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Abstract

Social robots are increasingly used in the service industry due to their ability to engage
with the customers. However, a lack of a theoretical model and measurement has
hindered the adoption of social robots in the service sector. For example, companies
such as Henn-na Hotel has struggled to integrate social robots into the workforce due to
poor service quality. Thus, this research attempts to fulfil the research gaps by
proposing a new service quality model “SERVBOT” that could drive social
engagement in the service industry. Based on the service quality literature, tangibility,
reliability, responsiveness, assurance, empathy and entertainment value are potential
drivers of social engagement. And in turn it can influence intention to use the robot.
The results indicate, assurance and entertainment value can drive social engagement
and intention to use the robot. This suggests service providers should design robots that
uses literal language, being polite, trustworthy and humorous.
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