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Abstract

The purpose of this study is to investigate the factors that affect the 
acceptance intention of service robots in the service counter situation, targeting 
general consumers who have experience using robots. Based on the UTAUT2 
model, we investigated the effects of robot-related characteristics (perceived 
anthropomorphism, perceived interaction) and user characteristics (perceived risk, 
self-efficacy) on acceptance intentions. We collected data from 308 individuals 
and used factor analysis and structural equations for hypothesis testing. Analysis 
showed that perceived anthropomorphism, self-efficacy, performance 
expectations, effort expectations, and hedonic motivations influenced use 
intentions. Furthermore, it was confirmed that perceived anthropomorphism 
influences performance expectations and pleasure motivations, and that perceived 
risk influences effort expectations. Perceived interaction and self-efficacy 
affected both UTAUT2 variables. In order to provide a better customer-centric 
service environment, we explored the factors that must be prepared before 
considering technology. We hope that we can provide academic significance and 
practical suggestions for future research.

Keywords : Service encounter, Service robot, UTAUT2, Technology 
acceptance, Intention to use
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I. 서 론
기술의 발전과 더불어 COVID-19는 신기술의 보급을 가속화시켰으며, 소비자는 새

로운 소비 패턴을 형성하며 그 중심에 기술에 기반한 서비스에 대한 수요가 점차 증
가하고 있다(Osei et al., 2020). 국제 로봇 연맹(International Federation of Robotic
s)은 서비스 로봇 시장이 연평균 23%이상 성장세를 기록할 것이라고 전망하였으며, 
영화관, 백화점, 호텔, 카페, 레스토랑 등의 다양한 서비스 환경에서 점점 더 많이 채
택되어 글로벌 시장 기준 2018년 114억 8000만 달러에서 2024년 5090억 달러로 성
장할 것으로 예측된다(Anon, 2020). Ivanov et al.(2018)의 연구는 전세계 다양한 서
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비스 관련 산업에서 여러 종류의 서비스 로봇이 사용되면서 2030년까지 서비스 제공
자 인력의 약 25%를 차지할 것이라고 전망하였다. 로봇의 도입으로 인한 인건비 절
감 및 서비스 운영의 효율성이 향상되는 동시에 고객의 호기심에 대한 증가로 서비스 
로봇의 대중화를 시사한다. 예를 들어 소프트뱅크사의 서비스 로봇 페퍼(Pepper)는 
현재 2000개 이상의 기업에서 사용 중인 양산형 사교형 서비스 로봇으로 방문자를 
환영하고 안내하며, 나오(Nao)는 전 세계적으로 13,000대 이상이 판매되어 사용되고 
있다(Belanche et al., 2020).

서비스 환경에서 서비스 제공자의 역할이 로봇으로 전환되면서 서비스 산업의 로봇 
도입은 기존의 서비스 패러다임과 다른 패러다임으로 등장하고있다(Ivanov et al., 20
19; Osei et al., 2020). 서비스 로봇에 관한 선행 연구들은 대부분 공학적인 관점에
서 접근하여 기술적 이슈를 다루고 있으며(Kiesler & Hinds, 2004), 소비자의 인지, 
심리적 관점의 연구는 미흡한 실정이다(원종운, 2021). Kim & Kang(2023)에서 HRI
연구는 물리적, 심리적 차원의 다차원적 접근이 필요하다고 언급하였다.

Ivanov et al(2019)의 연구에 따르면, 서비스 로봇의 주요 연구 영역 중 ‘인간(고객 
및 직원)’에 대한 인식 및 태도/수용, 로봇 채택, 사용 행동, 로봇 매개 상호 작용, 로
봇 개인화 등이 있으며, 서비스 및 환대 분야에서 소비자와 직원의 로봇 사용과 관련
된 이슈에 관하여 주로 로봇 상호 작용 및 채택에 관한 연구가 많이 존재한다. Tung 
& Au(2018)의 연구에 따르면, 서비스 로봇을 배치하는 성공의 열쇠는 로봇의 자율
성 정도와 HRI(Human robot interaction)의 품질에 있지만 많은 HRI에 관한 연구도 
기술적으로 접근하고있다. 예를 들어 로봇의 외관, 이미지 및 음성 인식, 네비게이션 
등 물리적으로 발생하는 로봇과의 접점을 실험적으로 진행한다(Amelia & Patterson, 
2022). 또한, 서비스 로봇과 관련하여 다양한 소비자 수용에 관한 선행연구가 이루어
져왔으나, 이들 연구의 대부분은 기술수용모형(Technology Acceptance Model: TA
M)을 중심으로 소비자 수용과 결정요인을 고찰하였다(Kim et al., 2013; Wirtz et a
l., 2018; Murphy et al., 2019). 하지만, TAM모형은 ICT 환경 변화 및 다양한 외생 
변수를  충분히  반영하지 못하거나 변수간의 상호 관계에 대한 분석이 쉽지 않다(A
garwal et al., 2000). 이러한 상황에서 서비스 로봇에 대한 기술, 서비스 수용 관련
된 실증 연구들은 아직 초기 단계에 머물러 있는 것으로 보여진다. 

이에 본 연구는 확장된 통합기술수용모형(Unified Theory of Acceptance and Use 
of Technology 2)(Venkatesh et al., 2012)을 적용하여 로봇과 개인의 특성에 대한 
서비스 로봇 수용 의도와 행위에 미치는 변수들의 구조적 영향 관계를 검증하는데 목
적이 있으며, 다음과 같이 두가지 연구 문제를 다루었다.

첫째, 서비스 로봇의 사용자 수용 의도를 파악하기에 적합한 연구 모델은 무엇인
가?
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 이와 관련하여 UTAUT2의 변수를 중심으로 서비스 로봇에 대한 사용자 수용의도 
연구 모델을 도출하였다.

둘째, 서비스 로봇의 사용자 수용 의도에 영향을 미치는 요인들은 무엇인가?
 직간접적으로 영향을 미치는 다양한 영향 요인을 도출하고 주요 요인에 대하여 확

인하였다. 특히 기존 선행 연구에서 로봇의 물리적, 상호작용성으로 인해 발생하는 효
과와 HRI의 중요성에 대하여 많은 언급이 있지만 실제 연구의 주요 인자로 본 연구
는 미흡한 실정이다. 따라서 본 연구에서는 로봇의 특성(의인화/인지된 상호작용성)으
로 인한 기술 수용 효과를 검증할 예정이다. 

 서비스 로봇과 관련한 특성을 이해하여 고객이 서비스 환경의 로봇을 수용하는데 
가능성을 높이려고 하며 기준 문헌과의 간극을 메우기 위하여 본 연구는 신기술을 도
입하는 시점에 사용자의 수용에 영향을 미치는 요인들을 분석하는데 우수한 평가받는 
UTAUT2의 변수를 기반으로 주 연구 모형을 설계하였다. 또한, 서비스 로봇의 특성
을 고려한 HRI 관련 로봇 특성 변수와 사용자의 특성을 나타내는 변수를 선정하여 
사용자 수용의도에 어떻게 영향을 미치는지 살펴보았다. 본 연구를 통해 서비스 로봇
을 마주한 사용자들에게 미치는 영향 요인들과 관계를 파악하여 서비스 인카운터 상
황에서 더 나은 고객 중심 서비스 환경을 제공하기 위해 고려해야할 요인에 대해 탐
색 가능할 것으로 예상한다.

II. 이론적 배경 
2.1 서비스 로봇(Service robot)과 서비스인카운터(Service encounter)

로봇은 표준화된 일반 용어이지만 여러 개념으로 로봇을 표현할 수 있다. '강제 노
동' 또는 '노예'를 의미하는 체코어 로보타(Robota & Capek, 1920)에서 파생된 로봇
은 특정 물리적 작업을 수행하도록 프로그래밍된 기계 장치를 설명한다. International 
Federation of Robotics(2016)에서는 서비스 로봇을 '산업 자동화 애플리케이션을 제
외한 인간이나 장비에 유용한 작업을 수행하는 로봇'으로 정의한다. 또한, Wirtz et al
(2018)의 연구에서 로봇은 '조직의 고객과 상호 작용하고 통신하며 서비스를 제공하
는 시스템 기반의 적응 가능하며 자율적인 인터페이스'로 정의한다. 

서비스 분야에서의 로봇은 다양한 기술(음성 제어, 동작 감지, 주행 등)을 활용하여 
배달, 주문 및 안내 등을 수행한다(Hao, F., 2021).

최근 서비스 로봇은 AI와 함께 다양한 형태와 서비스 맥락에서 적용된다(Lu et al., 
2020). 또한, 다양한 기술(음성 제어, 동작 감지, 주행 등)을 활용하여 배달, 주문 및 
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안내 등을 수행한다(Hao, F., 2021). 서비스 로봇과 같은 하이테크 기술의 도입으로 
기존의 직원에 의존하던 서비스 산업은 서비스 제공자의 변화가 나타나면서 상호작용
의 주체가 직원과 고객에서 로봇과 고객으로 바뀌고 있다(Hu et al., 2021). 서비스 
산업 중 특히 환대 산업의 특징은 인간 노동력에 대한 높은 의존도와 치열한 경쟁 환
경 및 낮은 마진이 특징인데 이러한 배경에서 서비스 로봇은 사람을 일부 대체할 수 
있는 미래 인력으로 간주되어 일관되고 편리하며 효율적인 서비스를 제공하는 고객 
경험 제공자로 채택되고 있다(Choi et al., 2020; Kim & Kang,2023). 또한, Belanch
e et al(2020)의 연구에 따르면 서비스 로봇은 실제 또는 시뮬레이션된 일부 인간 기
능을 가진 기술적 개체로서, 기계나 직원이 있던 서비스 환경에서 기술적 특징 뿐 아
니라 인간 상호 작용에 참여할 수 있는 능력을 가진 무언가로 등장하였으며 이것은 
새로운 연구 분야를 시사하였다. 고객의 참여를 유도하며, 서비스를 제공하는 새로운 
개체와의 상호작용을 의미한다. 

서비스 산업에서의 로봇과 고객의 상호작용은 점차 관심을 받으며 주목할만한 연구 
분야이며, 고객과의 상호작용은 서비스 프로세스의 여러 단계에서 빈번히 발생한다(H
u et al., 2021; Tung et al., 2017; Davenport et al., 2020). 그 중에서도 ‘서비스 
인카운터’란, Davis & Heineke(2003)는 ’고객과 서비스의 만남‘, 혹은 ’서비스와의 접
촉‘이라고 하였고, Keaveney(1995)는 ’고객과 서비스 종업원과의 인간적 상호작용‘으
로 정의하였다. ‘서비스 환경에 있어서 발생하는 직접적인 대면(face-to-face) 상호 
작용으로 볼 수 있으며(Solomon et al.1985), 스칸디나비아 항공사의 CEO인 Jan Car
zon은 ‘진실의 순간(moment  of  truth:  MOT)'이란 개념으로 ‘고객과 기업의 서비
스가 만나는 순간’이라고 지칭하였다. 행동의 상호관계가 강조되며 서비스 분야에서 
서비스 인카운터의 중요성 또한 점차 강조되고 있다. 서비스 인카운터는 생산과 소비
가 동시에 이루어지는 서비스의 특성을 가지고 있으며, 고객과의 상호작용을 중요하
게 여기는 서비스 산업에 있어서 개념을 이해하는 것은 필수적이다. Kim & Kang (2
023)의 연구에서도 서비스 인카운터는 소비자의 수용을 결정하는 동시에 발생하는 
다감각 입력을 포함한다고 언급한 바 있다. 본 연구에서는 선행 연구를 참고하여 서
비스 인카운터를 ‘고객과 로봇 간에 발생하는 상호작용의 접점’이라고 정의하였으며, 
최근 서비스 인카운터 측면의 로봇 관련 연구들이 활발히 시도되고있다(장민수 등, 2
020; Belanche et al., 2020; Pitardi et al., 2020; Stock & Merkle., 2017; Paluch e
t al., 2020; Wu et al., 2021)

2.2 확장된 통합기술수용모델(UTAUT2)
기술 수용 분야에서 널리 활용된 모형은 TAM모형은 Davis(1989)가 제안하였으며, 
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다수의 연구자들을 통해 기술 수용 과정에 영향을 미칠 수 있는 다양한 외부 요인을 
포함하여 확장되어왔다(Venkatesh  &  Bala,  2008). 주요 변수로  성과 기대, 노력 
기대,  사회적  영향과 촉진 조건을 제시하였다. 초기의 기술 수용 이론은 조직 관점
에서 새로운 시스템에 대한 사용자의 수용 및 지속 사용을 설명하려고 하였기에 성과 
및 실용적 관점의 동기를 중요하게 여겼다. Venkatesh et  al(2012)은 쾌락적 동기
(Hedonic motivation), 가격 가치, 습관을  추가하여  총  일곱  개의  독립변수와 성
별과 연령, 경험을 조절 변수로 사용한 확장된통합기술수용이론 (UTAUT2)을 제시하
였다. 설명력이  높은  변수를  통합함으로써 수용자의  의도와  행동  예측에  뛰어
난  모델로 평가받고 있다(Taiwo & Downe, 2013). TAM모형은 다양한 외생변수들
의 영향은 충분하게 반영 못했다는 한계점이 존재하며, 기존의 기술수용모형이 40~5
0%의 설명력을 갖지만, UTAUT모형은 70%의 설명력을 갖는 것이 특징이다. 

서비스 및 환대 산업은 기술 혁신이 지속적으로 서비스 제공 및 고객 경험을 재구
성해 온 산업이며 행동 의도와 고객의 기술수용 결정요인을 설명하는 여러 이론을 사
용하였다(Hao, F.,2021). 서비스 로봇과 관련한 기술 수용 연구의 대부분은 TAM을 
중심으로 소비자 수용과 결정요인을 고찰하였다(Wirtz et al., 2018). 금융권 챗봇(Ki
m et al., 2019), 투어리즘 분야에서의 서비스 로봇(Murphy et al., 2019), 항공운송 
서비스 산업에서의 휴머노이드 로봇(Kim et al., 2019) 등 금융, 관광, 항공 등 다양
한 분야에서 소비자 수용에 관한 선행연구가 존재한다. 하지만 여전히 다수의 서비스 
로봇 선행연구는 서비스 관점이 아닌 로봇 설계, 구조 및 성능과 같은 기술적 측면에 
집중되어있다(Ivanov et al., 2019; Tung & Law, 2017). 또한 서비스 및 환대산업에
서의 기술수용 모델을 적용한 선행 연구는 많이 부족한 실정이다(문혜영, 2021).

 또한, 여러 분야의 로봇 기술 수용 연구에서 UTAUT2 관련 변수가 사용자 수용에 
유의미한 영향을 미치는 것으로 설명되었다(Lorella et al., 2022; Guggemos et al., 
2020). <표1>은 서비스 분야와 기술 수용에 관한 선행 연구이다.

저자 적용 분야 기술 기술 수용 방법론
Li et al(2022) Service encounter

Robot
TAMStock & Merkle(2017) 

Amelia & Patterson(2022) Retail banking
UTAUTLorella et al(2022) Healthcare

문혜영 et al(2021) Hotel Self-service
Lee & Kim(2021) Robot UTAUT2Hao(2021) Hospitality Self-service

Lin & Gursoy(2020) Robot AIDUA

<표1> 서비스 분야 내 기술 수용 관련 선행 연구
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Ⅲ. 연구방법
3.1 연구 모형 및 가설

본 연구의 목적은 서비스 인카운터 상황에서 서비스 로봇에 대한 사용자 수용 의도
에 영향을 미치는 핵심요인들을 파악하며 각 요인간의 인과관계를 종합적으로 분석하
는 것이다. 이를 위해 선행연구들을 기반으로 본 연구에서는 UTAUT를 근간으로 로
봇 인터렉션 핵심 변수들과  사용자특성요인  연구에서  활용된  변수들을 참조하여  
연구 모형을  구성하였다. 기술 수용 모델은 인간의  복잡한  행위를  단순히 설명하
기에는 한계가  존재한다는  비판이  제기되어  많은  학자들은  기술수용에  대한  
더  나은  설명력을  제공하기  위해  통해  외부 변수의  도입을   하였다. 로봇 특
성 변수로는 인지된 의인화와 인지된 상호작용성, 사용자 특성 변수로는 자기효능감
과 인지된 위험을 선정하였다. 또한, 이러한 독립변수들이 UTAUT2의 성과 기대와 
노력 기대, 쾌락적 동기를 매개로 하여 사용자 수용 의도에 미치는 영향력을 최종적
으로 검증하고자 하였다. 신기술 채택의 UTAUT2활용에 대한 고객의 행동 의도에 미
미한 영향을 미치는 것으로 확인된 사회적 영향, 촉진 조건 및 가격 가치는 본 연구
에서는 제외하였다. 또한 이는 본 연구에서 언급하는 서비스 로봇은 개인용이 아니라 
서비스 필드에서 사용되기때문에 서비스 인카운터 환경과 서비스 로봇의 특성을 고려
하여 UTAUT2 모델 중 성과 기대, 노력 기대, 쾌락적 요인 3가지를 사용하는 것이 
적합하다고 판단하였다. 본 연구에서 사용할 연구 모형은 <그림 1>과  같다.

<그림 1> 연구 모형 (Research model)

3.1.1 성과 기대(Performance expectancy)
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성과 기대는 TAM모형의 지각된 유용성과 유사한 개념으로, 기술을 활용함으로 작
업의 향상에 도움이 될 수 있다고 믿는 정도이다(Kim & Lee, 2020). Venkatesh(20
08)의 연구에 따르면, 높은  성과 기대는  소비자의  기술수용에  정적인  영향을  
미치며, 사용자의  수용 의도를  설명할 수 있는  강력한  선행변수로서 알려져  있
다(Agarwal  &  Prasad,  1998).  다수의  선행연구에서  소비자의  행동의도에  긍
정적인  영향을  미치는  수용  요인으로  밝혀졌다(Wu  &  Lee,  2017).  Lee et 
al(2021)의 연구에서 성과 기대는 기능적 측면으로 로봇을 사용하는 사용자에게 고성
능, 편의성 및 효율성을 제공하며 기술의 이점을 극대화할 수 있다고 언급 하였다. 또
한, Lorella et al(2022)의 연구에서 헬스케어 로봇의 성과 기대가 사용 의도에 영향
을 미침을 확인하였다. Guggemos et al(2020)의 교육용 로봇에서도 성과 기대가 사
용 의도에 긍정적 영향을 미쳤다. Lin & Gursoy(2020)의 연구에서도 높은 수준의 
성능 기대치는 AI 로봇 장치 사용에 대해 전반적으로 높은 수준의 긍정적인 감정을 
초래한다고하였다.

H 1: 성과 기대는 수용 의도에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.

3.1.2 노력 기대 (Effort expectancy)
노력 기대는  사용자가  기술을  사용할 때 편리함의 정도를 의미하며, 기술에 대

한 행동 의도를 구축하는 주요 변수이다(Venkatesh et al., 2008; 한동열 등, 2022). 
새로운 기술의 사용에 관한 예상 결과를  촉진시킬 수 있는 내재적  동기부여  요

인으로  설명된다(Karahanna et al., 1999). 또한, 노력 기대는 고객이 인지하는 인공 
지능 서비스 장치 혹은 로봇과 상호 작용하는 데 필요한 심리적, 정신적 노력의 양을 
의미하기도한다(Lin & Gursoy,2020). 서비스 관련 선행 연구 중 문혜영 등(2021)은 
호텔 셀프서비스의 기술 수용 의도에 노력 기대가  긍정적인  영향을  미친다고 밝혔
다. 하지만, Lin & Gursoy(2020)의 연구에 따르면 높은 수준의 노력 기대치는 AI 로
봇 장치에 대하여 고객의 평가에 부정적인 영향을 미치기도한다. 

H 2: 노력 기대는 수용 의도에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.

3.1.3 쾌락적 동기 (Hedonic motivation)
 초기 UTAUT는 외재적 동기를 부여하는 요소만 포함하며 기능 가치에 중점을 두

었다. 하지만, 기능 가치의 의미가 성능 기대치로 확장되며 Venkatesh et al(2012)는 
쾌락적 동기를 추가하였다. 소비자 맥락에서 기술 수용 및 사용은 일상 제품의 AI와 
같은 신기술 적용에 대하여 고객의 쾌락적 동기가 높을수록 사용자의 행동 의도가 높
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아져 궁극적으로 사용 행동을 영향을 미치게 된다. 또한, Lorella et al(2022)의 연구
에서 헬스케어 로봇의 쾌락적 동기가 사용 의도에 영향을 미침을 확인하였다. 

또한, Lee et al(2021)의 연구에서 사람들이 서비스 로봇과 상호작용할 때 경험하
는 재미나 즐거움은 정서적 유대감보다 긍적적인 태도와 행동을 장려한다고 하였다.

Lin & Gursoy(2020)는 환대 산업의 고객들은 즐거움과 기억에 남는 경험 등과 같
은 쾌락적 혜택에 대한 기대가 더 높으며, 특히 높은 수준의 쾌락적 동기를 가진 고
객은 AI 장치가 일관되고 정확한 서비스 성능을 가지고 있으며 사용하는데 너무 많은 
노력이 필요하지 않다고 인식한 바 있다.

H 3: 쾌락적 동기는 수용 의도에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.

3.1.4 인지된 의인화(Perceived Anthropomorphism)
의인화는 인간이 아닌 대상에 인간의 특성을 부여하는 것이며, Yuan et al(2019)의 

연구에 따르면 의인화는 우리가 사물을 인식하는 방식을 변화시킨다고한다. 의인화는 
로봇 연구에서 매우 중요한 요소이며, 의인화와 사용자 수용 사이의 관계는 HRI 문헌
에서 광범위하게 탐구되었다(Qiu et al., 2022; Tung & Law, 2017; Xiao & Kumar, 
2019; Lu & P.,Zhang, 2021). Murphy et al(2019)에서도 소비자의 경험을 형성하는
데 의인화 요소는 필수적인 역할을 한다. 하지만 서비스 로봇에 대한 고객 수용에 대
한 의인화의 영향은 다소 모호하다(Li et al., 2022). 의인화 자체가 심리적 특성(감
정, 성격, 몸짓 등)과 비심리적 특성(머리, 눈, 팔, 다리 등)을 포함하며, 다양한 서비
스 로봇 간에 의인화 정도는 큰 차이가 존재한다(Epley et al., 2008; Yam et al., 20
20). 일부 실증적 연구에서는 의인화가 기술 수용에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 
나타났지만(Fraune et al., 2020; Tussyadiah & Park, 2018), 다른 연구에서는 부정
적인 영향으로 나타났다(Lin & Gursoy,2020). 또한 연구에서는 의인화 수준에 따른 
부정적인 효과인 불쾌한 골짜기(Uncanny Valley)를 강조한다(Murphy et al., 2019; 
Xiao & Kumar, 2019). 인지된 의인화의 정도에 따라 사람들은 로봇이 수행할 능력
에 대한 기대치를 설정하며 이러한 기대치의 격차가 발생했을 때 사람들은 로봇에 대
한 의존을 낮춘다(Paetzel-Prüsmann et al., 2021; Yam et al.,2020). Lu & P.,Zhan
g(2021)의 연구는 의인화의 정도가 올라가면 긍정적인 효과를 미치며, 정도가 많이 
올라가면 부정적인 효과를 보인다고 하였다. Kim & Kang(2023)의 연구에서도 로봇
의 의인화는 소비자의 서비스 로봇 이용 의도를 상호작용적으로 결정하는 주요한 변
수로 밝혀졌다. 따라서 인지된 의인화는 사용자의 인식에 많은 영향을 미친다(Pandey 
& Gelin, 2018; Walters et al., 2008).
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H 4: 인지된 의인화는 수용 의도에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.
H 5: 인지된 의인화는 성과 기대에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.
H 6: 인지된 의인화는 노력 기대에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.
H 7: 인지된 의인화는 쾌락적 동기에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.

3.1.5 인지된 상호작용(Perceived Interactivity)
인지된 상호작용성은 사용자가 개체와 상호작용을 하는 과정에서 일어나는 상호작

용성에 대한 인식정도로 정의할 수 있다. 인지된 상호작용성에 대한 연구가 점점 증
가하고 있다(McMillan et al., 2002). 기존 연구들에서 상호작용성을 기술적인 것으로 
간주하여 객관적인 평가로 여기는 것과 달리 인지된 상호작용성은 이용자의 주관적으
로 판단하는 개념이다(성기문 등 2009; 유병관 등, 2009). 동일한 개체 안에서도 인
지된 상호작용성은 개인의 특성에 따라 차이가 존재한다(이승연 & 조창환, 2011). 

 Wirtz et al.(2018)의 연구에서 지각된 사회적 상호작용은 로봇의 피상적인 감정 
표현과 적절하게 행동하는 정도의 포착이라고 설명하였으며, 최근 Go et al(2020)의 
연구에 따르면 인지된 상호작용은 AI 로봇에 대한 소비자의 인식을 측정하는 데 핵심
이라고 밝혀진바 있다. 

H 8: 인지된 상호작용은 성과 기대에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.
H 9: 인지된 상호작용은 수용 의도에 정[+]의 영향을 미칠 것이다
H 10: 인지된 상호작용은 노력 기대에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.
H 11: 인지된 상호작용은 쾌락적 동기에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.

3.1.6 인지된 위험 (Perceived risk)
인지된 위험이란 사용자가 제품 또는 서비스를 구매할 때, 주관적 선택에 대해 위

험을 느끼는 감정을 의미한다(Bauer, 1960; Kapser & Abdelrahman,2020)의 연구에
서 인지된 위험이 배달 로봇의 수용에 영향을 미쳤으며, Song et al.(2022)의 연구에
서도 인지된 위험은 기대 노력에 가장 강력한 긍정적 영향을 미치는 요인이었다. 또
한, 인지된 위험은 호텔의 직원들이 로봇을 수용하는데 있어 노력 기대와 성과 기대
를 결정하는 주요 동인이었다. 서비스 로봇과 같은 혁신을 서비스 환경에 도입할 경
우 소비자의 기술 수용 과정에서 심리적 부담이 존재할 수 있으므로, 부정적 영향을 
미치는 요인에 대한 이해가 필요하다. 인공지능과 같은 혁신 기술을 활용한 서비스 
로봇에 대한 연구의 대부분은 긍정적인 측면을 다수 강조하고 있으므로 부정적인 요
인에 대한 연구가 필요하다(Kirwan & Gráinne, 2016). 

H 12: 인지된 위험은 성과 기대에 부[-]의 영향을 미칠 것이다.
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H 13: 인지된 위험은 노력 기대에 부[-]의 영향을 미칠 것이다
H 14: 인지된 위험은 수용 의도에 부[-]의 영향을 미칠 것이다
H 15: 인지된 위험은 쾌락적 동기에 부[-]의 영향을 미칠 것이다.

3.1.7 자기 효능감 (Self-Efficacy) 
자기효능감은 정보시스템 또는 신기술 분야에 도입되어 서비스의 성과 측정이나 사

용자 수용 의도 분석을 위한 선행 변수로 활용되고 있다. Bandura(1977)는 자기효능
감을 특정한 과제를 수행할 수 있을 정도의 충분한 능력과 기술을 보유하고 있다고 
스스로 믿는 신념의 정도를 나타내는 개념이라고 하였다(김은석&김영준, 2019). 최
근 셀프 서비스 및 로봇과 같은 하이테크의 수용 측면에서 자기 효능감의 개념에 대
해 탐구하는 연구들이 나타나고 있다(Yeoh et al., 2022; Balakrishnan et al., 2022). 
로봇의 수용에 영향을 미치는 소비자 특성의 결정 요인 중 하나가 자기효능감이라고 
밝혔다(Go et al., 2020). 결국 자기효능감이란 과제 수행 및 성취 수준을 예측하여 
지속 의도를 생성하는 매우 중요한 변인이라고 확인하였다. 

H 16: 자기효능감은 성과 기대에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.
H 17: 자기효능감은 노력 기대에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.
H 18: 자기효능감은 쾌락적 동기에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.
H 19: 자기효능감은 수용 의도에 정[+]의 영향을 미칠 것이다.

3.2 측정 도구
본 연구에서는 기존의 선행연구에서 사용 측정된 연구변수들의 신뢰성 및 타당성이 

입증된 측정항목들을 선정하였고, 본 연구의 목적에 따라 서비스 상황의 서비스 로봇 
특성을 고려하여 일부 문구를 수정하였다. 본 연구 모형은 인구통계학적 질문을 제외
한 8개의 주요 변수 별 4문항씩 총 32문항으로 설문지를 구성하였다. 모든 설문항목
들은 5점 리커트 척도(Likert Scale; 5=매우 그렇다, 1=전혀 그렇지 않다)로 측정하
였다. 

3.3 자료 수집 및 분석 방법
 
본 연구는 서비스 인카운터 상황에서의 서비스 로봇에 대한 사용자 수용 의도에 미

치는 영향 요인을 분석하기 위하여 조사를 실시하였다. 
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연구의 목적을 달성하기 위하여 최소 1회 이상의 서비스 로봇 이용에 대한 경험이 
존재하는 사람으로 한정하였으며, 설문지 앞부분에 서비스 인카운터 상황과 서비스 
로봇에 대한 기본적인 기능 및 사례를 설명하여 충분히 이해 후 설문에 참여하도록 
안내하였다. 본 연구를 위한 설문 조사는 온라인 리서치 회사인 ‘엠브레인’을 통해 20
23년 1월 9일부터 1월 13일까지 설문 조사를 진행하였다. 총 786명의 대상 중 로봇 
경험이 없는 174명을 제외하였으며, 수집된 자료 중 답변 누락과 일관성 부족 등 답
변이 불성실하다고 판단한 데이터를 제외하여 최종적으로 308개의 응답을 수집하고 
분석을 진행하였다. 최종적으로 수집된 연구대상자의 특성은 <표 2>와 같다. 

연구의 결과를 분석하기 위하여 사회과학 통계분석 프로그램인 SPSS 23과 구조방
정식 모형분석 프로그램인 AMOS 23을 사용하였다. 설문 응답자들의 인구통계적 특
성을 파악하고자 SPSS 23을 사용하여 빈도 분석을 실시하고, 신뢰성 및 타당성 분석
을 시행하였다. 신뢰도 검증을 위해서는 설문의 내적 일관성 측정에 많이 쓰이는 크
론바흐 알파(Cronbach’s alpha) 계수를 이용하였다. 

AMOS 23을 활용하여 모형에 대한 신뢰도와 타당도를 검증하였으며, 확인적 요인
분석(Confirmatory Factor Analysis, CFA)을 통해 모형의 개념 신뢰도 및 판별 타당
도를 검증하였다. 최종적으로 구조방정식 모형의 추정치 및 적합도를 확인한 후 경로
분석을 통해 연구가설에 대한 검증을 진행하였다. 모형 적합도에서 CFI와 TLI는 .90
이상인 경우 좋은 적합도, RMSEA는 .05 이하이면 좋은 적합도, .08 이하이면 적합한 
모형으로 판단한다.

구분 빈도(N) 구성비(%)
성별

남성 153 49.7%
여성 155 50.3%

합계 308 100%

나이
1) 만20-29세 74 24.0%
2) 만30-39세 88 28.6%
3) 만40-49세 92 29.9%
4) 만50-59세 54 17.5%

합계 308 100%
서비스 

로봇 경험

2) 1회 90 29.2%
3) 2회 76 24.7%
4) 3회 이상 142 46.1%

합계 308 100%

직업
1) 학생 30 7.8%
2) 사무직/관리직 143 43.2%
3) 기능/생산직 13 3.9%
4) 서비스/영업직 18 5.8%

<표 2> 표본의 인구학적 특성 (n=308)
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IV. 실증분석 결과
4.1 기술 통계량 분석

기술통계량을 분석한 결과 문항의 평균은 2.03~3.6이고, 표준편차는 .741에서 1.04
4로 나타났다. 또한, 각 설문의 응답 결과 값이 정규분포 가정을 만족하는지 알아보기 
위해 왜도와 첨도를 살펴보았다. 왜도는 절대값 2를 넘지 않고, 첨도는 절대값 7을 
넘지 않았으므로 정규분포로 판단하였다.

5) 전문직 38 11.7%
6) 자영업 19 6.2%
7) 공무원 12 3.9%
8) 주부 44 14.0%
9) 기타 11 3.6%

합계 308 100%

산업군

1) 금융관련업 10 3.2%
2) 정부부처 및 산하단체 27 8.8%
3) 공기업 15 4.9%
4) 제조업(기계,화학,의약 외) 67 21.8%
5) 통신관련업 16 5.2%
6) ICT 서비스 12 3.9%
7) 기타 94 30.5%
8) 산업군 없음 67 21.8%

합계 308 100%

스마트폰 
이용

1) 1시간 미만 5 1.6%
2) 1∼2시간 42 13.6%
3) 2∼3시간 81 26.3%
4) 3∼4시간 69 22.4%
5) 4시간 초과 111 36%

합계 308 100%

연구변수 항목　 평균 표준 편차 왜도 첨도

인지된
의인화

인지된의인화1 2.09 0.947 0.813 0.369
인지된의인화2 2.25 0.987 0.551 -0.429
인지된의인화3 2.03 0.972 0.935 0.362
인지된의인화4 2.09 1.001 0.719 -0.252

<표 3> 기술통계량 분석 결과 



이가은⋅김은석⋅김영준

서비스경영학회지 제24권 제1호 2023년 3월110

4.2 신뢰도 및 타당성 분석
신뢰도는 문항 간의 일관성 여부를 판단하는 개념이다. Cronbach's alpha를 이용하

여 신뢰도를 평가하였다. 일반적으로 Cronbach’s alpha가 0.7 이상일 경우 신뢰도를 
확보한 것으로 여긴다(Hair et al., 2006). 본 연구의 측정변수들에 대해 신뢰도를 분
석한 결과 다음과 같이 Cronbach's alpha 계수가  0.7 이상이므로 모든 측정변수들이 
신뢰성을 확보하고 있음을 알 수 있다. 신뢰도 분석 결과는 <표4>와 같다.

인지된
상호작용성

상호작용성1 2.72 0.945 0.126 -0.692
상호작용성2 2.68 0.99 0.166 -0.772
상호작용성3 3.31 0.976 -0.539 -0.121
상호작용성4 3.05 0.974 -0.304 -0.315

인지된
위험

인지된위험1 3.56 0.831 -0.609 -0.039
인지된위험2 2.98 0.938 -0.08 -0.795
인지된위험3 2.87 1.044 0.124 -0.772
인지된위험4 3.3 0.953 -0.341 -0.194

자기효능감
자기효능감1 3.6 0.744 -0.349 -0.138
자기효능감2 3.55 0.787 -0.314 -0.131
자기효능감3 3.49 0.78 -0.154 -0.403
자기효능감4 3.14 0.835 -0.059 -0.018

성과 기대
성과 기대1 3.09 0.889 0.023 -0.2
성과 기대2 3.14 0.935 -0.034 -0.695
성과 기대3 3.09 0.903 0 -0.092
성과 기대4 3.36 0.814 -0.356 0.293

노력 기대
노력 기대1 3.67 0.741 -0.68 0.51
노력 기대2 3.66 0.781 -0.477 0.345
노력 기대3 3.55 0.766 -0.613 0.73
노력 기대4 3.19 1.035 -0.029 -0.91

쾌락적 동기
쾌락적 동기1 3.33 0.816 0.038 -0.025
쾌락적 동기2 3.07 0.818 0.149 0.007
쾌락적 동기3 3.63 0.794 -0.464 0.424
쾌락적 동기4 3.64 0.852 -0.537 0.28

수용 의도
수용 의도1 3.56 0.782 -0.206 0.08
수용 의도2 3.24 0.876 -0.276 -0.334
수용 의도3 3.17 0.878 -0.096 -0.327
수용 의도4 3.56 0.902 -0.638 0.37
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4.3 확인적 요인분석(CFA)
본 연구 모형의 적합도를 검증하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하였다. 일반적

으로 구조방정식 모형 검증은 Two-step-approach를 따른다. 1단계는 측정모형 검증
으로 각 지표변수들이 잠재변인의 개념을 잘 반영하고 있는지 검증하는 것이고, 2단
계는 구조모형 검증으로 잠재 변인간의 구조 관계가 적절한지를 검증하는 것이다. 이
러한 절차에 따라 먼저 측정모형을 검증하기 위해 적합도 지수 및 집중타당도, 판별
타당도를 파악하였다. 구조방정식 모형의 모형적합도(model fit)를 확인하기 위하여 x
²/df (=CMIN/df) 값을 확인하였다. x²/df(=CMIN/df) 는 통상적으로 3.0 이하면 양
호, 2.0 이하이면 매우 만족스러운 모형으로 평가된다. 본 연구 모형에서는 x²/df(=C
MIN/df) 값이 1.814이므로 모형적합도가 만족스러운 모형으로 확인되었다. 다음으로 
적합도 지수를 통해 모형의 적합도를 평가하였다. TLI와 CFI는 1부터 0의 연속형으
로 나타나며 그 값이 .9이상이면 적합도가 좋다고 할 수 있으며, RMSEA 값은 .05이
하면 좋은적합도, .05에서 .08사이면 괜찮은 적합도, .10이상이면 부적절한 적합도이
다. 본 연구의 측정모형은 TLI=.907,CFI=.917, RMSEA=.051로 나타났다. TLI와CF
I, RMSE를 통해 해당 모형은 수용가능하다고 판단하였다. <표 5>는 확인적 요인분
석의 적합도 지수를 정리한 표이다. 수렴타당도를 파악하기 위해 요인부하량, AVE값
과 C.R.값을 살펴보았다. 요인부하량은 대체로 .5 이상으로 나타나 적절한 것으로 나
타났다. 평균분산추출값(AVE)은 0.422~0.670로 나타났고, 개념신뢰도값도 .737~.89
4로 나타났으며 본 과정에서 요인부하량이 낮은 문항(기준 .5 이하) 인지된 위험 1
번, 노력 기대 4번, 자기효능감 4번을 제거하였다. <표 6>와 같이 개념 신뢰도 및 
집중타당성 검증 결과가 각각 수치적으로 문제가 없음을 확인하였고, 이어서 판별타
당성 분석을 진행하였다. 

연구변수 항목수 크론바흐 알파 계수
인지된의인화 4 .889

인지된 상호작용성 4 .847
인지된위험 3 .765
자기효능감 3 .760
성과 기대 4 .830
노력 기대 3 .841

쾌락적 동기 4 .823
수용 의도 4 .861

<표 4> 연구변수의 신뢰도 분석 결과 
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<표5> 확인적 요인분석의 적합도 지수
적합도지수 수치 판단기준

절대적합지수
x²(p) 1191.584(.000)
x²/df 1.814

RMSEA .051(.047~.056) .05~.08 괜찮은 적합도, 
<.10 수용 가능

상대적합지수 TLI .907 >=0.9
CFI .917 >=0.9

변수 문항 요인적재치 S.E. C.R. P AVE CR
인지된
의인화

인지된의인화4 1.000
0.668 0.889인지된의인화3 0.962 0.052 18.403 ***

인지된의인화2 0.922 0.055 16.922 ***
인지된의인화1 0.812 0.054 14.902 ***

인지된
상호작용성

상호작용4 1.000
0.581 0.846상호작용3 0.974 0.085 11.412 ***

상호작용2 1.206 0.089 13.577 ***
상호작용1 1.029 0.083 12.387 ***

인지된
위험

인지된위험4 1.000
0.524 0.853인지된위험3 1.376 0.149 9.22 ***

인지된위험2 1.025 0.111 9.232 ***
자기

효능감
자기효능감3 0.856 0.072 11.813 ***

0.526 0.858자기효능감2 1.000
자기효능감1 0.704 0.069 10.228 ***

성과
기대

성과 기대4 1.000
0.559 0.834성과 기대3 1.322 0.118 11.201 ***

성과 기대2 1.454 0.124 11.696 ***
성과 기대1 1.248 0.115 10.852 ***

노력
기대

노력 기대3 1.006 0.068 14.718 ***
0.637 0.896노력 기대2 1.034 0.07 14.856 ***

노력 기대1 1.000
쾌락적
동기

쾌락적 동기4 1.000
0.543 0.826쾌락적 동기3 1.042 0.093 11.208 ***

쾌락적 동기2 1.100 0.096 11.434 ***
쾌락적 동기1 1.117 0.096 11.592 ***

수용
의도

수용 의도1 1.000
0.609 0.861수용 의도2 1.048 0.071 14.714 ***

수용 의도3 1.112 0.07 15.895 ***
수용 의도4 1.075 0.073 14.655 ***

<표6> 개념 신뢰도 및 집중 타당성 검증
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검증을 위해서 측정 잠재변수에 대한 평균분산추출값(AVE)이 잠재변수간의 상관계
수 제곱(R²)보다 크면 변수 사이 판별타당성이 있는 것으로 분석하였다. 분석 결과 
대체로 평균분산추출값(AVE)이 잠재변수 간의 상관계수 제곱(R²)보다 더 크게 나타
나 이로써 각 요인들간의 판별타당성을 충족한다고 판단하였다.

<표7> 잠재 변수 간 판별타당도 결과

4.4 구조방정식 모형의 적합도 분석
본 연구에서 설정한 가설을 검증하기 위하여 구조방정식 모형을 설정하여 로봇의 

수용 의도에 미치는 영향 요인을 살펴보고, 잠재변수 간의 관계를 분석하였다. 
본 연구 모형의 구조모형 적합도는 전반적으로 양호한 수준이었다. 모형 적합도 지

수는 TLI=.900, ,CFI=.913, RMSEA=.061로 나타나 모두 기준에 충족하였다. 설정
한 최종모형은 다음과 같다.

　 인지된
의인화

인지된
상호작용성

성과
기대

노력
기대

쾌락적
동기

인지된
위험

자기
효능감

수용
의도인지된의인화 0.668 　 　 　 　 　 　 　

인지된상호작용성 0.333 0.580 　 　 　 　 　 　
성과 기대 0.215 0.299 0.558 　 　 　 　 　
노력 기대 0.023 0.165 0.282 0.637 　 　 　 　

쾌락적 동기 0.194 0.219 0.421 0.336 0.543 　 　 　
인지된위험 0.011 0.039 0.017 0.002 0.001 0.524 　 　
자기효능감 0.003 0.099 0.131 0.584 0.147 0.001 0.526 　
수용 의도 0.148 0.282 0.623 0.400 0.679 0.002 0.161 0.608

적합도지수 수치 판단기준

절대적합지수
x²(p) 756,519(.000)
x²/df 2.149

RMSEA .061(.055~.067) .05~.08 괜찮은 적합도, <.10 수용 가능
상대적합지수 TLI .900 >=0.9

CFI .913 >=0.9

<표 8> 연구 모형의 적합도 지수
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<그림 2> 구조 모형

4.5 연구가설의 검증
본 연구는 각 변수들이 수용 의도에 이르는 경로에서 어떠한 변수들이 유의미하게 

영향을 주는지 확인하였다. 분석 결과, 서비스 로봇의 수용 의도에 있어 성과 기대(가
설1, β=0.555, p<0.01), 노력기대(가설2, β=0.327, p<0.01), 쾌락적 동기(가설3, β
=0.603, p<0.01), 자기효능감(가설 19, β=-0.267, p<0.01), 모두 정[+]의 영향을 
미치는 것으로 확인되었다. 인지된 의인화(가설4, β=-0.100, p<0.01)는 부[-]의 영
향을 미친다는 것을 확인하였으며, 인지된 상호작용과 인지된 위험은 기각되었다. 이
것은 인지된 의인화가 서비스 로봇을 사용하는 사용자의 수용 의도에 영향을 미침으
로 반드시 상호작용 및 설계 단계에서 고려가 되어야하는 부분으로 인식된다. 또한, 
인지된 의인화는 성과 기대(가설5, β=0.179, p<0.01)와 쾌락적 기대(가설7, β=0.21
9, p<0.01)가 채택되었다. 이는 서비스 만남 단계에서 의인화가 인지됨으로서 성능과 
유희적 요소에 영향이 미침을 알 수 있다. 인지된 상호작용은 성과 기대(가설8, β=0.
195, p<0.01), 노력 기대(가설10, β=0.138, p<0.01), 쾌락적 동기(가설11, β=0.13
3, p<0.01) 모두에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 상호작용 역시 인지됨에 따라 로
봇의 성능과 사용성, 그리고 추후 유희적 요소에 긍정적 영향을 미침을 확인하였다.

자기효능감도 성과 기대(가설16, β=0.301, p<0.01), 노력 기대(가설17, β=0.757, 
p<0.01), 쾌락적 동기(가설18, β=0.384, p<0.01) 모두 가설이 채택되었다. 반면, 인
지된 위험은 노력 기대(가설13, β=-0.102, p<0.01)만 채택되었으며, 성과 기대와 
쾌락적 동기는 통계적 유의성으로 인하여 기각되었다. 이는 인지된 위험이 로봇을 사
용하는데 걸리는 작업 부하에 영향이 미침을 가늠할 수 있다.
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V. 결  론
5.1 연구결과 및 시사점 

 
본 연구는 로봇 경험이 있는 일반인을 대상으로 서비스 인카운터 상황에서 서비스 

로봇에 대한  영향 요인들이 수용 의도에 미치는 영향을 분석하고자 하였다. 지속적
으로 변화하고 있는 서비스 산업의 서비스 로봇과 같은 신기술 도입과 관련하여 UT
AUT2모델의 3가지 특성(성과기대, 노력기대, 사회적 영향, 촉진조건)과 로봇(인지된 
의인화, 인지된 상호작용) 및 사용자 특성(인지된 위험, 자기효능감)과 수용 의도 간
의 구조적 관계를 살펴보고자 하였다. 구조화된 질문지를 이용하여 308명으로부터 자
료를 수집하였고, 가설검증을 위한 자료 분석 방법으로 요인분석과 구조방정식을 사
용하였고, 자료 분석은 SPSS23.0, AMOS 23.0 프로그램을 이용하였다.

 본 연구가 갖는 의미는 다음과 같다. 첫째, 기존의 서비스 로봇에 관한 선행 연구

경로 비표준화 
회귀계수

표준화
회귀계수 S.E. t P 채택

여부from to
인지된
의인화

성과 기대 0.179 0.300 0.045 3.992 *** 채택
노력 기대 0.026 0.037 0.045 0.567 0.57 기각

쾌락적 동기 0.219 0.339 0.050 4.349 *** 채택
인지된

상호작용
노력 기대 0.138 0.166 0.063 2.214 0.027 채택

쾌락적 동기 0.133 0.170 0.066 2.031 0.042 채택
성과 기대 0.195 0.269 0.061 3.226 0.001 채택

인지된 위험
성과 기대 0.020 0.025 0.049 0.421 0.674 기각
노력 기대 -0.102 -0.108 0.052 -1.968 0.049 채택

쾌락적 동기 -0.053 -0.060 0.054 -0.986 0.324 기각
자기효능감 노력 기대 0.757 0.776 0.076 10.003 *** 채택

쾌락적 동기 0.384 0.419 0.067 5.737 *** 채택
성과 기대 0.301 0.354 0.059 5.113 *** 채택

인지된
의인화

수용 의도

-0.100 -0.145 0.047 -2.114 0.034 채택
인지된

상호작용 0.050 0.060 0.059 0.846 0.398 기각
인지된위험 0.006 0.006 0.048 0.128 0.898 기각
자기효능감 -0.267 -0.273 0.13 -2.052 0.04 채택
성과 기대 0.555 0.482 0.088 6.3 *** 채택
노력 기대 0.327 0.326 0.121 2.697 0.007 채택

쾌락적 동기 0.603 0.564 0.086 7.026 *** 채택

<표 9> 연구 모형의 세부 결과 
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들은 대부분 공학적인 관점에서 접근하거나 소비자의 인지 및 심리 관점의 연구가 존
재하지만, 대부분 기술 수용 관점의 초창기 모델인 TAM을 중심으로 소비자 수용과 
결정요인을 고찰하였다(Kim et al., 2019 ; Murphy et al., 2019; Park et al., 2013; 
Wirtz et al., 2018). 본 연구에서는 기술 수용의 설명력이 높은 UTAUT2 모델을 중
심으로 주요 변수를 검증하였다. 

둘째, 특성 서비스 도메인이나 서비스 로봇에 대한 기술의 수용이 아니라 고객이 
서비스를 마주하는 순간이라고 하는 서비스 인카운터 상황에서의 로봇을 제안하며, 
장소 및 상황적 맥락과 관계없이 로봇을 만나게되는 처음 경험과 순간에 집중하여 적
용 가능성을 제시하였다. 

셋째, 서비스 산업의 패러다임 변화로 서비스 인카운터 환경에 다양한 서비스 로봇
들이 등장하고있다(Ivanov et al., 2019 ; Osei et al., 2020). 이것은 기업의 전략적
인 관점에서 이러한 변화에 대하여 기술을 활용한 시장의 높은 성장 가능성을 탐색할 
수 있음을 시사한다. 또한, 기술 활성화와 고도화를 위한 학문적, 실무적 시사점을 제
시하였다는 측면에서 의의가 있으며 실증분석결과 아래와 같은 결과를 도출하였다.

 첫째, 서비스 인카운터 상황의 로봇의 수용 의도와 관련하여 UTAUT2 의 3가지 
특성(성과 기대, 노력 기대, 쾌락적 동기)은 수용 의도에 모두 긍정적인 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 여러 분야의 로봇 기술 수용 연구에서 UTAUT2 관련 변수가 사
용자 수용에 유의미한 영향을 미치는 것으로 설명된 것과 같다(Lorella, et al.,2022 ; 
Guggemos et al.,2020). UTAUT2의 결정요인 중 성능 기대치는 고객의 기술 수용도
를 높이는 데 가장 중요한 역할을 하며 이는 기능성이 혁신적인 기술의 서비스 디자
인의 핵심이다(Agarwal  &  Prasad,  1998). 이는 고객이 신기술을 받아들이는 이유
가 실용주의적 동기에 크게 영향 받는 이유를 설명한다. 노력 기대에 관련하여 새로
운 기술을 시도하려는 고객의 호기심은 로봇 사용의 복잡성으로 인해 방해받을 수 있
기에 수용 의도에 영향을 미치는 것이 확인되었다(문혜영 등,2021). 마지막으로 쾌락
적 동기는 고객이 신기술을 시도하고 상호 작용하면 레크리에이션 경험을 창출하고 
고객의 기술 채택 경향을 높일 수 있음을 알 수 있었다(Hao, F. , 2021). Lee & Ki
m (2021)의 연구에서 다양한 형태의 서비스 로봇이 서비스 필드에서 수행하는 기능
들은 통해 방문객들을 즐겁게 해준다고한 점도 의미가 있다. 

둘째, 로봇 특성 변수 중 Murphy et al(2019)의 연구에서 언급한 환대 산업 내 소
비자의 경험을 형성하는데 필수적인 역할을 하는 영향 요인인 인지된 의인화는 성과
기대와 쾌락적 동기에 영향을 미쳤다. 이는 Lu & P.,Zhang(2021)의 연구에서 의인화
의 정도에 따라 긍정 혹은 부정적인 영향을 미칠 수 있다는 결과와 동일하며, Kim & 
Kang(2023)에서 로봇의 의인화가 이용 의도에 영향을 미침이 밝혀진 것과 같다. 또 
다른 로봇 특성 변수인 인지된 상호작용은 수용 의도를 제외한 모든 요인에 긍정적 
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영향을 미치는 것으로 나타났다. 
셋째, 사용자 특성 변수 중 자기효능감은 모든 변수에 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 최근 셀프 서비스 및 로봇과 같은 하이테크의 수용 측면에서 자기 효능
감의 개념에 대해 탐구하는 연구들이 나타나고 있다(Yeoh et al., 2022 ; Balakrishna
n et al., 2022; Han et al., 2020). 이는 사용자가 최신 기술을 수용하는데있어 본인 
스스로 과제 수행 및 성취 수준을 예측할 수 있음이 곧 지속적인 사용으로 이어지기
에 주요 변인이라고 볼 수 있다. 인지적 위험에서는 노력 기대만이 가설로 채택되고, 
수용의도, 성과 기대와 쾌락적 동기는 모두 기각되었다. 이것은 고객이 인지하는 로봇
과의 상호작용에 필요한 심리적, 정신적 노력의 양을 의미하는 노력기대가 인지적 위
험의 정도에 따라 영향을 미치기에, 고객이 위험을 느끼지 않도록 설계하는 것이 중
요하다는 것을 발견하였다.

본 연구의 학문적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 서비스 로봇의 선행연구들은 대부분 
기술 및 개발 중심의 연구가 대부분으로 서비스 패러다임의 변화 및 비대면 리테일 
경험의 대중화를 맞이하여 폭발적으로 성장할 서비스 로봇 산업의 발전을 대비하기위
한 사용자 측면의 인지적 특성 요인들을 파악하였다는 것이다. 이는 도출된 결론을 
통해 로봇 관련 요소들이 소비자가 혁신 기술을 수용하는데 있어 고려해야할 방안들
이 도출 가능할 것을 시사한다. 또한, 수용 의도에 관한 연구는 기술 수용 모형을 기
반으로하되 제품과 서비스가 사용되는 맥락 및 개체의 특성도 함께 고려되어 연구가 
진행되어야 한다. 

 본 연구의 실무적 시사점은 코로나 팬데믹 이후 각광 받고있는 비대면 서비스의 
일환인 서비스 로봇의 도입은 로봇과 사람 간 커뮤니케이션 수요가 증가를 시사한다. 
특히 비대면 서비스에 익숙한 MZ세대가 소비 주체로 부상하며 서비스 로봇의 활용 
영역이 넓어질 전망이다. 앞으로 보다 더 다양한 환경과 맥락에서 사용될 서비스 로
봇을 수용하는데 주요한 요인들을 본 연구에서 선행 검토하였다. 서비스 패러다임의 
큰 변화에도 환대 및 서비스 산업의 중심은 인간의 경험이다(McLeay et al., 2021; 
Qiu et al., 2020). 서비스 영역의 혁신은 고객이 머무는 동안의 즐거운 경험을 통해 
가능하기때문이다(Lee & Kim, 2021). 따라서 인간 중심의 경험과 소비자가 체감하
는 인지적 요인의 탐색은 서비스 로봇 도입에 구조적으로 접근할 수 있다고 생각한
다. 그렇게 함으로써 서비스 제공업체는 전체적인 서비스 전반에 걸쳐 매끄럽고 끊김 
없는 경험을 만들 수 있다(Stickdorn et al., 2018; Hao, F.,2021).

본 연구의 결과를 통해 로봇과 고객 간 접점이 발생할 시 고려해야할 설계 요소를 
도출 할 수 있다고 생각한다. 로봇의 성과 기대와 노력 기대, 쾌락적 동기가 존재할 
때 수용에 대한 긍정적인 영향을 미친다는 의미는 이러한 기대와 동기가 드러날 수 
있도록 로봇의 인터페이스와 UX/UI를 통해 설계해야함을 시사한다. 또한, 고객 여정 
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전반에 걸쳐 중요한 접점을 식별하고, 고객 여정 내에서 건강 위험 및 고통 지점을 
정확히 찾아내어 적용해야한다. 이를 기반으로 실무자는 접점의 우선 순위 기반으로 
로봇에 사용자의 성과 기대, 노력 기대, 쾌락적 동기를 설계 요소로 반영할 수 있어야
한다. 또한, 인지적 위험이라는 부정적 요인은 사용자가  기술을  사용할 때 편리함의 
정도를 의미하는 노력 기대에만 유의미한 관계가 있었음으로 편리함을 제공할 필요가 
있음을 시사한다. 마지막으로 자기효능감과 같은 본인 스스로 과제 수행 및 성취 수
준을 예측할 수 있도록 하여 서비스 로봇의 지속적인 사용을 유도할 동인으로 고려할 
수 있다.  
 
5.2 한계 및 향후 연구 과제

본 연구는 이러한 실무적, 학문적인 시사점에도 불구하고 한계점을 지니고 있다. 본 
연구에서는 서비스 로봇의 수용 의도에 영향을 미치는 변수로 UTAUT2의 3가지 변
수와 로봇 및 사용자 특성에 대하여 선별적으로 제시하였는데, 이러한 속성 외에도 
혁신성이나 사회적 영향과 같은 특성이나 서비스 및 서비스 맥락에 관련한 변수들 역
시 영향을 미칠 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 조금 더 다양한 요인들을 종합적으
로 고려해 확장된 연구를 수행할 필요가 있다. 또한, 인지된 의인화에 대하여 서비스 
환경의 의인화 정도에 따라 수용 의도가 어떻게 변하는지 탐색해 볼 수 있다. HRI(H
uman-robot interaction)이라고 하는 로봇과 사람의 상호작용 측면의 연구 관점에서
도 로봇이  인간을  어떻게  받아들이고(Perception)  인식하며(Cognition)  행동하
는가(Action)의 관점의 요인들을 도출할 수 있다. 또한, 본 연구에서는 서비스 인카운
터에 관하여 고객과 로봇이 만나는 접점이라는 광의의 의미로 해석하였으나, Lu et al
(2020)에 따르면 각 서비스 인카운터 단계별 고려해야할 요인들이 존재함을 알 수 
있었다. 서비스 만남의 사전 단계에서는 본 연구에서 다룬 바와 같이 인지적 측면의 
수용 및 장애 동인과 불안 등에 대해 탐색한다. 서비스 만남 단계에서는 협업을 위한 
역할 분배와 다양한 서비스 설정 및 맥락에 따른 설계, 관계 설정 등과 지속적인 사
용 동인에 대해 고려하며, 만남 후 단계에서는 서비스에 대한 품질 인식과 만족도에 
대하여 수집하여 고객의 반응을 파악해야 한다.

 최신 기술에 대한 도입에 관하여 인지적, 사회적 관점의 기술 수용에 관한 연구와 
실증적 분석을 통한 결과를 뒷받침 할 수 있는 선행 연구들이 필요하다. 특히 서비스 
분야의 첨단 로봇에 대한 인간의 반응을 조사한 연구는 거의 없기에 AI 로봇 상호 작
용 및 소비자 인식에 관한 미래의 연구 가능성은 다양한 탐구를 위해 열려 있다.
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