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Abstract
This study explores consumer perceptions and responses to unmanned robot 

cafés. In an unmanned robot café, services are provided through touchpoints with 
a robot in an environment where interactions with clerks are excluded. An online 
survey was conducted with 306 consumers in their 20s–40s, those who 
experienced a unmanned robot café using a drive-through. Descriptive, 
confirmatory factor analyses and structural equation modeling were conducted 
using SPSS 28.0 and Amos 25.0.

The results are as follows, First, price rationality, perceived coolness 
significantly affected satisfaction with an unmanned robot cafe. Second, perceived 
usefulness significantly affected satisfaction and the intention to use the 
unmanned robot café. Third, satisfaction significantly affected the intention to 
continue using the unmanned robot café. Fourth, the main factor that drives 
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people to visit unmanned robot cafés is that they can receive services without 
communicating with them. 

Keywords : Umanned Robot Cafe, Serving Robot, Customer Service, Customer 
Experience, Intention to Continue Using
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I. 서 론
무인화 서비스를 도입하는 식음료 업체가 증가하고 있다. 무인화는 로봇이나 기기

들이 자율적으로 움직이는 기술로 사람의 개입을 ‘0’으로 맞춘 것이 아니라 최소화한 
기술을 의미한다(IRS Global, 2020). 식음료 업체에서 무인화를 선도하는 기술은 키
오스크와 로봇이 대표적이며 관련 시장 규모도 지속적으로 증가하고 있다. 외식업체 
키오스크 시장 규모는 2021년 3,576억원에서 2023년 3,060억원까지 성장하였으며, 
서빙로봇 시장 규모도 2021년 900억원에서 2023년 3,000억원까지 증가하였다(양범`
수, 2024). 서빙 로봇, 음식 제조 로봇, 바리스타 로봇 등 최첨단 로봇 기술을 활용한 
무인 카페가 확산되고 있다(이강연, 김찬우, 2022). 무인 로봇 카페는 로봇을 활용하
여 식음료 주문에서 결제, 제조, 전달까지 다양한 단계의 서비스들을 창출하고 있다
(육화봉, 2023; Kang & Pan, 2021). 무인 로봇 카페에서 활용되는 로봇들은 대략 
20개 종 이상의 음료를 만들 수 있으며 음료 하나를 제조하는데 평균 1분 30초가 소
요된다. 무인 로봇 카페는 인력의 투입 없이도 매출현황, 원재료 소모, 기기의 상태 
등을 실시간으로 확인할 수 있고(김소라, 2023; 이정구, 2024), 위생관리, 식음료 조
리에 대한 안전성, 그리고 맛의 균일화를 확보할 수 있어 향후 지속적으로 확산될 것
으로 전망되고 있다(송채안, 황진수, 2022; 이강연, 김찬우, 2022).

카페는 식음료 서비스와 감성적인 소비 가치가 함께 경험되는 공간이다(이강연, 김
찬우, 2022). 무인 로봇 카페는 일반적인 카페 공간에 첨단 기술들을 결합했기 때문
에 기존 카페보다 더 많고 다양한 소비 가치들이 인지되고 추구될 수 있다(신영빈, 
2023; 전민선, 최정아, 2021). 로봇이라는 매개체는 신기술과 관련된 욕구뿐만 아니
라 일반 카페에서 인지되지 못했던 이용 동기들을 유발할 수 있고, 낮은 수준이었던 
이용 동기를 중요한 이용 동기로 변환시키는 역할도 할 수도 있다(김정은, 2022; 송
채안, 황진수, 2022; 전민선, 최정아, 2021; Kang & Pan, 2021). 다양한 영역에서 
서비스 접점으로 이용될 로봇의 활용도를 높이고 무인 로봇 카페가 차별화된 서비스
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로 인식되도록 하기 위해서는 이용 동기와 충족의 관점에서 무인 로봇 카페에 대한 
인식과 반응을 살펴보는 것이 필요하다.

로봇에 의해 제공되는 식음료 서비스를 살펴본 선행연구들은 작업 주체에 따른 서
비스 품질 인식(김영준, 황조혜, 2023), 푸드테크 서비스에 대한 지각된 가치와 재구
매 의도(김정은, 2022), 서빙 로봇의 공간 배치(최정수, 2022), 무인 바리스타 로봇
의 서비스 품질과 충성도(송채안, 황진수, 2022) 등을 살펴보고 있다. 하지만 대부분
이 일반 카페에서 인지되는 품질 요소에 중점을 두거나 인적 서비스와 함께 제공되는 
로봇 서비스에 대한 이용자 반응들을 살펴보고 있다(송채안, 황진수, 2022; 육화봉, 
2023). 이에 본 연구는 서비스 제공 단계에서 인적 접점이 배제된 무인 로봇 카페에
서의 이용 동기를 살펴보고, 만족과 지속 이용 의도에 영향을 미치는 요소들을 파악
하고자 한다. 본 연구는 로봇에 의해 제공되는 서비스 경험에 중점을 두기 위해 로봇
에 의해 음료가 제조되고, 로봇에 의해 음료가 전달되는 드라이브 스루 매장 이용자
들을 대상으로 조사를 진행하고자 한다. 이용과 충족 이론과 후기 수용 모델을 활용
하여 무인 로봇 카페에 대한 이용 동기, 기대일치 수준 등을 파악하고, 해당 요소들이 
만족도와 지속이용의도에 어떠한 영향을 미치는지 확인하고자 한다. 

본 연구는 첫째, 신기술의 평가 기준으로 활용되고 있는 인지된 쿨을 무인 로봇 카
페의 이용 동기로 살펴보았다는 점에서 기존 연구들과 차별화 된다. 둘째, 무인 로봇 
카페 중에서도 음료 제조와 전달 서비스가 로봇에 의해 제공되는 드라이브 스루 환경
에서 이용자 경험을 살펴보았다는 점에서 기존 연구들과 차별화 된다. 본 연구의 결
과는 인간이 기계와의 공존과 협업을 자연스럽게 수용하도록 돕는데 기여할 수 있을 
것이며, 무인 로봇 카페만의 차별화된 서비스 요소를 발굴하고 확장하는데 기여할 수 
있을 것이다. 

II. 이론적 배경
2.1 식음료 서비스 환경에서의 로봇 활용

비대면 서비스에 대한 소비자의 니즈가 증가하고, 인력 관리에 대한 어려움이 가중
되면서 로봇에 대한 관심이 증가하고 있다(문재정, 황진수, 2023; Sharma et al., 
2023). 로봇의 도입은 식음료 산업과 노동 시장에 다양한 영향력을 미치고 있다. 긍
정적인 관점에서 로봇의 영향력을 살펴보면 첫째, 로봇은 인력 관리 비용을 줄이는데 
기여한다. 로봇은 주 52시간 근무의 규제 대상이 아니며 최저임금 인상에 영향을 받
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지 않는다. 둘째, 로봇은 최적의 식재료 상태를 파악하는데 용이하며 체계적인 관리를 
통해 음식 낭비를 최소화 할 수 있다. 셋째, 음식 조리 및 서빙 과정에서 인간에 의해 
매개되고 전염되는 질병의 위험을 낮출 수 있다. 넷째, 식음료를 관리하는 기준이나 
방법을 로봇에게 학습시킬 수 있고, 이를 유지할 수 있어 표준화된 서비스 제공이 가
능하다(서관덕 외, 2023; 이용익, 우수민, 2021; 육화봉, 2023; Huang & Rust, 
2021). 부정적인 관점에서 로봇의 영향력을 살펴보면 첫째, 로봇은 높은 초기 투자 
비용이 필요하며, 소프트웨어 업그레이드와 같이 지속적인 관리 비용이 발생한다. 둘
째, 로봇을 감독하고 관리하기 위한 인력이 필요하며 로봇 관리를 위해 지식을 함양
해야하는 노력 비용이 발생한다. 셋째, 로봇은 다양한 영역에서 인력을 대체하는 도구
로 활용이 가능하기 때문에 일자리 감소를 유발할 수 있다. 넷째, 로봇의 기술적 결함
이나 오류로 서비스 지연이나 중단이 발생할 수 있다(문재정, 황진수, 2023; 박경일, 
2022; 신영빈, 2023; 임영신 외, 2021). 

로봇을 도입한 식음료 매장은 인력의 투입 여부에 따라 중간-무인화와 완전-무인
화로 구분된다. 중간-무인화는 사람과 로봇이 협동하는 형태이며 로봇과 사람의 역할
이 구분되어 있다(Kim & Kang, 2021). 중간-무인화는 사람이 음식을 제조하면 로
봇이 음식을 서빙하는 형태가 대표적이다. 완전-무인화는 인력의 투입 없이 로봇이 
대부분의 업무를 담당하는 것을 의미한다(Kim & Kang, 2021). 키오스크나 앱을 활
용해 소비자들이 식음료를 주문하고 다관절 로봇이 음료를 제조하고 전달하는 형태가 
대표적인 완전-무인화 서비스의 형태이다(박경일, 2022; 신영빈, 2023). 

로봇을 활용한 식음료 매장 환경에서 소비자의 행태, 만족, 의도를 살펴본 연구들은 
다음과 같다. 태도의 관점에서 로봇 카페의 활용을 살펴본 연구들에 의하면 인지된 
친근함, 인지된 쿨, 인지된 안전성이 서비스 로봇을 사용하는 것에 대한 소비자 태도
에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며(Hlee et al., 2023) 쾌락적 가치와 실
용적 가치는 로봇 바리스타 커피 전문점의 브랜드 충성도를 증가시키는 것으로 확인
되었다(문재정, 황진수, 2023). 만족도의 관점에서 살펴보면 로봇 활용에 대한 인지
된 즐거움, 서비스 속도, 진기함이 고객 만족을 증가시키는 것으로 나타났으며 고객 
만족은 서비스에 대한 신뢰와 반복 경험을 증가시키는 것으로 나타났다(Sharma et 
al., 2023). 또한, 로봇의 기능적 및 감성적 디자인과 만족의 관계를 살펴본 연구에서
는 유용성, 반응성, 유희성, 심미성이 사용 만족에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 
확인되었다(황인희, 2023). 이용 의도를 살펴본 연구에서는 로봇의 비주얼과 다양한 
가치들이 로봇 카페에 대한 이용 의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 인간과 유
사한 비주얼을 가진 휴머노이드 보다는 사물처럼 보이는 비주얼의 로봇이 활용되었을 
때 카페 이용 의도가 증가하는 것으로 나타났으며(Kim & Kang, 2023), 소비자가 인
지한 효용적 가치, 재미 가치, 서비스 가치가 증가할수록 로봇 카페의 이용 의도도 증
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가하는 것으로 나타났다(이강연, 김찬우, 2022). 또한, 로봇의 제품 품질, 유용성, 이
용 용이성이 소비 행동 의도를 증가시키는 것으로 나타났으며(육화봉, 2023), 유기체
의 반응 속성 측면에서는 서빙 로봇에 대한 만족이 지속 이용 의도를 증가시키는 것
으로 확인되었다(황인희, 2023). 

2.2 무인 로봇 카페의 후기 수용 행동
무인 로봇 카페의 수용 후 반응들을 살펴보기 위해 후기 수용 모델을 적용하고자 

한다. 후기 수용 모델(Post Acceptance Model: PAM)은 신서비스의 지속 사용 여부
가 신서비스의 성공 여부를 판단하는 기준이 될 수 있음을 제안한 모델이다
(Bhattacherjee, 2001). 초기 연구들은 신기술이 시장에서 빠른 시간 안에 수용되는 
것이 신기술의 성공을 증가시킨다고 보았다. 이로 인해 신기술 수용 이후에 발생할 
수 있는 부정적 구전이나 사용 중단과 같은 부정적 반응에는 관심을 가지지 않았다
(Jung & Ahn, 2023). 후기 수용 모델은 신기술에 대한 성공적인 수용은 지속적인 사
용이 이루어졌을 때 가능하며 지속 사용이 이루어지기 위해서는 신서비스의 만족이라
는 요인이 선행되어야 함을 강조하고 있다(최원식, 2020; Bhattacherjee, 2001). 후
기 수용 모델은 기대 일치 이론에 기반을 두고 있으며 신기술의 지속 이용을 설명하
기 위해 만족, 인지된 유용성, 기대 일치라는 세 가지 선행 요인들을 제시하고 있다. 
지속이용의도는 이용자가 신서비스를 지속적으로 이용하고자 하는 의도를 의미하며, 
만족은 신서비스에 대한 이용자들의 긍정적인 감정을 의미한다. 인지된 유용성은 신
서비스 이용에 대한 기대된 혜택을 의미하며, 기대 일치는 신서비스에 대한 사용 전 
기대와 사용 후 성과에 대한 일치 정도를 의미한다(Bhattacherjee, 2001). 

최신 기술이 결합된 서비스 제공 환경에서 후기 수용 모델을 적용한 선행 연구들을 
살펴보면 다음과 같다. 비대면 커피전문점의 지속이용의도를 살펴본 연구에서는 인지
된 유용성이 비대면 커피전문점의 지속이용의도를 증가시키는 것으로 나타났다(최원
식, 2020). 지속적인 챗봇 사용을 살펴본 연구에서는 인지된 유용성이 만족도에 영향
을 미치는 것으로 나타났고, 만족도가 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으
로 나타났다(Jung & Ahn, 2023). 무인 점포의 지속이용의도를 살펴본 연구에서는 기
대 일치가 고객 만족을 증가시키는 선행 요인으로 확인되었으며, 고객 만족이 지속 
사용의도를 촉진시키는 것으로 나타났다(띵쥔펑, 하유영, 김태희, 2023). 
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2.3 무인 로봇 카페의 이용과 충족
이용과 충족 이론(Use-Gratification Theory)은 이용자 관점에서 미디어에 대한 

이용 동기를 살펴보고 특정 행동을 유발하는 내적 요인들을 파악하기 위해 제안된 이
론이다(Katz, 1973). 이용은 특정 행동을 유발하는 심리적 기제인 동기와 관련이 있
으며 충족은 이용에 대한 결과물로 이용자의 만족 상태를 의미한다. 동기는 개인이 
특정 서비스를 이용하고자 하는 궁극적인 이유로 정의되기도 하며 소비 가치나 욕구
로 해석되기도 한다(배소혜 외, 2023). 이용과 총족 이론에서 개인은 수동적인 존재
가 아니라 자신의 욕구를 충족시키기 위해 미디어를 자발적으로 선택하고 이용할 수 
있는 능동적인 주체로 설명되고 있다(Katz, 1973). 이용과 충족 이론은 다채로워진 
미디어 이용 환경에서 이용자들의 구체적인 욕구를 파악하는데 활용되고 있으며 다양
한 내적인 요인과 특정 행동을 연결하고 설명하는데 기여하고 있다(이선구, 2020). 

본 연구는 무인 로봇 카페의 이용 만족에 영향을 미치는 선행 요인들을 파악하기 
위해 가격 합리성, 서비스 신속성, 그리고 인지된 쿨을 무인 로봇 카페의 이용 동기 
로 선정하였다. 로봇 카페와 같은 무인 매장은 외식물가의 상승으로 저렴한 가격에 
물품을 구매하려는 소비자들과 인건비의 증가로 합리적인 비용으로 점포를 운영하려
는 사업자들의 니즈가 동시에 충족되는 공간이다(문재정, 황진수, 2023; Hlee et al., 
2023). 따라서 무인 카페를 이용하는 소비자들은 저렴한 가격으로 제품을 구매할 수 
있을 것이라는 기대를 가지며 합리적인 가격으로 무인 카페를 이용하고자 하는 동기
가 유발될 수 있다(송채안, 황진수, 2022; 주림, 박찬욱, 장흔수, 2022). 또한, 무인 
매장은 대기 시간을 감소시킬 수 있어 시간 절약을 추구하는 소비자들의 니즈도 충족
시킬 수 있는 공간이다(전민선, 최정아, 2021). 로봇 바리스타의 음료 제조 시간 단
축과 신속한 주문 및 결제 서비스가 확산되는 배경에는 신속성이라는 이용자들의 니
즈를 충족시켜주기 위한 기업들의 노력이 반영되어 있다(신영빈, 2023; 전민선, 최정
아, 2021). 이와 더불어 혁신 기술이 결합된 서비스 환경에서 개인들은 인지된 쿨
(Coolness)이라는 니즈를 경험할 수 있다(Nan et al., 2022; Yam et al., 2021). 개
인은 자신이 이용하기를 희망하는 신기술을 쿨하다고 인식하며(Sundar et al., 2014), 
인지된 쿨이라는 니즈가 충족될수록 로봇에 대한 만족도도 높아지게 된다(Cha, 2020; 
Kang et al., 2023; Yam et al., 2021). 따라서 혁신적인 기술이 활용된 무인 로봇 
카페에서도 인지된 쿨이 중요한 이용 동기로 작용할 수 있을 것이라고 판단하였다
(Cha, 2020; Hlee et al., 2023). 무인 로봇 카페의 이용 동기인 가격 합리성, 서비스 
신속성, 인지된 쿨을 살펴보면 다음과 같다. 
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2.3.1 이용 동기: 가격 합리성
가격 합리성은 특정 상품이나 서비스 구매 시 소비자가 지불하는 비용의 총합이 합

리적이라고 생각하는 정도를 의미한다(주림, 박찬욱, 장흔수, 2022). 가격 합리성은 
무인 매장에서 이용자 만족에 직접적인 영향을 미치는 동시에(이종원, 2023) 로봇이 
운영하는 카페에 대한 충성도를 증가시키는 요인이다(송채안, 황진수, 2022). 무인 
매장은 최점단 기술이 인적 서비스를 대체하기 때문에 인적 서비스가 기반이 되는 매
장보다 저렴한 가격으로 제품을 구매할 수 있을 것이라 기대한다(주림, 박찬욱, 장흔
수, 2022). 무인 서비스가 제공되는 카페 환경에서 가격 합리성이 높게 인지될수록 
무인 카페의 지각된 유용성과 용이성이 증가하는 것으로 나타났으며(김혜란, 2023; 
주림, 박찬욱, 장흔수, 2022) 인지된 가격이 커피전문점 만족에 미치는 영향력은 소
비 가치에 의해 증가하거나 감소하는 것으로 확인되었다(신미혜, 김규리, 차성수, 
2023). 

2.3.2 이용 동기: 서비스 신속성
서비스 신속성은 서비스제공자가 적절한 시간에 이용자에게 서비스를 전달하는 것

을 의미한다(한상설, 최철재, 2013). 기술이 활용된 비대면 서비스 환경에서 시간 절
약은 중요하게 평가되는 서비스 품질 요소 중 하나이며, 서비스 만족에 직접적인 영
향을 미치는 요소이다(전민선, 최정아, 2021; 윤미정, 고윤희, 2020). 최첨단 기술은 
서비스 대기 시간을 감소시키는데 기여하며 정해진 시간에 맞춰 식음료가 제공될 수 
있도록 환경을 통제하는데 활용될 수 있다(노혜영, 이신복, 2024; 윤미정, 고윤희, 
2020; 정성광, 2022). 외식업체들은 식음료 제조 시간을 단축시키고 표준화된 서비스
를 빠르게 제공하기 위해 로봇을 도입하고 있으며, 서비스의 신속성을 확보하기 위해 
소비 의사결정 단계를 축소시킬 수 있는 기술들을 개발하고 있다(서관덕 외, 2023; 
이용익, 우수민, 2021; 육화봉, 2023; Huang & Rust, 2021). 

2.3.3 이용 동기: 인지된 쿨
쿨(Cool)은 특정 기술이 감각적이고, 트렌디하며, 독특하다고 인지될 때 발생되는 

소비자 반응이다(Sundar et al., 2014). 쿨(Coolness)은 사람들이 특정 제품이나 상
황에 대해 흥미를 느낄 때도 인지되며, 해당 제품이 특별한 경험을 유발하는 경우에
도 나타날 수 있다(Im et al., 2015; Warren et al., 2019). 인지된 쿨(Coolness)은 
신기술과 소비자가 감정적으로 연결되도록 돕고, 특정 제품이나 서비스가 소비자들에
게 특별한 경험이 되도록 만드는 역할을 하고 있다(Warren et al., 2019). 본 연구는 
Sundar et al.(2014)의 연구를 기반으로 인지된 쿨 요소를 매력성, 독창성, 그리고 하
위 문화 호소인 3가지 차원으로 측정하였다. 첫째, 매력성(Attractivenss)은 신기술 
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이용자들이 신기술의 기능과 외관을 매력적이라고 느끼는지 정도를 의미한다(Nan et 
al., 2022). 매력도가 높은 제품들은 그것을 소유하고 사용하고자 하는 욕망들을 자극
할 수 있고, 제품에 대한 쾌락적 가치를 증가시키는 역할을 할 수 있다(Kim & Park, 
2019; Nan et al., 2022). 둘째, 독창성(Originality)은 특정 신기술이 유사한 기술들
보다 더 실용적이고 차별화된 요소를 가지고 있다고 인지하는 정도를 의미한다(Nan 
et al., 2022; Sundar et al., 2014). 독창성에 대한 인식은 신기술에 대한 긍정적인 
태도를 증가시킬 수 있으며, 신기술에 대한 만족 수준도 증가시킨다(Chen & Chou, 
2019; Nan et al., 2022). 셋째, 하위 문화 호소(Subculture appeal)는 자신이 신기술
을 수용 또는 활용할 경우 그렇지 않은 대중들과 차별화 될 수 있다고 인지하는 정도
를 의미한다(Nan et al., 2022; Sundar et al., 2014). 하위 문화는 개인의 특성과 흥
미를 표현할 수 있는 제품들이 트렌드가 되는 것을 의미하며, 트렌디한 제품을 소유
함으로 시장에서 차별화된 역할을 할 수 있다는 인식을 줄 수 있다(Kim, Shin & 
Park, 2015; Nan et al., 2022).

Ⅲ. 연구가설 및 연구 모형
3.1 연구 가설
3.1.1 가격 합리성과 만족의 관계

가격과 만족의 관계를 살펴본 연구들은 다음과 같다. 비대면 외식업체의 만족을 살
펴본 연구에서 합리적인 가격에 대한 인식이 만족을 증가시키는 것으로 나타났으며
(윤미정, 고윤희, 2020). 무인 카페의 만족을 살펴본 연구에서도 가격에 대한 이용자
의 인식이 만족을 증가시키는 것으로 나타났다(김혜란, 2023). 커피 전문점의 선택 
속성을 살펴본 연구에서도 인지된 가격이 만족에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 
나타났다(신미혜, 김규리, 차성수, 2023). 따라서 본 연구는 가격 합리성이 만족에 영
향을 미치는 선행 요인이 될 수 있을 것으로 예측하였으며 다음과 같은 가설을 제안
하였다. 

가설 1: 가격 합리성이 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. 

3.1.2 서비스 신속성과 만족의 관계
서비스 신속성과 만족의 관계를 살펴본 연구들은 다음과 같다. 무인 편의점의 성공 
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요인을 살펴본 연구에서는 신속성이 만족을 증가시키는 역할을 하는 것으로 나타났다
(이남경, 박현준, 2021). 레스토랑 이용 만족을 살펴본 연구에서도 신속성이 만족을 
증가시키는 것으로 확인되었고(정성광, 2022), 비대면 외식업체의 만족과 구매의도를 
살펴본 연구에서도 신속성이 만족도를 증가시키는 것으로 나타났다(윤미정, 고윤희, 
2020). 커피 추출 머신의 사용자 만족을 살펴본 연구에서도 신속성이 전반적 만족을 
증가시키는 것으로 확인되었다(김성권, 김광진, 박지윤, 2015). 따라서 본 연구는 서
비스 신속성이 만족에 영향을 미치는 선행 요인이 될 수 있을 것으로 예측하였으며 
다음과 같은 가설을 제안하였다. 

가설 2: 서비스 신속성이 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. 

3.1.3 인지된 쿨과 만족의 관계
혁신 기술이 접목된 제품이나 서비스들을 중심으로 쿨과 만족도의 관계를 살펴본 

연구들은 다음과 같다. 기술 기반 제품의 매력도와 독특성이 만족도에 긍정적인 영향
을 미치는 것으로 나타났다(Nan et al., 2022). 애플페이에 대한 쿨 요소를 중심으로 
만족도와의 관계를 살펴본 연구에서도 쿨은 만족도를 증가시키는 요인으로 나타났다
(Liu & Mattila, 2019). 쳇GPT 관련 연구에서도 쳇GPT의 쿨 요인이 만족도에 긍정
적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(Niu & Mvondo, 2024). 서비스 로봇에 대한 연
구에서도 쿨요인이 만족도에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며(Chen & 
VG, 2023), 3D프린팅 기술이 적용된 의류에 대한 인식을 살펴본 연구에서도 쿨이 의
류에 대한 만족도를 증가시키는 것으로 나타났다(Cui, Chattaraman & Sun, 2022). 
따라서 본 연구는 인지된 쿨이 만족을 증가시키는 선행 요인이 될 수 있을 것으로 예
측하였으며 다음과 같은 가설을 제안하였다. 

가설 3: 인지된 쿨이 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. 

3.1.4 기대 일치와 만족의 관계
신기술에 대한 기대 일치와 만족의 관계를 살펴본 연구들은 다음과 같다. 무인 점

포 서비스에 대한 지속 이용 의도를 살펴본 연구에서는 기대 일치가 고객 만족을 증
가시키는 것으로 나타났으며(띵쥔펑, 하유영, 김태희, 2023). AI 스피커의 이용을 살
펴본 연구에서도 AI 스피커에 대한 기대 일치가 만족에 정(+)적인 영향을 미치는 것
으로 나타났다(백상기, 장병희, 2020). 외식업체 키오스크의 지속 이용 의도를 살펴
본 연구에서도 기대 일치가 만족도를 증가시키는 것으로 나타났다(김효정, 2022). 따
라서 본 연구는 기대 일치가 만족을 증가시키는 선행 요인이 될 수 있을 것으로 예측
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하였으며 다음과 같은 가설을 제안하였다.

가설 4: 기대 일치가 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. 

3.1.5 인지된 유용성과 만족의 관계
혁신 서비스의 인지된 유용성과 만족의 관계를 살펴본 연구는 다음과 같다. 외식업

체에서 활용되는 서빙 로봇의 디자인속성과 지속이용의도를 살펴본 연구에 의하면 서
빙 로봇의 유용성이 사용 만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다(황인희, 2023). 외
식업체 키오스크의 지속이용의도를 살펴본 연구에서도 인지된 유용성이 만족도를 증
가시키는 것으로 나타났으며(김효정, 2022), 챗봇의 특성을 중심으로 지속적인 챗봇 
사용을 살펴본 연구에서도 인지된 유용성이 만족도에 정(+)적인 영향을 미치는 것으
로 나타났다(Jung & Ahn, 2023). 따라서 본 연구는 인지된 유용성이 만족을 증가시
키는 선행 요인이 될 수 있을 것으로 예측하였으며 다음과 같은 가설을 제안하였다. 

가설 5: 인지된 유용성이 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. 

3.1.6 인지된 유용성과 지속이용의도의 관계
인지된 유용성과 지속이용의도의 관계를 살펴본 연구는 다음과 같다. 비대면 커피

전문점의 지속이용의도를 살펴본 연구에 의하면 인지된 유용성이 지속이용의도를 증
가시키는 것으로 나타났고(최원식, 2020), 무인 로봇 카페의 서비스품질과 재이용 의
도를 살펴본 연구에서도 지각된 유용성이 재이용의도를 증가시키는 것으로 나타났다
(안정숙, 이화선, 최용석, 2023). 외식업체 키오스크의 지속이용의도를 살펴본 연구에
서도 인지된 유용성이 만족도와 지속이용의도를 증가시키는 것으로 나타났다(김효정, 
2022). 따라서 본 연구는 인지된 유용성이 지속이용의도를 증가시키는 선행 요인이 
될 수 있을 것으로 예측하였으며 다음과 같은 가설을 제안하였다. 

가설 6: 인지된 유용성이 지속이용의도에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. 

3.1.7 만족과 지속이용의도의 관계
만족과 지속이용의도의 관계를 살펴본 연구들은 다음과 같다. 패스트푸드점 관련 

연구에서 드라이브 스루 만족도가 소비자의 행동 의도를 증가시키는 것으로 나타났으
며(김동범, 2020), 드라이브 스루 커피전문점에 주기적으로 방문하는 소비자를 대상
으로한 연구에서도 고객 만족이 재구매 의도를 증가시키는 것으로 나타났다(박수현, 
2020). 서빙로봇의 디자인속성과 지속이용의도를 살펴본 연구에서는 서빙 로봇의 사
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용 만족이 지속이용의도를 증가시키는 것으로 나타났으며(황인희, 2023) 챗봇의 지속
적인 챗봇 사용을 살펴본 연구에서도 만족도가 지속 이용 의도에 영향을 미치는 것으
로 나타났다(Jung & Ahn, 2023). AI 스피커의 활용을 살펴본 연구에서도 만족도가 
이용 의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다(백상기, 장병희, 2020). 따라서 본 연구
는 만족이 지속이용의도를 증가시키는 선행 요인이 될 수 있을 것으로 예측하였으며, 
다음과 같은 가설을 제안하였다.

가설 7: 만족이 지속이용의도에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. 

3.2 연구 모형

무인 로봇 카페의 지속이용의도에 영향을 미치는 선행 요인들을 살펴보기 위해 제
시한 연구 모형은 <그림 1>과 같다. 

IV. 연구 방법
4.1 자료 수집과 분석 방법

본 연구는 무인 로봇 카페에 대한 소비자들의 지속이용의도에 영향을 미치는 선행 
요인들을 파악하고자 하였다. 본 조사는 온라인 조사 전문업체인 엠브레인을 통해 실

<그림 1> 연구 모형
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시되었다. 2024년 3월 1일 - 4월 25일 까지 웹과 모바일 기반 온라인 조사가 실시
되었다. 본 연구는 무인 로봇 카페 중에서도 드라이브 스루(Drive-thru) 서비스 경험
에 초점을 두었다. 설문을 실시하기 이전에 무인 드라이브 스루 형태에 기반한 로봇 
카페의 정의와 예시를 제공하였다. 무인 로봇 카페를 키오스크 또는 앱을 활용하여 
식음료를 주문하고, 자동차에서 내리지 않은 상태로 로봇 바리스타가 제조한 음료를 
전달받는 서비스로 정의하였다. 무인 로봇 카페에 대한 정의를 기반으로 해당 서비스
를 1년 이내에 이용한 경험이 있다고 응답한 개인들만 설문에 참여할 수 있도록 설정
하였다. 데이터 분석을 위해 SPSS 28.0 프로그램과 Amos 25.0 프로그램을 사용하였
다. 기술통계분석, 확인적 요인분석, 상관관계 분석, 구조 모형 분석을 실시하였다. 

4.2 변수의 특성
본 연구는 무인 로봇 카페의 지속이용의도에 미치는 선행 요인들을 파악하기 위해 

다음과 같은 변수들을 제시하였다. 문항의 세부 내용은 <표 1>과 같다. 모든 문항은 
리커트 5점 척도를 활용하여 측정하였다. 가격 합리성은 무인 로봇 카페에서 판매되
는 식음료 가격이 합리적이라고 인식하는 정도로 정의하였으며, 주림 등(2022)의 연
구를 참고하였다. 서비스 신속성은 무인 로봇 카페가 서비스를 빠르게 제공한다고 인
식하는 정도로 정의하였으며, 노혜영과 이신복(2024)의 연구를 참고하였다. 인지된 
쿨은 무인 로봇 카페가 개인의 마음을 사로 잡고 자신을 차별화된 사람으로 보이도록 
만든다고 인지하는 정도로 정의하였으며, Sundar et al.(2014)의 연구를 참고하였다. 
기대 일치는 무인 로봇 카페를 이용하기 전에 형성된 기대와 이용 후 성과와 일치한
다고 인지하는 정도로 정의하였으며, Bhattacherjee(2001)의 연구를 참고하였다. 인
지된 유용성은 무인 로봇 카페가 유용하다고 인지하는 정도로 정의하였으며, 
Bhattacherjee(2001)의 연구를 참고하였다. 고객 만족은 무인 로봇 카페가 만족스럽
다고 인지하는 정도로 정의하였으며, Bhattacherjee(2001)의 연구를 참고하였다. 지
속이용의도는 무인 로봇 카페를 지속적으로 이용할 계획을 가지고 있는 정도로 정의
하였으며, Bhattacherjee(2001)의 연구를 참고하였다. 

변수 참고문헌

가격 
합리성

무인 로봇 카페에서 판매되는 식음료 가격은 합리적이다
주림, 박찬욱, 
장흔수(2022)무인 로봇 카페에서 판매되는 식음료 가격은 적절한 수준이다

<표 1> 척도 및 참고 문헌
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4.3 조사대상자의 특성
조사대상자들의 특성을 살펴보면 <표 2>와 같다. 성별을 살펴보면 여성이 153명

(50%), 남성이 153명(50%)으로 나타났다. 조사대상자들의 연령대를 살펴보면 20대 
100명(32.6%), 30대 104명(34.0%), 40대 102명(33.4%)으로 나타났다. 학력 수준
은 고졸 이하 29명(9.5%), 전문대졸 53명(17.4%), 4년제 대졸 187명(61.1%), 대학
원 졸 37명(12%)으로 나타났다. 월 평균 소득을 살펴보면 100만원 미만 19명

무인 로봇 카페에서 판매되는 식음료는 품질 대비 가격이 
저렴하다 

서비스 
신속성

무인 로봇 카페는 카페 이용 시간을 단축시켜 준다 노혜영, 
이신복(2024)무인 로봇 카페는 주문한 식음료를 신속하게 제공한다

무인 로봇 카페는 주문 및 결제가 신속하게 이루어진다

인
지
된

쿨

매
력
성

무인 로봇 카페는 매력적이다

Sundar et 
al.(2014)

무인 로봇 카페는 멋있다
무인 로봇 카페는 힙(hip)하다

독
창
성

무인 로봇 카페는 새롭다
무인 로봇 카페는 독특하다
무인 로봇 카페는 특별하다

하위
문화
소구

무인 로봇 카페는 이용자들을 차별화되게 만들어 준다
무인 로봇 카페는 이용자들을 멋있는 사람으로 보이게 한다

무인 로봇 카페는 이용자들을 트렌디한 사람으로 보이게 한다. 

기대 일치
무인 로봇 카페에 기대했던 것들이 대부분 충족되었다

Bhattacherjee
(2001)

무인 로봇 카페에 기대했던 것들과 제공된 서비스들이 대부분 
일치한다

원하는 수준 이상의 무인 로봇 카페 서비스가 제공되었다
인지된 
유용성

무인 로봇 카페 서비스는 유용하다 Bhattacherjee
(2001)무인 로봇 카페 서비스는 신속하다

무인 로봇 카페 서비스는 편리하다

만족
무인 로봇 카페 서비스에 전반적으로 만족한다 Bhattacherjee

(2001)무인 로봇 카페 시설에 만족한다
무인 로봇 카페에서 제공된 식음료 품질에 만족한다

지속이용 
의도

무인 로봇 카페를 앞으로도 계속 이용할 것이다 Bhattacherjee
(2001)무인 로봇 카페를 지속적으로 이용할 것이다

무인 로봇 카페를 꾸준하게 이용할 것이다
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(6.2%), 100-200만원 미만 67명(21.9%), 200-300만원 미만 69명(22.6%), 
300-400만원 미만 111명(36.3%), 400만원 이상은 40명(13.0)으로 나타났다. 직업
을 살펴보면 학생 10명(3.3%), 사무직 143명(46.7%), 영업직 24명(7.8%), 서비스직 
50명(16.3%), 자영업 32명(10.5%), 주부 17명(5.6%), 기타 30명(9.8%)으로 나타
났다. 카페 방문 횟수를 살펴보면 주 1-2회 10명(3.2%), 주 3-4회 39명(12.8%), 
주 5-6회 73명(23.9%), 주 7회 이상 184명(60.1%)로 나타났다. 무인 로봇 카페 방
문 횟수를 살펴보면 주 1-3회 85명(27.8%), 주 4-6회 192명(62.7%), 주 7회 이상 
29명(9.5%)으로 나타났다. 

V. 연구 결과  
5.1 무인 로봇 카페의 이용 행태

무인 로봇 카페의 이용 행태를 살펴보면 <표 3>과 같다. 무인 로봇 카페에 방문하
는 주된 이유를 살펴보면 점원과 마주하지 않고 주문할 수 있어서 112명(36.7%), 빠
르게 음료 픽업이 가능해서 49명(16.0%), 사람들의 후기 글들을 보고 궁금해서 47명

항목 명(%) 항목 명(%)
성별 여성 153(50.0%)

직업

학생 10(3.3%)
남성 153(50.0%) 사무직 143(46.7%)

연령대
20대 100(32.6%) 영업직 24(7.8%)
30대 104(34.0%) 서비스직 50(16.3%)
40대 102(33.4%) 자영업 32(10.5%)

학력 
수준

고졸 이하 29(9.5%) 주부 17(5.6%)
전문대졸 53(17.4%) 기타 30(9.8%)

4년제 대졸 187(61.1%)
카페 

방문 횟수

주 1-2회 10(3.2%)
대학원 졸 37(12.0%) 주 3-4회 39(12.8%)

월 평균 
소득

100만원 미만 19(6.2%) 주 5-6회 73(23.9%)
100-200만원 미만 67(21.9%) 주 7회 이상 184(60.1%)
200-300만원 미만 69(22.6%) 무인

로봇카페
방문 횟수

주 1-3회 85(27.8%)
300-400만원 미만 111(36.3%) 주 4-6회 192(62.7%)

400만원 이상 40(13.0%) 주 7회 이상 29(9.5%)
총합 306(100%)

<표 2> 조사대상자의 특성 정보



무인 로봇 카페의 이용만족도와 지속이용의도에 대한 연구: 이용 동기와 후기수용모델을 중심으로

서비스경영학회지 제25권 제3호 2024년 09월 15

(15.5%), 로봇이 제조해주는 음료 맛이 궁금해서 23명(7.5%), SNS에 공유하기 위해 
22명(7.2%), 신기해서 18명(5.8%), 평소 로봇에 대한 관심이 많아서 13명(4.2%), 
가격이 저렴해서 12명(3.9%), 어떠한 음료들까지 제조가 가능한지 궁금해서 8명
(2.6%), 지인들에게 경험을 시켜주기 위해 1명(0.3%), 로봇이 귀여워서 1명(0.3%)
으로 나타났다. 

무인 로봇 카페 이용 과정에서 주로 느낀 긍정적인 감정을 살펴보면 재미있음 163
명(53.3%), 신기함 52명(17.0%), 로봇이 친근하게 느껴짐 40명(13.1%), 사람들과 
마주치지 않아서 좋음 33명(10.8%), 얼리 어답터가 된 것 같음 10명(3.3%), 멋짐 6
명(1.9%), 깔끔함 2명(0.6%)으로 나타났다. 무인 로봇 카페 이용 과정에서 주로 느
낀 부정적 감정을 살펴보면 없음 124명(40.6%), 주문/결제 오류에 대한 불안감 76명
(24.8%), 로봇이 사람보다 낫다는 생각이 들면서 불쾌함 41명(13.4%), 로봇과 함께
하는 상호작용이 없어서 아쉬움 33명(10.8%), 로봇에 대한 두려움 15명(4.9%), 주
문 오류로 인한 짜증 14명(4.6%), 서비스에 대한 불만을 이야기 할 곳이 없어서 짜
증남 3명(0.9%)으로 나타났다. 

항목 빈도(%)

무인
로봇 카페를

방문하는
주된 이유

점원과 마주하지 않고 주문할 수 있어서 112(36.7%)
빠르게 음료 픽업이 가능해서 49(16.0%)

사람들의 후기글들을 보고 궁금해서 47(15.5%)
로봇이 제조해주는 음료 맛이 궁금해서 23(7.5%)

SNS에 공유하기 위해 22(7.2%)
신기해서 18(5.8%)

평소 로봇에 대한 관심이 많아서 13(4.2%)
가격이 저렴해서 12(3.9%)

어떠한 음료들까지 제조가 가능한지 궁금해서 8(2.6%)
로봇이 귀여워서 1(0.3%)

지인들에게 경험을 시켜주기 위해 1(0.3%)
무인

로봇 카페
이용 과정에서

주로 느낀
긍정적
감정

재미있음 163(53.3%)
신기함 52(17.0%)

로봇이 친근하게 느껴짐 40(13.1%)
사람들과 마주치지 않아서 좋음 33(10.8%)

얼리 어답터가 된 것 같음 10(3.3%)
멋짐 6(1.9%)

<표 3> 무인 로봇 카페에 대한 이용 행태 분석
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5.2 확인적 요인 분석 
확인적 요인 분석을 통해 변수들의 타당도와 신뢰도를 파악하였다. 본 연구 모형의 

적합도를 살펴보면 normed  값은 2.480(CMIN/DF=416.651/168)으로 나타났으며, 
모형 관련 지수들을 살펴보면 Standardized RMR=.027, GFI=.911, CFI=.966, 
NFI=.945, RMSEA=.056으로 나타났다. 따라서 본 연구 모형은 적합한 수준이라고 
할 수 있다(Hair et al., 2012). <표 4>는 확인적 요인 분석의 결과이다. 가격 합리
성, 서비스 신속성, 인지된 쿨, 기대 일치, 인지된 유용성, 만족, 지속이용의도의 요인 
부하량은 모두 .734 이상으로 나타나 단일 차원성이 확보되었다고 할 수 있다. 평균
분산추출(AVE: Average Variance Extracted)과 합성 신뢰도(CR(Composite 
Reliability)를 살펴보면 평균분산추출 값은 모든 변수에서 .641 이상으로 나타났으며, 
합성 신뢰도는 모든 변수에서 .845 이상으로 나타나 기준치를 충족한 것으로 확인되
었다(Hair et al., 2012).

구성개념 요인적재치 t-value AVE CR

가격 합리성
PR1 .840 -

.680 .875PR2 .771 22.928
PR3 .819 18.880

서비스 신속성
SD1 .805 -

.692 .886SD2 .804 19.074
SD3 .801 18.998

인지된 쿨
PC1 .813 -

.681 .865PC2 .823 20.387***
PC2 .841 21.751***

<표 4> 확인적 요인 분석 결과

깔끔함 2(0.6%)

무인
로봇 카페

이용 과정에서
주로 느낀

부정적 
감정

없음 124(40.6%)
주문/결제 오류에 대한 불안감 76(24.8%)

로봇이 사람보다 낫다는 생각이 들면서 불쾌함 41(13.4%)
로봇과 함께하는 상호작용이 적어서 아쉬움 33(10.8%)

로봇에 대한 두려움 15(4.9%)
주문 오류로 인한 짜증 14(4.6%)

서비스에 대한 불만을 이야기할 곳이 없어서 짜증남 3(0.9%)
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5.3 판별 타당도 분석
본 연구에 활용된 변수들의 판별 타당도를 확인하였으며, 결과는 <표 5>와 같다.  

가격 합리성, 서비스 신속성, 인지된 쿨, 기대 일치, 인지된 유용성, 만족, 그리고 지
속이용의도의 평균분산추출의 제곱근 값과 상관계수 값들을 비교한 결과 평균분산추
출의 제곱근 값이 상관계수들 값보다 높게 나타났다. 따라서 본 연구에 사용된 변수
들의 판별 타당도가 확보되었다고 할 수 있다. 각 요인들의 평균 점수를 살펴보면 가
격 합리성 3.881점, 서비스 신속성 3.629점, 인지된 쿨 4.077점, 기대 일치 3.623점, 
인지된 유용성 3.729점, 만족 3.994점, 그리고 지속이용의도 4.114점으로 나타났다. 

 

기대 일치
CO1 .810 -

.673 .858CO2 .732 16.729***
CO3 .814 19.020***

인지된 유용성
US1 .769 -

.641 .845US2 .734 16.963***
US3 .749 16.567***

만족
SA1 .749 -

.735 .890SA2 .750 23.413***
SA3 .855 23.675***

지속이용의도
IT1 .871 -

.652 .893IT2 .825 23.928***
IT3 .828 23.080***

***p < .001

항목 ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
① 가격 합리성 .824
② 서비스 신속성 .557 .831
③ 인지된 쿨 .628 .467 .833
④ 기대 일치 .688 .517 .350 .820
⑤ 인지된 유용성 .563 .376 .772 .622 .800
⑥ 만족 .477 .218 .641 .632 .799 .857
⑦ 지속이용의도 .327 .397 .728 .629 .733 .616 .808
대각선은  값을 의미함. 

<표 5> 판별 타당도 분석 결과
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5.4 구조 모형 분석
무인 로봇 카페의 지속이용의도에 영향을 미치는 요인들을 파악하기 위해 구조 모

형 분석을 실시하였다. 구조 모형의 적합도와 관련 지수들을 살펴보면 normed  값
은 2.463(CMIN/DF=423.523/172)으로 나타났으며, Standardized RMR=.027, 
GFI=.910, CFI=.966, NFI=.944, RMSEA=.056으로 나타났다. 

구조 모형 분석 결과는 <표 6>과 같다. 첫째, 무인 로봇 카페에 대한 만족에 영향
을 미치는 요인을 살펴보면 다음과 같다. 가격 합리성(β=.336), 인지된 쿨(β=.175), 
인지된 유용성(β=.131)이 만족에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 
무인 로봇 카페의 지속이용의도에 영향을 미치는 요인을 살펴보면 다음과 같다. 인지
된 유용성(β=.186), 만족(β=.632)이 지속이용의도에 정(+)적인 영향을 미치는 것
으로 나타났다. 따라서 <가설 1>, <가설 3>,  <가설 5>, <가설 7>이 채택 되었
다. 

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

Ⅵ. 결  론
본 연구는 무인 로봇 카페의 지속이용의도와 만족에 영향을 미치는 요인들을 파악

하기 위한 목적으로 진행되었다. 본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 무인 로봇 
카페를 이용하는 주된 이유로는 점원과 마주하지 않고 주문을 할 수 있고, 빠르게 음
료 픽업이 가능하기 때문으로 나타났다. 무인 로봇 카페를 이용하는 과정에서는 
53.3%가 재미있다는 긍정적 감정을 느낀 것으로 나타났으며, 40%이상의 이용자들은 
이용 과정에서 부정적인 감정을 경험하지 못했다고 응답하였다. 무인 로봇 카페의 만
족과 지속이용의도에 영향을 미치는 선행 요인들을 살펴본 연구 결과에서는 무인 로

인과관계 B beta t p 결과
<가설 1> 가격 합리성 → 만족 .328 .336 4.398 .000*** 채택
<가설 2> 서비스 신속성 → 만족 .093 087 1.027 .304 기각
<가설 3> 인지된 쿨 → 만족 .191 .175 2.157 .031* 채택
<가설 4> 기대 일치 → 만족 .024 .026 .138 .890 기각
<가설 5> 인지된 유용성 → 만족 .134 .131 2.004 .041* 채택
<가설 6> 인지된 유용성 → 지속이용의도 .186 .158 2.602 .009* 채택
<가설 7> 만족 → 지속이용의도 .626 .632 12.230 .000*** 채택

<표 6> 구조 모형 분석 결과
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봇 카페에 대한 만족에 가격 합리성, 인지된 쿨, 인지된 유용성이 영향을 미치는 것으
로 나타났다. 무인 로봇 카페의 지속이용의도에는 인지된 유용성과 만족이 지속이용 
의도를 증가시키는 것으로 나타났다. 

본 연구의 결론 및 제언은 다음과 같다. 첫째, 인지된 쿨이 무인 로봇 카페의 만족
을 증가시키는 것으로 확인되었다. 이러한 결과는 신기술이 적용된 서비스 환경에서 
인지된 쿨이 소비자의 긍정적 반응을 증가시킨다는 선행연구들과 맥락을 함께한다
(Cha, 2020). 본 연구의 결과는 로봇이라는 최첨단 기술이 카페 서비스와 결합되면서 
신기술에 대한 평가 항목들이 카페의 이용 동기로 활용되고 있음을 시사한다. 따라서 
카페 서비스와 로봇 기술을 결합한 기업들은 이용자 만족을 높이기 위해 신기술에 대
한 소비자들의 니즈와 가치가 반영된 서비스를 제공하는 것이 필요하다. 로봇만이 할 
수 있는 음료 제조 기술을 선보여 재미 요소를 증가시키거나 식음료 제조 시간을 소
비자들에게 공개해 신속하게 음료가 제조된다는 내용들을 홍보하는 것이 필요하다. 
또한, 무인 로봇 카페가 보편화 될 경우 무인 로봇 카페에 대한 인지된 쿨의 인식 수
준이 감소할 수 있다. 인지된 쿨에 대한 소비자의 인식 수준이 일정수준 유지될 수 
있도록 다양한 오락적 요소와 혜택들을 발굴하는 것이 요구된다. 

둘째, 점원과 마주하지 않고 주문할 수 있다는 점이 무인 로봇 매장을 방문하게 만
드는 주요 요인으로 작용하고 있었다. 본 연구의 결과는 인적 서비스의 부재가 일부 
소비자들에게는 긍정적인 요소로 작용할 수 있음을 의미한다. 따라서 무인 로봇 카페
를 운영하는 기업들은 비대면 서비스 환경에서 소비자 얻을 수 있는 장점들을 홍보하
여 이용 동기를 촉진하는 것이 필요하다. 예를들어 로봇 카페는 사람과의 접촉이 최
소화되어 위생적일 수 있으며, 로봇이 최적의 식재료 상태를 파악할 수 있어 양질의 
음료가 제공될 수 있다는 내용들을 홍보하여 이용 동기를 촉진하는 것이 필요하다. 

셋째, 가격 합리성이 무인 로봇 카페에 대한 만족도를 향상시키는 요인으로 작용하
고 있었다. 무인 로봇 카페에서 가격 합리성을 추구한다는 것은 로봇이 제공하는 서
비스의 품질을 낮게 인식한다는 것을 의미한다. 인간은 로봇을 인간보다 열등한 것으
로 인식하며, 로봇에 의해 제공되는 서비스도 인적 서비스에 비해 질이 낮은 것으로 
인식한다(김영준, 황조혜, 2023). 로봇에 의해 제공되는 서비스 중 일부는 인적 서비
스보다 우수하며 정확도가 높다고 할 수 있다. 따라서 서비스 제공업자들은 합리적인 
가격을 제시하여 이용자들의 동기를 충족시키는 것도 중요하지만 로봇도 전문적이며 
질 높은 서비스를 제공할 수 있음을 홍보하는 것이 필요하다. 로봇이 어떠한 수행 능
력들을 가지고 있는지 홍보하고 로봇 서비스가 인적 서비스에 비해 어떠한 우수성을 
갖는지 인지시키는 것이 필요하다. 이를 통해 로봇에 의해 제공되는 서비스들이 적정
한 가격으로 평가되고 질 낮은 서비스로 인식되지 않도록 환경을 조성하는 것이 필요
하다. 
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넷째, 무인 로봇 카페에 대한 인지된 유용성이 만족과 지속이용의도를 증가시키는 
것으로 나타났다. 이는 외식업체에서 활용되는 로봇에 대한 유용성을 높게 인지할수
록 로봇 사용 만족과 이용의도가 증가한다는 연구 결과를 뒷받침한다(안정숙, 이화선, 
최용석, 2023; 황인희, 2023). 인지된 유용성이 만족과 지속이용의도라는 두 가지 반
응을 모두 증가시키는 역할을 할 수 있는 것은 로봇이 소비자의 현재 니즈와 미래의 
니즈를 충족시켜주는 도구라고 인식되기 때문이라고 해석할 수 있다. 본 연구에서는 
인지된 유용성을 무인 로봇 카페의 신속성, 편리성, 그리고 유용성의 측면에서 측정하
였고, 무인 로봇 카페를 방문하는 이유에서도 빠르게 음료를 픽업할 수 있어서 무인 
로봇 카페를 이용한다는 응답 비율이 높았다. 따라서 소비자의 현재(만족)와 미래(지
속이용)의 니즈를 충족시키는 무인 로봇 카페가 되기 위해서는 주문이나 식음료 제조
에 소요되는 시간을 단축시키고 편리성이 증진될 수 있는 환경을 제공하는 것이 필요
하다. 예를들어 앱이나 키오스크에 신속 음료 주문 버튼을 제공하여 기존에 소비자가 
저장한 선호 음료와 결제 정보가 별도의 정보 입력 없이도 주문으로 진행되는 서비스
를 제공하는 것이 필요하다. 또한, 드라이브 스루는 소비 시간을 단축시키기 위해 사
용되는 서비스이므로 음료 제조 시간을 단축시키거나 음료 제조에 소요되는 시간을 
디지털 화면에 안내하여 소비자가 음료 대기시간을 예측하고 대기 시간을 유용하게 
활용할 수 있는 환경을 제공하는 것이 요구된다. 

다섯째, 무인 로봇 카페의 만족이 지속이용의도에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 만족은 무인 로봇 카페에 대한 소비자의 기대가 충족된 상태로 해석할 수 
있으며 지속이용의도는 향후 발생될 니즈를 해결하기 위해 무인 로봇 카페를 이용할 
계획으로 해석할 수 있다. 그러므로 본 연구의 결과는 무인 로봇 카페에 대한 소비자
의 기대 충족이 증가할수록 미래에 무인 로봇 카페를 이용할 가능성이 증가할 수 있
음을 시사한다. 본 연구에서는 식음료 품질, 카페 시설, 전반적인 서비스에 대한 만족
도를 측정하였다. 이는 무인 로봇 카페의 지속이용의도를 증가시키기 위해서는 카페 
서비스의 본질인 식음료 품질이 충족되어야 하며, 점원이 없이 소비자가 온전히 카페 
서비스를 창출해야 하기 때문에 카페 시설에 대한 니즈도 충족되어야 함을 알 수 있
다. 따라서 무인 로봇 카페들은 소비자의 기대가 원활하게 충족될 수 있도록 서비스 
오류나 실패가 발생하지 않도록 꾸준하게 기기 관리를 해야 할 것이다. 또한, 조명, 
음향, 위생상태 등 서비스 창출에 영향을 주는 다양한 시설 요소들이 무인 로봇 카페
의 만족과 연결될 수 있으므로 지속적인 관리가 필요하다. 그리고, 소비자들이 이용 
과정에서 겪는 문제나 불만 사항이 빠르게 해결되어 신속한 서비스가 제공될 수 있도
록 사업자와 실시간으로 소통할 수 있는 창구를 마련해야 할 것이며, 로봇의 오작동 
여부를 고려하여 작동 취소, 일시 정지와 같은 버튼을 제공하는 것이 필요하다. 

본 연구의 한계점과 향후 연구를 위한 제언은 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 무인 



무인 로봇 카페의 이용만족도와 지속이용의도에 대한 연구: 이용 동기와 후기수용모델을 중심으로

서비스경영학회지 제25권 제3호 2024년 09월 21

로봇 카페의 긍정적 반응(만족, 지속이용의도)을 촉진시키는 선행 요인들에 초점을 
두고 연구를 진행하였다. 향후 연구에서는 무인 로봇 카페의 지속이용의도를 감소시
키는 요인들을 탐색하여 이를 감소시켜주기 위한 마케팅 전략을 마련하는 연구가 함
께 진행되어야 할 것이다. 둘째, 비대면을 선호하거나 내성적인 성격과 같이 이용자의 
특성에 따라 지속이용의도에 영향을 미치는 요인들이 달라질 수 있다. 하지만, 본 연
구에서는 개인의 성향이나 선호하는 서비스 특성에 대한 요인들을 고려하지 못하였
다. 향후 연구에서는 개인의 성격, 선호하는 서비스 유형, 로봇에 대한 선호 등과 같
은 변수들을 추가하여 개인의 특성과 서비스 이용의 관련성을 탐구하는 것이 필요하
다. 셋째, 무인 로봇 카페의 이용 빈도가 높은 집단이 그렇지 않은 집단에 따라 인지
된 쿨과 만족의 수준이 다를 수 있다. 하지만 본 연구에서는 무인 로봇 카페의 이용 
경험이 있는 소비자들을 동일한 하나의 집단으로 보았다. 향후 연구에서는 무인 카페
의 이용 빈도에 따라 소비자 집단을 나누고 이용 빈도에 따라 지속이용의도에 어떠한 
차이를 보이는지 살펴볼 필요가 있다. 마지막으로 인지된 쿨은 혁신 확산 과정 초기
에만 인지되거나 혁신자 집단과 같이 특수한 집단에서만 만족에 영향을 미치는 요인
으로 작용할 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 혁신에 대한 욕구 수준에 따라 소비자
를 분류하고 인지된 쿨의 이용 동기가 집단 특성에 따라 어떻게 작용하는지 살펴보는 
것이 필요하다. 또한, 무인 로봇 카페의 인지된 쿨이 일정 수준 유지될 수 있도록 이
를 증가시키는 선행 요인들을 파악하는 것도 필요하다. 
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