의 각 경

로계수의 값의 차이가 나타났다.
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Hypothesized 

path

High Group 

(n=118)

Low Group 

(n=92)
Free 

model

Constra

ined

model

Std. 

esti

mate

t-

value

Std. 

esti

mate

t-

value

H4

Order 

Quality 

→ 

Customer 

Satisfaction

0.212 0.258 0.258 3.258
χ²(92)=

170.673

χ²(93)=

176.344

Chi-square difference test : ⊿χ²(1)=5.671(n.s.)

H5

Delivery 

Quality 

→ 

Customer

Satisfaction 

0.113 2.372 0.127 0.763
χ²(92)=

170.673

χ²(93)=

170.908

Chi-square difference test : ⊿χ²(1)=0.235(n.s.)

H6

After Sales 

Service 

Quality 

→ 

Customer

Satisfaction

0.089 2.449 0.102 1.443
χ²(92)=

170.673

χ²(93)=

171.619

Chi-square difference test : ⊿χ²(1)=0.946(n.s.)

Table 6. Moderating Effect Analysis

2. Conclusion and Discussion

본 연구는 새벽배송의 물류서비스품질(주문품질, 배송

품질, 사후서비스품질)과 고객만족과의 관계를 알아보고, 

새벽배송 이용자의 친환경 태도의 조절효과를 살펴보았다. 

분석결과를 바탕으로 시사점을 다음과 같이 도출하였다.

물류서비스품질(주문품질, 배송품질, 사후서비스품질)은 

고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특

히 배송품질은 고객만족에 가장 영향을 미치는 것으로 나

타났고, 이는 기존 연구들과도 동일한 학문적 시사점을 나

타내었다. 새벽배송만의 특색있는 긴급배송, 즉시배송 등 

배송과정상의 품질이 중요하다는 것을 확인할 수 있었다. 

따라서 새벽배송 서비스는 보다 나은 배송 정보와 배송 서

비스를 제공하는 노력을 기울여야 할 것이다.

사후서비스품질의 또한 고객만족에 긍정적인 영향을 미

쳤다. 최근 새벽배송 업체들은 실시간 상담이나 고객들의 

적극적인 의견반영을 위해 노력하고 있다. 주문품질의 경

우 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었

으나 새벽배송 사이트만의 차별화된 서비스품질을 개선하

기 위한 노력이 필요하다.

다음으로, 새벽배송 이용자들의 친환경 태도의 조절 효

과를 확인한 결과, 친환경 태도가 낮은 그룹의 경우 주문

품질과 고객만족에 더 반응하는 것으로 나타나, 이 그룹은 

새벽배송의 목적이 빠른주문과 주문절차의 신속성을 더 

중요시함을 확인할 수 있었다. 이는 최근 대두되고 있는 

새벽배송의 과대포장이나, 패키지의 환경오염에 민감하지 

않은 이용자들이 새벽배송의 주문품질에 따라 더 큰 만족

을 느낀다는 것을 의미한다.

분석결과를 바탕으로 시사점을 제시하였지만 다음과 같

은 한계점을 가지고 있어 향후 연구에서는 다양한 측면에

서 보완이 이루어져야 할 것이다.

첫째, 본 연구의 실증분석에 사용된 설문지의 수가 일반

화하기 다소 무리가 따른다. 또한 데이터 수집이 한번만 

이루어졌으나 새벽배송에 관해 보다 심도 깊은 이해를 위

해서는 종단적인 연구 설계가 필요해 보인다.

둘째, 사용된 변수를 새벽배송 이외의 상품이나 서비스

에 적용하거나, 다양한 선·후행 변수들을 개발함으로써 연

구를 더욱 발전시킬 수 있을 것이다.

셋째, 본 연구에서는 연구대상을 세분화하지 않았으나 

새벽배송을 이용하는 사용자들의 성별, 연령, 직업, 새벽

배송 이용 형태에 따라 구분하여 비교 분석한다면 세분시

장별로 의미있는 시사점을 도출할 수 있을 것이다.

마지막으로, 본 연구의 조절효과나 추가분석의 경우에

도 친환경 태도 이외의 변수 활용이나 가설검증을 통해 연

구의 질적·양적 수준을 높일 수 있을 것이다.
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