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1)Ⅰ. 서론

COVID-19 이후 비대면 기술에 대한 급격한 수요 증

가, 초고령화 사회의 도래, 생산가능 인구의 지속적인 감

소 등으로 로봇 활용이 본격화되고 있다. 전세계적으로

* 서울신학대학교 관광경영학과 조교수

푸드테크 분야인 로봇의 활용범위가 커지고 있으며, 한

국을 포함한 아시아 국가에서 로봇 시장은 높은 성장율

보이고 있다[1]. 특히, F&B 산업은 인건비 상승, 높은 노

동 강도, 구인난, 노동 인구 부족으로 타 산업에 비해 더

욱 경영 어려움을 겪고 있어 서빙로봇의 적극적인 도입

과 확산이 예상된다. 양승윤[2]은 국내 서빙로봇 시장규

모는 2021년 기준 약 3,200대에서 2023년에는 약 11,000
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Influence of Service Quality at a Serving Robot on Customer Satisfaction &

Intention to re-Use : for Consumers

Song Keehyun

<Abstract>

The serving robot is defined as a robot that carries cooked food to a customer table or

collects and carries bowls after eating. This study presented a research model to find out

the causal relationship between customer satisfaction and continuous use intention

through the three factors of serving robot service quality. In addition, in order to

empirically verify the above research model, a survey was conducted on customers using

serving robots within the last 5 months. 300 copies were analyzed using SPSS 20 as the

final analysis, excluding unfaithful responses.

The main findings of this study are as follows. First, serving robot service quality

(typical) found to have significant effect on customer satisfaction and continuous use

intention. Second, it was found that serving robot service quality (reliability) had a

significant effect on customer satisfaction and continuous use intention. Third, it was

found that serving robot service quality (ease) did not significantly affect customer

satisfaction and continuous use intention.
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대가 팔리며 연평균 85.4% 성장하였고, 2022년 12월 기

준 현대로보틱스, LG전자, KT’ 우아한 형제들, 베어로보

틱스, 브이디컴퍼니, 코가플렉스, 알지티 등 국내외 다수

기업들이 서빙로봇 사업에 진출하면서 로봇 보급이 확산

되고 있으며 기업간 경쟁도 심화되고 있다.

서빙로봇은 외식업(음식점, 까페 등)에서 불특정 다수

에게 조리가 끝난 음식을 고객의 테이블로 운반하는 기

능과 식사 후 그릇을 수거하여 퇴식구로 운반하는 기능

을 하는 로봇으로 정의할 수 있다[3]. 레스토랑은 고객에

게 단순히 식음료만 제공하는 것이 아니라 고객과의 상

호작용에서 즐겁고 기억에 남을만한 서비스를 제공해야

하고[4] 기존의 서비스와 달리 서빙로봇과 고객들과의

접촉은 새로운 서비스 형태로 이루어지기 때문에 서빙로

봇의 서비스에 대한 평가와 고객행동의도를 파악하는 것

은 필수적이라고 판단한다[5].

선행연구들을 고찰해 본 결과, 최근들어 호텔, 관광,

외식 분야에서의 로봇 연구는 활발하고 다양해졌다. 서

빙로봇은 인간직원의 역할을 대체하고[6] Fusté-Forné &

Jamal[7]은 환대산업에서 서비스 로봇의 다양한 활용으

로 고객의 서비스경험에 긍정적 영향을 미칠것이라고 하

였다. 그러나 현재까지는 대부분의 연구대상이 비대면

서비스에 집중되었고, 상당 부분 외식업에서 제공하는

셀프서비스를 중심으로 이루어지고 있다는 한계점을 가

지고 있다.

서빙로봇의 도입과 급격한 성장세에 비해 연구가 미

흡하다고 판단하여 본 연구에서는 서빙로봇의 이용객을

대상으로 서빙로봇의 서비스품질이 고객만족 및 지속적

사용의도에 미치는 영향관계를 규명하고 분석하여 외식

산업의 효율적이고 효과적인 경영마케팅 전략을 위한 기

초자료로 사용하고자 한다.

본 연구 목적을 달성하기 위하여 다음과 같은 세부목

적을 설정하였다.

첫째, 선행연구를 바탕으로 서빙로봇 서비스품질, 고

객 만족, 지속적 사용의도에 관하여 살펴보고자 한다.

둘째, 서빙로봇 서비스품질이 만족에 미치는 영향이

어떠한지 연구가설을 통해서 검증하고자 한다.

셋째, 서빙로봇 서비스품질이 지속적인 사용의도에

미치는 영향이 어떠한지 연구가설을 통해서 검증하고자

한다.

넷째, 만족이 지속적인 사용의도에 미치는 영향이 어

떠한지 연구가설을 통해서 검증하고자 한다.

본 연구는 서빙로봇의 이용객을 대상으로 서빙로봇

의 서비스품질이 만족도 및 재방문의도에 미치는 영향을

규명하고 분석하여 효율적인 외식경영마케팅 전략을 위

한 기초자료를 제공할 것으로 기대된다.

Ⅱ. 본론

2.1 서빙로봇 서비스품질 

산업혁명 4.0의 시대에 서비스 로봇 도입에 대한 관심

이 증가하고 있으며 이에 따른 고객의 기대를 이해하는

것이 중요하게 되었다[8]. 로봇의 서비스품질은 기업의

성과로 이어지기 때문에 환대산업에서는 서빙로봇 서비

스 품질 관리에 주의를 기울여야 한다[9]. 서비스 품질은

“환대기업의 서비스 제공이 고객 기대를 충족시키는 정

도에 따라 결정되는 복잡하고 주관적인 개념”이다[10].

서비스 품질 측정은 연구자마다 다양한 차원으로 측정하

였다.

Gronross[11]는 제공 품질과 결과 품질의 2차원 모델

로 측정하며 품질에 대한 고객 인식은 서비스의 결과뿐

만 아니라 제공되는 방식에 도 영향을 받는다는 것을 강

조하였다. 서비스의 종합적 판단을 위해 서비스의 용이

성, 유형성, 신뢰성, 공감성, 대응성 5가지 차원으로 고객

의 예측치와 기대, 그리고 실제호 서비스를 경험한 후 가

지게 되는 인식, 평가하는 Parasuraman et al.[12]의

SERVQUAL이 있다.

본 연구에서는 SERVQUAL 5개 중 종사원의 태도와
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행동, 대화의 상냥함 등 고객과의 상호작용을 통한 인간

적인 관계를 맺기 위해 필요한 유희성, 대응성을 제외하

였다. 다만 서빙로봇의 직무 중심적으로 평가할 수 있는

유형성, 신뢰성, 용이성을 사용하였다.

첫째, ‘유형성’은 서비스 제공과 관련된 크기, 외형 등

물리적 요소를 포함한 고객이 시각적으로 느낀는 감각을

의미한다.

둘째, 신뢰성은 서비스제공자가 약속한 서비스를 확

실하게 수행할 수 있는 능력을 말한다. 즉 서빙로봇을 이

용하며 약속된 서비스를 정확하게 수행할 수 있다고 믿

는 것을 의미한다.

셋째, 용이성은 서빙로봇을 이용함으로써 업무 성과를

향상시킬 수 있다고 믿고 이용할 때의 편의성 등을 의미

한다.

2.2 고객만족  

고객 만족이란 고객의 기대와 요구(needs)에 부응하여

호감을 갖고 상품, 서비스의 재구매 등이 이루어지고 고

객의 신뢰감을 지속하는 것이다[13]. 고객이 서비스 또는

제품을 구매, 사용, 평가하는 과정에서 경험하는 호감 비

호감적 감정 또는 태도를 말한다[14]. 즉 고객만족은 어

느 정도의 수준 이상으로 고객의 기대가 충족되고[15] 지

각된 결과가 같거나 클 때 느끼는 감정을 만족이라 한다

[16].

일반적으로 서비스품질과 고객만족의 관계는 서비스

품질이 만족에 선행산다는 것으로 받아들여지고 있다.

Spreng·Mackoy[17]은 서비스품질과 만족간의 연구하였

는데, 분석결과 유의한 인과관계를 보여준다고 하였다.

Cronin·Taylor[18]는 서비스품질과 고객 만족 간의 관계

를 검증하여 서비스품질이 고객만족의 선행변수라는 결

과를 제시하였다.

2.3 지속적인 사용의도 

사용의도는 제품 혹은 서비스를 사용하는 대상에 대

한 태도가 형성한 후 특정 행위를 수행하려는 의지와 신

념이다[19]. 새로운 혁신 기술로 만들어진 제품 혹은 시

스템이 등장할 때, 해당 제품에 대한 고객들의 이용 동기

나 수용 하고자 하는 의지등이 있을 시 혁신 기술의 궁

극적인 성공[20] 이라고 할 수 있기 때문에 지속적 사용

의도를 파악하는 연구는 중요하다고 판단된다. 이인성

[21]은 지속적 사용의도를 알아보기 위해 고객 만족을 선

행변수로 하여 연구하여 인과관계를 보여주었다.

본 연구에서 지속적인 사용의도는 사용자가 제품사용

경험에 만족하고, 서비스품질의 가치를 인식하여 미래에

도 지속적으로 이용하고자 하는 의지로 정의하였다.

Ⅲ. 연구방법 

3.1 연구모형 및 가설

본 연구에서는 서빙로봇 서비스품질에 대한 고객들의

전반적인 인식을 살펴보고자 하였다. 이에 서빙로봇 서

비스품질에 대한 고객만족와 지속적 사용의도에 미치는

영향을 분석하고자 연구모형을 다음 <그림1>과 같이 제

안하였다.

<그림 1> 연구모형 
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본 연구에서 설정된 가설은 다음과 같다.

H1. 서비스품질과 만족의 영향관계

이상아[22],오인숙[23],신태준[24],정기한[[25]의연구결과

를 바탕으로 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향에 유

의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검증하였다.

구분 가설

H1. 서빙로봇 서비스품질은 고객만족에 유의한 영향을

미칠 것이다.

H1-1
서빙로봇 서비스품질(유형성)은 고객만족에 유

의한 영향을 미칠 것이다.

H1-2
서빙로봇 서비스품질(신뢰성)은 고객만족에 유

의한 영향을 미칠 것이다.

H1-3
서빙로봇 서비스품질(용이성)은 고객만족에 유

의한 영향을 미칠 것이다.

H2. 서비스품질과 지속적인 사용의도의 영향관계

이혜연[26], 지호준[27]의 연구결과를 바탕으로 서비스품

질이 행동의의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 검증되었다.

구분 가설

H2. 서빙로봇 서비스품질은 지속적 사용의도에 유의한

영향을 미칠 것이다.

H2-1
서빙로봇 서비스품질(유형성)은 지속적 사용의

도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H2-2
서빙로봇 서비스품질(신뢰성)은 지속적 사용의

도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H2-3
서빙로봇 서비스품질(용이성)은 지속적 사용의

도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H3. 만족과 지속적인 사용의도의 영향관계

홍석일[28], 신승경[29]의 연구결과를 바탕으로 만족이

지속적인 사용의조에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 검증되었다.

가설

H3. 고객만족은 지속적 사용의도에 유의한 영향을

미칠 것이다.

3.2 조작적 정의 및 설문지 구성    

소비자들의 기대를 충족시키는 것과 관련된 서빙로봇

서비스품질은 그들이 받은 것(서비스 경험)에 대한 인식

을 비교함으로써 지각되는 품질을 말한다.

<표 1> 변수의 설문문항  

변수 항목 설문문항

유형성

I02 시각적인 매력도

이상아(2020)

오인숙(2018)

신태준(2018)

정기한 외

(2009)

I04 적합한 크기

I01 청결성

I03 세련된 디자인

I11 현대적인 디자인

I06
터치스크린이나

LED화면의 디자인

I10 관심을 끌 수 있는 디자인

신뢰성

I06 정확한 일처리

I07 능숙한 일처리

I08 안전한 이동

I09 일관된 일처리

용이성

I15 사용의 유용성

I16 사용의 편리성

I14 사용의 익숙함

I12 사용의 통제성

고객

만족

S01 서비스 사용의 만족

이혜연(2018)

전용택(2017)

S02 전반적인 만족

S03 유쾌한 경험
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고객만족은 고객이 제품 또는 서비스에 대해 원하는

것을 기대 이상으로 충족하고 선호하는 것을 말한다.

지속적 사용의도는 서빙로봇 사용 후 지속적으로 사

용하고자 하는 행동적 의향을 의미한다.

본 연구서의 설문지는 고객들의 서빙로봇 서비스품질

을 측정하기 위한 문항, 고객만족 및 지속적 사용의도를

측정하기 위한 문항 그리고 인구통계를 측정하기 위한

문항으로 구성되었다.

각 측정개념에 대한 구체적인 내용은 <표1>과 같다.

3.3 조사대상 및 기간 

본 연구는 5개월 이내로 서빙로봇을 사용하고 있는

레스토랑을 방문해본 경험이 있는 고객들을 대상으로 온

라인 설문을 실시하였다. 데이터는 2023년 12월 첫째 주,

1주간 온라인 전문 설문 업체인 E사를 통하여 수집하였

다. 총 313부의 표본 중, 부성실한 응답을 제외한 300부

를 최종 분석에 사용하였고, 데이터 수진에는 자기기입

식, 편의표본추출법이 사용되었다.

3.4 자료 분석

수집된 자료는 SPSS 20을 활용하여 분석하였다. 우선

일반사항은 기술통계를 통하여 빈도분석을 하였다. 다음

으로 측정항목들의 신뢰도와 타당성을 검증하기 위하여

신뢰도분석(Crombach’s alpha값 0.7 이상 기준)을 하고

탐색적요인분석을 실시하였다. 탐색적요인분석에서 요인

추출을 위해서, 주성분 분석(Principle Component

Analysis)을 선택하고 고유값은 1을 기준으로 하고, 요인

의 회전방법은 직교회전방식(Varimax)을 선택하였다. 요

인분석의 적절성을 판단하기 위해서 KMO(Kaiser-Meyer

-Olkin) 표본 적합도 검사와 Bartlett의 구형성 검정을

실시하였다. KMO 측도는 전체 상관관계 행렬이 요인분

석에 적합한지 나타내며 0.5 이상이면 요인분석이 적합

하다고 판단한다. 또한, Bartlett의 구형성 검정은 변수들

의 상관행렬이 단위행렬(Identity Matrix)이라는 귀무가

설에 대하여 검정한다. 즉 변수들간의 상관계수가 모두 0

이라는 가설을 기각할 수 있어야 한다. 탐색적요인분석

결과 기준점은 요인적재량은 0.5 이상, 공통성은 04 미만,

크론바흐알파 값은 0.7 이상으로 하였다[30].

탐색적요인분석과 신뢰성 분석결과 데이터의 타당성

과 신뢰성을 확보한 후 회귀분석을 통해 서빙로봇 속성

의 중요도와 만족도 및 지속적사용의도간, 만족도와 지

속적사용의도간의 인과관계를 검증하였다. 끝으로,

PROCESS macro 방법[31] 활용하여 간접효과를 검정하

였다.

Ⅳ. 실증분석 

4.1 일반적 특성 

연구자료로 활용된 2300부의 인구통계학적 결과는 다

음과 같다. 응답자의 성별은 여성이 182명(60.7%), 남성

이 118명(39.3%)이였으며, 연령은 20대가 42명(14.0%), 30

대가 103명(34.3%), 40대가 88명(29.3%), 50대가 46명

(15.3%), 60대 이상이 21명(7.0%)로 확인 되었다. 응답자

의 결혼유무는 미혼이 132명(44.0%), 기혼이 168명

(56.0%)이었고, 학력은 초대졸 재학/졸업이 25명(8.3%),

대학 재학/졸업이 211명(70.3%), 대학원 재학/졸업이 28

명(9.3%), 고졸 및 기타교육기관이 36명(12.0%)이었다.

소득은 200만원 이하 61명(20.3%), 201만원이상 300만원

이하 78명(26.0%), 301만원 이상 400만원 이하 75명

(25.0%), 401만원 이상 500만원 이하 40명(13.3%), 501만

원 이상 46명(15.3%)으로 나타났다.

4.2 데이터의 신뢰성 및 타당성 분석결과
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본 연구모델의 타당성과 신뢰성을 확인하기 위하여

탐색적요인분석과 신뢰성분석을 하였다.

<표 2> 서비스속성 탐색적요인분석 및 신뢰성분석 결과

변수 항목
요인

적재량
공통성 고유값

분산

설명

(%)

크론

바흐

알파

유형성

(UTI)

IMP02 0.776 0.641 3.571 23.809 0.845

IMP04 0.738 0.595

IMP01 0.732 0.543

IMP03 0.723 0.609

IMP11 0.595 0.525

IMP105 0.594 0.483

IMP10 0.533 0.432

신뢰성

(TRU)

IMP06 0.856 0.744 2.924 19.494 0.824

IMP07 0.796 0.672

IMP08 0.757 0.634

IMP09 0.716 0.537

용이성

(EOU))

IMP15 0.799 0.721 2.461 16.405 0.776

IMP16 0.745 0.697

IMP14 0.714 0.626

IMP12 0.581 0.496

KMO: 0.885, Bartlett 검정: χ=1781.445, 자유도=105,p=0.000

다음 <표 2>은 서빙로봇의 서비스 속성에 대한 탐색

적요인분석 결과로써 분석과정에서 1개의 속성(imp13)

이 타당성에 문제가 있어 제거되었다. KMO의 표본적합

성 검사와 Bartlett의 구형성 검정 결과, KMO는 0 .882로

나타났으며, Bartlett의 구형성 검정의 근사카이제곱값은

1781.445 자유도는 105, 유의수준은 0.000로 0.1% 유의수

준에서 ‘변수간 상관행렬이 단위행렬이다’라는 귀무가설

을 기각하고 있다. 따라서 요인모형으로서 적합하다고

판단된다. 분석 결과에서 요인은 크게 3개로 분류되었다.

또한, 요인적재량 0.5 기준 상회, 공통성 0.4 미만, 고유값

0.1 기준 상회, 크론바흐 알파 값 0.7 기준 상회하여 모든

값이 기준 값을 충족하였다.

다음 <표 3>는 만족도의 탐색적 요인분석 결과이다.

KMO는 0.804로 나타났으며, Bartlett의 구형성 검정의

근사카이제곱값은 428.145, 자유도는 6, 유의수준은 0.000

으로 0.1% 유의수준에서 유의미하게 나타났다. 또한, 요

인적재량 0.5 기준 상회, 공통성 0.4 미만, 고유값 0.1 기

준 상회, 크론바흐 알파 값 0.7 기준 상회하여 모든 값이

기준 값을 충족하였다.

<표 3> 만족도 탐색적요인분석 및 신뢰성분석 결과

변수 항목
요인

적재량
공통성 고유값

분산

설명

(%)

크론

바흐

알파

고객만족

(SAT)

SAT01 0.846 0.716 2.622 65.556 0.821

SAT02 0.808 0.652

SAT03 0.748 0.559

SAT04 0.834 0.695

KMO: 0.804, Bartlett 검정: χ=420.145, 자유도=6, p=0.000

다음 <표 4>은 지속사용의도의 탐색적 요인분석 결과

이다. KMO는 0.715로 나타났으며, Bartlett의 구형성 검

정의 근사카이제곱값은 298.425, 자유도는 3, 유의수준은

0.000으로 0.1% 유의수준에서 유의미하게 나타났다. 또

한, 요인적재량 0.5 기준 상회, 공통성 0.4 미만, 고유값

0.1 기준 상회, 크론바흐 알파 값 0.7 기준 상회하여 모든

값이 기준값을 충족하였다.

이상과 같이 탐색적 요인분석과 신뢰성 검증결과 본

연구의 데이터는 타당성과 신뢰성을 확보하고 있다고 판

단하였다.

<표 4> 지속적이용의도 탐색적요인분석 및 신뢰성분석 결과

변수 항목
요인

적재량
공통성 고유값

분산

설명

(%)

크론

바흐

알파

지속적

사용의도

(CON))

CON01 0.843 0.711 2.179 72.626 0.809

CON02 0.861 0.742

CON03 0.852 0.725

KMO: 0.715, Bartlett 검정: χ=298.425, 자유도=3, p=0.000
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4.3 상관관계분석

주요 변수 간 상관관계 및 기술적 통계 분석 결과는

다음 <표 5>와 같다. 데이터의 정규성을 나타내는 왜도

의 기준은 절대값 3 미만, 첨도의 기준은 절대값 8을 초

과하지 않으면 분포함수가 적합하다고 판단한다. 분석결

과 왜도와 첨도의 값은 정규성 기준을 충족한다. 또한,

상호 유의한 상관계수는 .333에서 .786로 나타났으며, 이

로써 모든 개념 간 유의한 상관성이 있음이 확인되었다.

<표 5> 구성개념의 상관관계 및 기술통계분석 결과

변수 UTI TRU EOU SAT CON

유형성 1

신뢰성 .354** 1

용이성 .588** .333** 1

고객만족 .407** .477** .358** 1

지속사용의도 .394** .426** .348** .786** 1

평균 4.05 3.80 3.55 3.82 3.63

표준편차 0.55 0.68 0.71 0.59 0.69

왜도 -0.68 -0.28 -0.38 -0.76 -0.54

첨도 0.62 -0.44 0.30 0.98 0.64

주 : ** p<0.01, 유형성=UTI, 신뢰성=TRU, 용이성=EOU,

만족도=SAT, 지속사용의도=CON

4.4 가설검증 

서비스품질이 만족에 미치는 영향 모델에서, 선행변수

들에 의해 설명되는 만족의 설명력은 조정된   값이

0.293로써 29.3% 설명력을 갖는다. 또한, 유형성(ß=0.227,

t-value=3.442), 신뢰성(ß=0.321, t-value=6.917)은 만족에

유의한 영향을 미치고, 용이성(ß=0.095, t-value=1.841)은

만족에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

서비스품질이 지속적이용의도에 미치는 영향 모델에

서, 선행변수들에 의해 설명되는 만족의 설명력은 조정

된  이 0.250로써 25.0% 설명력을 갖는다. 또한, 유형

성(ß=0.265, t-value=3.391), 신뢰성(ß=0.315, t-value=

5.724)은 지속적 이용의도에 유의한 영향을 미치고, 용이

성(ß=0.115, t-value=1.881)은 지속적 이용의도에 유의미

한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

만족이 지속적 이용의도에 미치는 영향 모델에서, 선

행변수들에 의해 설명되는 만족의 설명력은 조정된  

이 0.617로써 61.7% 설명력을 갖는다. 또한, 만족

(ß=0.907, t-value=21.963)은 지속적 이용의도에 유의미한

영향을 미치는 것으로 나타났다.

이상의 가설 검정 결과, 본 연구에서 설정한 가설 H1c

와 H2c를 제외하고, H1a, H1b, H2a, H2b, H3은 모두 채

택되었다. 다음 <표 6>는 회귀분석 결과이다.

4.5 매개효과 검증

서빙로봇의 서비스품질과 지속적이용의도간의 관계에

서 만족의 매개효과를 검증하기 위하여 PROCESS

macro Model 6을 적용하여 분석하였다. PROCESS

macro[32]는 매개효과를 검증함에 있어 부트스트랩

(bootstrap) 방법을 적용하여 디폴트 표본 수는 5000 개

로 설정하고 있으며, 분석 결과 통계적 유의미성은 LLCI

와 ULCI 계수값 간에 0을 포함되지 않음을 확인하면 된

다[33]. Baron & Kenny[26]의 방법이나 Sobel Test[34]처

럼 여러번의 분석과정을 거치지 않아도 한 번에 확인할

수 있기 때문에 매개효과나 조절효과를 검증함에 있어

기존의 방식에 비해 편리함과 정확성이 높은 분석방법이

다[35].

다음 <표 7>은 만족의 간접 효과에 대하여 분석한 결

과이다. 유형성 → 만족 → 지속적이용의도와 신뢰성 →

만족 → 지속적이용의도간의 간접경로는 모두 유의한 것

으로 나타났다. 반면, 용이성 → 만족 → 지속적이용의도

간의 간접효과는 나타나지 않았다.
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Ⅴ. 결론

5.1 연구결론  

COVID-19확산 이후, 4하 산업 등의 발전, 인력 부족

과 인건비 상승, 구인난 등으려 경영어려움을 겪고 있는

외식산업에서는 비대면 서비스는 급격하게 성장하였고

서빙로봇의 도입이 가속화되었다. 비대면서비스 중 서빙

로봇은 매장 직원이 담당하던 음식의 절달을 대신하는

실내 자율주행 로봇으로 스스로 공간을 학습해 지도를

그리는 매핑(Mapping)기술과 센서(Sensor)등을 활용해

서 위치와 장애물 등을 인식해서 이동하며 조리된

음식은 고객 테이블로 운반해주거나 식사가 끝난 후

그릇을 수거하여 운반하는 로봇으로 정의한다[37].

본 연구는 서빙로봇 서비스품질의 3가지 요인(유형성,

신뢰성, 용이성)을 통해 고객만족과 지속적 사용의도의

인과관계를 알아보고자 연구모형을 제시하였다. 그리

고 위 연구모형을 실증적으로 검증하기 위해 최근 5개월

이내로 서빙로봇을 이용한 고객들을 대상으로 설문조사

를 실시하였다. 총 313부의 표본 중 불성실한 응답을 제

외한 300부를 최종분석으로 사용하여 SPSS20을 활용하

<표 6> 회귀분석 결과

가설 경로계수(독립 → 종속)
비표준화계수 표준화계수

t-value VIF 결과
B 표준편차 베타

(Constant) 1.350 0.233 5.793

H1a(+) 유형성 → 고객만족 0.227 0.066 0.211 3.442** 1.597 채택

H1b(+) 신뢰성 → 고객만족 0.321 0.046 0.365 6.917*** 1.175 채택

H1C(+) 용이성 → 고객만족 0.095 0.051 0.112 1.841 1.570 기각

 =0.300, Adj.  =0.293, F=42.3***, Durbin-Watson=1.922

(Constant) 0.955 0.277 3.451

H2a(+) 유형성 → 지속적사용의도 0.265 0.078 0.215 3.391** 1.597 채택

H2b(+) 신뢰성 → 지속적사용의도 0.315 0.055 0.311 5.724*** 1.175 채택

H2c(+) 용이성 → 지속적사용의도 0.115 0.061 0.118 1.881 1.570 기각

 =0.258, Adj.  =0.250, F=34.296***, Durbin-Watson=1.880

(Constant) 0.168 0.160 1.052

H3(+) 고객만족 → 지속적사용의도 0.907 0.041 0.786 21.963*** 1.000 채택

 =0.618, Adj.  =0.617, F=482.373***, Durbin-Watson=1.859

주: 검증기준 : **p<0.01 (t>2.58), ***p<0.001 (t>3.30)

<표 7> 매개효과 분석 결과

간접경로 Effect BootSE BootLLCI BootULCI 결과

유형성 → 만족 → 지속적사용의도 0.190 0.058 0.076 0.306 채택

신뢰성 → 만족 → 지속적사용의도 0.269 0.044 0.178 0.354 채택

용이성 → 만족 → 지속적사용의도 0.079 0.052 -0.022 0.183 기각

주: BootLLCI와 BootULCI간에 0 포함 여부로 통계적 유의성 검정, 0 미포함시 유의함
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여 분석하였다.

본 연구의 주요 연구결과는 다음과 같다.

첫째, 서빙로봇 서비스품질(유형성)은 고객만족과 지

속적 사용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 서빙로봇을 사용하는 고객들은 서빙로봇의 디자인,

크기, 색상 등 외관적 특징과 시각적 매력등이 고객의 취

향에 맞게 선택될 수 있어야 한다고 판단된다. 로봇의 외

양과 디자인의 측면에도 주의를 기울인다면 서빙로봇의

만족도가 높아질 것으로 판단된다.

둘째, 서빙로봇 서비스품질(신뢰성)은 고객만족과 지

속적 사용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 신뢰성은 서빙로봇이 고객과의 약속한 서비스를 정

확하고 편리하게 서비스를 받을 수 있는 확신이다. 이러

한 신뢰성은 서빙로봇과 고객 간의 상호작용에서 발생할

수 있는 잠재적인 문제를 최소화하는데에도 중요한 역할

을 한다. 고객들은 서빙로봇의 신뢰성을 높게 평가할수

록 서빙로봇에 대한 오류나 실수와 같은 예기치 못한 사

건들에 대한 우려가 줄어들고 서빙로봇을 지속적으로 사

용하고자 할 것으로 판단된다.

셋째, 서빙로봇 서비스품질(용이성)은 고객만족과 지

속적 사용의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다. 현재 서빙로봇의 기술이 부족하여, 사용의 유용

성이나 편리성이 아직은 제한적이어서 고객들의 요구를

충족시키지 못한다고 판단한다. 또한 서비스품질은 고객

들의 주관적인 인식에 따라 다르게 해석될 수 있어 용이

성이 아닌 서빙로봇의 다른 서비스품질이 더욱 중요하다

고 판단할 수도 있다. 그러나 용이성이 고객만족과 지속

적 사용의도에 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 보아

기술적 제약으로 고객의 기대와 요구에 충분하지 않다고

판단한다.

넷째, 고객만족은 지속적 사용의도에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 만족한 고객은 서빙로봇을 지

속적으로 사용하고자 하는 의도를 갖고 있다. 따라서 서

빙로봇을 생산하는 과정에서 고객만족도를 높이는데 중

요한 요소를 도입하여 제공하면 보다 긍정적인 결과를

얻을 수 있을 것이라고 판단한다.

5.2 시사점  

1) 학문적 시사점  

본 연구에서는 서빙로봇 서비스품질이 만족, 지속적

사용의도에 어떠한 영향을 미치는지를 연구하였다.

첫째, 유형성과 신뢰성은 만족에 정(+)의 영향 관계가

있는 것으로 분석되었으며, 이정학(2007)[38]의 연구에서

와 같이 서비스품질이 만족, 재이용이라는 행동의도에

영향을 주는 것으로 나타났다. 외식업계에서는 서빙 단

계에 로봇을 도입하여 경영에 효율성을 높이고 미래 지

향적인 서비스에 제공한다고 하였고, 이경준[39]은 차별

성을 확보하기 위해 로봇의 외형을 고객의 니즈에 맞게

매력적으로 만들어 높은 경쟁력을 갖아야 한다고 것으로

확인되었다.

2) 실무적 시사점 

본 연구의 결과를 바탕으로 다음과 같은 실무적 시사

점을 제시한다.

첫째, 유형성이 고객만족과 지속적 사용의도에 영향을

미치는 것으로 확인한바 서빙로봇의 식기를 담는 선반의

용량, 크키등을 고객의 니즈에 맞게 변형할수록 서빙로

봇의 사용이 더욱 많아 질것으로 판단한다.

둘째, 서빙로봇의 용이성이 고객만족과 지속적 사용의

도에 영향을 미치지 않는 것으로 확인된바 이는 서빙로

봇의 사용하는데 익숙하지 않는 불편함이 원인으로 판단

되 서빙로봇의 사용의 편의성에 관심을 갖고 보완할 필

요성이 있다고 판단된다. 예를들어 조작의 간편석, 직관

성이 개선될 필요가 있다. 이는 고객이 편리하고 정확하

고, 빠른 서비스를 받는다는 인상을 줄 것으로 판단된다.
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3) 연구의 한계 및 향후 연구과제 

본 연구를 수행함에 있더 다음과 같은 연구 한계점을

발견하였으며, 이러한 한계점을 보완할 수 있는 향후 연

구과제의 방향을 제시하였다.

첫째, 본 연구는 서브퀄(SERVEQUAL)중 유형성, 신뢰

성, 용이성만으로 한정되어 연구를 진행하였으므로, 후속

연구에서는 다양한 서빙로봇의 측정요인들을 사용한 연

구가 필요하다고 판단한다.

둘째, 본 연구의 조사대상은 20대 이상의 서빙로봇을

경험한 고객으로 진행되다보니 표본을 일반화하기에는

규모의 한계가 있어 다양한 지역과 연령으로 한 표본의

추출을 통해 표본의 대표성을 보완하는 후속연구가 필요

할 것으로 사료된다.

또한 SERVQUAL과 기술수용모형(TAM)을 융합한 서

빙로봇에 대한 연구가 추후 연구에 진행이 되어야겠다.
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