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 چکیده

سرعت توانسته ماهیت تعاملات خدماتی را در صنعت  به (AI) های هوش مصنوعی فناوری -تکنولوژی هوش مصنوعی  ;های اخیر در سال

در  یهای خدمات که نقش روبات . ازآنجاییشتابان تغییر دهدبا سرعتی  های سبز محور )اکوهتل ها( ویژه هتل نوازی به رستوران و مهمان

 رشیدرک پذ یرا برا یفناور رشیای مدل پذ طور گسترده موجود به اتیکرده است، ادب دایای پ فزاینده تیاهم یخدمات یبرخوردها

در  یخدمات یها به روبات انیمشتر یها که چگونه پاسخ ستیحال، هنوز مشخص ن اتخاذ کرده است. بااین کیاز خدمات ربات انیمشتر

هدف از بررسی مطالعاتی تحقیقی این مقاله این است که چگونگی پاسخ . ضرورت پیدا کرده استمختلف خدمات متفاوت است.  یها نهیزم

ها( محدود و های سبز محور )اکوهتل  ویژه )رباتیک( در زمینه خدمات )کامل و محدود( در رستوران و هتل های نوین به مشتریان به فناوری

روش . تواند در انواع برخوردهای خدماتی متفاوت باشد های خدماتی می زیرا بررسی این موضوع و نقش کاربردی روبات؛ یا متفاوت باشد

ها در دو نوع مختلف )خدمات کامل و محدود( به  تحقیق مورد بررسی از نوع روش تحقیق تجربی است که در مواجهه با مشتریان با روبات

بر  یمثبت ریتأث یربات خدمات کیبا  انیتعامل درک شده مشتر تیفیکهای اصلی این تحقیق  فرضیه. باشد ل پرداختن موضوع میدنبا

بر سهولت درک  یمثبت ریتأث یربات خدمات کیبا  انیتعامل درک شده مشتر تیفیدارد. ک یها از ربات خدمات درک شده آن یسودمند

دهد  ( چند گروهی به ما نشان میSEMوتحلیل مدل معادلات ساختاری ) گیری و تجزیه نتیجهارد. د یشده در استفاده از ربات خدمات

نسبت به استفاده از  ی، نگرش مثبتدانند یم دی، احتمالاً ربات را مفکنند یرا درک م یربات خدمات کیبا  تیفیکه تعامل با ک یانیمشتر

ما  یها افتهیخدمات محدود.  نهیخدمات نسبت به زم نهی. زمکنند یخدمات را تجربه مو ارتباط کامل با ربات  کنند یم جادیا یربات خدمات

در  یخدمات یها روبات بیترک یرا برا یمیو مفاه کند یکمک م یفناور رشیو مدل پذ کیربات تمربوط به خدما اتیبه ادب یازلحاظ نظر

 . دهد یارائه م های سبز لدر صنعت رستوران و هت خدمات کامل و محدودمدیریت  یها نهیزم یطراح

 

 هوش مصنوعی، فناوری، ربات خدماتی، رستوران، اکوهتل هاهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه 

اند  ماهیت تعاملات خدماتی را با سرعتی شتابان تغییر داده (AI) های هوش مصنوعی فناوری، در طی چندین سال گذشته

های هوش مصنوعی فعال  ن یک نوآوری مهم که توسط فناوریبه عنوا. (6461و همکاران،  یل ;6418هوانگ و رست، )

توان به عنوان یک دستگاه مکانیکی طراحی کرد که برای انجام وظایف فیزیکی طراحی شده  های خدماتی را می ربات، شود می

پیشرفت . (6413 و همکاران، دگریها) مانند ارائه خدمات مستقل یا نیمه مستقل به مشتریان، (6464بلانچ و همکاران، ) است

کارآمدی و کارایی بیشتری ارائه ، وری سازد تا خدماتی با بهره  های خدماتی را قادر می روبات، های هوش مصنوعی در فناوری

ها  ای از شرکت تعداد فزاینده، در نتیجه. (6412کالدرون، ( در مقایسه با کارکنان انسانی )6418و همکاران،  رتسیکنند )و

ها  ها و هتل بیمارستان، ها خانه، مانند مدارس، های مختلف های خدماتی برای انجام وظایف در زمینه از روباتشروع به استفاده 

، های روباتیک توسط کاربران برای بررسی میزان پذیرش فناوری. (6442، سالوویو د یزیفورل ;6418برا و همکاران، کنند ) می

دهد مردم احتمالاً یک فناوری را اتخاذ  که نشان می، قرار گرفته است طور گسترده مورد استفاده مدل پذیرش فناوری به

های مثبتی نسبت به فناوری بر اساس این تصور که این فناوری مفید و آسان برای استفاده است شکل  زیرا نگرش، کنند می

که در ادبیات مدل پذیرش  یکی از مسائل کلیدی، حال بااین. (6412استوک و مرکل،  ;1282و همکاران،  سیوید). گیرد می

فناوری تا حد زیادی نادیده گرفته شده است این است که آیا پذیرش مشتریان از فناوری رباتیک بسته به زمینه خدمات 

های خدمات کامل و محدود رستوران  های مشتریان در زمینه  ما انتظار داریم که واکنش، طور خاص به. متفاوت است یا خیر

توانند مزایای متمایزی را برای مشتریان فراهم  این دو نوع خدمات رستوران ماهیت متفاوتی دارند و می زیرا، متفاوت باشد

 دهنده خدمات در زمینه خدمات کامل دارند  مشتریان تمایل بیشتری به تمرکز بر کیفیت تعامل با ارائه، به عنوان مثال. کنند

های مربوط به قیمت را بر اساس موقعیت  د بیشتر احتمال دارد ویژگیدر حالی که مشتریان خدمات محدو، )6464و کو،  میک(

هدف تحقیق ما بررسی این موضوع با مطالعه این است که چگونه پاسخ . )6416تانفورد و همکاران، (خدمات ارزیابی کنند

این موضوع مهم است  بررسی. تواند در زمینه خدمات کامل و محدود رستوران متفاوت باشد مشتریان به فناوری رباتیک می

؛ هوانگ و رست، 6464بلانچ و همکاران، (تواند در انواع برخوردهای خدماتی متفاوت باشد های خدماتی می زیرا نقش روبات

6461( . 

های  ربات، که برخوردهای خدماتی معمولاً مستلزم تعامل بین مشتریان و ارائه دهندگان خدمات است ازآنجایی، علاوه بر این

ها اجازه  شرکت کنند تا به انسان، مانند استفاده از زبان انسانی، شوند تا در تعاملات اجتماعی ریزی می غلب برنامهخدماتی ا

تعامل . (6412سئو و همکاران، ). ها استفاده کنند ها برای تعامل با روبات های بین فردی موجود خود آن دهند تا از مهارت

بارتنک و ها درک کرد ) افراد از روابط درگیر و کیفیت درک شده از تعامل با روبات انسان و ربات را می توان به عنوان درک

، نورمس و کاندا ;6416و همکاران،  ی، لاگرچه ادبیات موجود )به عنوان مثال. (6412؛ پاتومپاک و همکاران. 6464همکاران، 

-توجه بسیار کمی به کیفیت تعامل مشتری، اده اندها را مورد مطالعه قرار د ( ماهیت تعاملات بین انسان و روبات6414، 412

را دنبال می کنیم تا کیفیت تعامل را به ادراک مشتریان از کیفیت  (6441) نیو کرون ی، برددر این تحقیق. ربات شده است

ری با توجه ربات را به عنوان سطح ادراک شده برت -ها با ارائه دهندگان خدمات ارجاع دهیم و کیفیت تعامل مشتری تعامل آن

که  ازآنجایی. (6412و همکاران،  یچو). به تعامل بین یک سرویس مفهوم سازی ربات و مشتری در حین ارائه خدمات کنیم

های خدماتی تأثیر بگذارد و  تواند بر پاسخ مشتریان به روبات هنوز مشخص نیست که آیا کیفیت تعامل مشتری و ربات می

مطالعه ما همچنین به دنبال افزودن دیدگاهی تازه ، ویژه در محیط رستوران تسهیل کند را بهربات -متعاقباً ایجاد رابطه مشتری

ربات در تأثیرگذاری بر روابط پیشنهادی در مدل پذیرش -با بررسی نقش پیشین کیفیت تعامل مشتری. به ادبیات موجود است
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ها کلید ایجاد روابط با مشتریان  نظر بگیریم زیرا آن مهم است که این عوامل را در. ربات-فناوری و نتیجه مثبت رابطه مشتری

تواند جنبه کلیدی  دهد این امکان وجود دارد که تمایل مشتریان به ایجاد روابط با یک ربات خدماتی می که نشان می، هستند

ما مدل ، اول. تیمما به دنبال ارائه مشارکت های معنادار هس، از طریق تحقیق حاضر. دیگری از پذیرش فناوری مشتری باشد

فناوری به عنوان پیشینه ای که بر سودمندی و سهولت استفاده تأثیر می -پذیرش فناوری را با شناسایی کیفیت تعامل کاربر

ما ادبیات ربات خدماتی را با نشان دادن اینکه چگونه اثرات ارزیابی شناختی مشتریان از یک ، دوم. گسترش می دهیم، گذارد

، های خدمات رستوران )به عنوان مثال تواند بسته به ماهیت زمینه د مشتریان برای استفاده از ربات میربات خدماتی بر قص

کنیم که رابطه انسان و  ما به ادبیاتی کمک می، سوم. دهیم گسترش می، خدمات کامل در مقابل خدمات محدود( متفاوت باشد

، از طریق ادراک و نگرش مثبت مشتریان نسبت به خدمات رباتیک تواند ربات را با نشان دادن اینکه چگونه کیفیت تعامل می

دهد تا  های تحقیق ما مفاهیمی را برای متخصصان خدمات ارائه می یافته، در نهایت. کنیم مشارکت می، رابطه را افزایش دهد

را در پاسخ به  های خدمات رباتیک مناسب و همچنین محیط، های مثبت مشتری به خدمات رباتیک را تشویق کنند پاسخ

 . تنظیمات مختلف خدمات ارائه دهند

 

 اتیادب یبررس -2

 یخدمات یها در برخوردها نقش روبات -1-2

انتقال  نیدر ا یاتیح ینقش یخدمات یها اند، و روبات داده رییرا تغ انیدهندگان خدمات با مشتر  نحوه تعامل ارائه ها یآور فن

 یها رابط»به  یخدمات یها ارائه خدمات است. ربات ندیها در فرآ ظهور گنجاندن ربات در حال تیواقع جهیدارند، و در نت عیسر

و ویرتس اشاره دارد )« سازمان را دارند انیستم که تعامل، ارتباط و ارائه خدمات به مشتریبر س یمستقل و سازگار مبتن

و  یی، کارایبا بهره ور یته است تا خدماترا قادر ساخ یخدمات یربات ها ی(. انقلاب هوش مصنوع242، ص. 6418همکاران، 

مانند  یمختلف خدمات یها نهیدر زم کیربات یارهای(. به نوبه خود، دست6418و همکاران،  رتسیارائه دهند )و شتریب ییکارا

( 6412، کی)فر ی( و خدمات فرودگاه6418)گروال و همکاران،  ی(، خدمات خرده فروش6412، یو ومور ایخدمات هتل )پالو

 یاریتوانند بس یم یخدمات یربات ها رایبهره مند شوند ز کیتوانند از استفاده از خدمات ربات یشده اند. شرکت ها م رفتهیذپ

کارآمدتر و موثرتر انجام دهند، با توجه به  یا وهیشود به ش یانجام م یرا که در حال حاضر توسط کارکنان انسان فیاز وظا

دارند، بلکه قدرت  یتر یقو یکیزیف یها ییکار کنند و نه تنها توانا روز در هفته 2ه و ساعت 64توانند  یربات ها م نکهیا

شرکت،  یور بهره شیقادر به افزا یخدمات یها ، رباتها یژگیو نی(. با ا6418دارند. )هوانگ و رست،  زین یتر عیسر یمحاسبات

توانند  یم انی، مشترکی(. در پاسخ به خدمات ربات6412خطرناک هستند )کالدرون،  فیخودکار و انجام وظا یندهایفرآ یاجرا

 کیبه استفاده از خدمات ربات لی( و ما6412و همکاران،  یبدانند )چو یبه خدمات انسان هیرا شب کیخدمات ربات تیفیک

مانند  ها، نسبت به انواع مختلف ربات ینگرش مثبت انی(. در واقع، مشخص شده است که مشتر6418و وبستر،  وانفیباشند )ا

(، 6414)برودبنت و همکاران،  یبهداشت یها مراقبت کیربات ارانی(، دست6461)برنگمن و همکاران،  یخدمات خانگ یها روبات

 (6464های خدمات هتل )فوئنتس مورالدا و همکاران،  (؛ و روبات6464دارند )هوانگ و همکاران،  کیرستوران ربات یسرورها

 . دارند

کند، مانند  یم یبررس کیاز خدمات ربات انیرا در استفاده مشتر یخدمات یه توسط ربات هاانجام شد ینقش عملکردها

 یفه(، و عملکرد وظ6412و همکاران،  ندایها )پ ستمیریزی س (، سطح برنامه6412)ساندرسون و نجات،  یارتباط یمهارت ها

 یدارند که مشاغل مناسب برا لی، مردم تماشود یها انجام م که توسط روبات یفیظا(. با توجه به و6414)پارک و همکاران، 
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و وبستر،  وانفیها و اسناد )ا و پردازش رزرو، پرداخت یدار خانه یها تیعبارتند از ارائه اطلاعات، فعال یخدمات یها روبات

 یمتفاوت یها ( و نقش6442را انجام دهند )داوتنهان و همکاران،  یمختلف فیوظا توانند یم یخدمات یها (. اگرچه روبات6418

به  انی(، چگونه واکنش مشتر6461؛ هوانگ و رست، 6464کنند )بلانچ و همکاران،  فایخدمات مختلف ا یها نهیرا در زم

 وجهاست که کمتر مورد ت یدیسوال کل کیدر خدمات مختلف متفاوت باشد. برخوردها همچنان  تواند یم یخدمات یها روبات

کند نقش  ی( که تلاش م6466، لانگنی و کیان ;6461، هانگ و کائوه عنوان مثال، محدود )ب قاتیقرار گرفته است. تحق

 تیکند، در درجه اول بر ماه یمختلف بررس یها نهیرا در زم یهوش مصنوع یعوامل خط مقدم فعال شده توسط فناور

خدمات  یها نهیظر گرفتن زمرا با در ن اتیادب نیا شتریاست. ما ب همتمرکز شد یخدمات یسودمند و لذت طلبانه برخوردها

 یکایصنعت آمر یبند  طبقه ستمیخدمات، بر اساس دستورالعمل س یها ی بند  دسته نیتر کاربرد از پر یکیکامل و محدود، 

 . را بررسی می کنیم( NAICS,2017) یشمال

 

 خدمات کامل در مقابل خدمات محدود -2-2

 NAICS(. بر اساس کد 6416، ریاشاره دارد )نو وا انیمشتر تیرضا جلب یاز خدمات برا یکامل فیخدمات کامل به ارائه ط

 ییرایها پذ که هنگام نشستن سفارش دهند و از آن کند یم شنهادیپ انیرستوران با خدمات کامل به مشتر کی، 722511

 ایحمل و نقل  ، خدماتیالکل یها یدنینوش نیحال رستوران همچن را پرداخت کنند، بااین نهیشود، و پس از صرف غذا هز

بدون  هیتوان به عنوان ارائه خدمات اول ی، خدمات محدود را مگرید ی. از سوکند یزنده ارائه م یتئاتر ریغ یها یسرگرم

که در  کند یرا ملزم م انی، احتمالاً مشترکند یارائه م یکه خدمات محدود یمثال، رستوران یدرک کرد. برا شتریخدمات ب

به خدمات کامل و محدود  توانند یم انی(. مشتر6464بپردازند )پارسا و همکاران،  سیسلف سرو هنگام سفارش و پرداخت، به

 یها  کننده یو ناراض ها بخش  تیتفاوت در انتظارات، خدمات کامل و محدود با رضا لینشان دهند و به دل یواکنش متفاوت

قصد  انیتفاوت. به عنوان مثال، مشخص شد که مشترم یرفتار اتین نی( و همچن6412، ویو ه می، کمیهمراه است )ک زیمتما

و  چینکوویرستوران با خدمات محدود دارند )مار کیبا  سهیرستوران با خدمات کامل در مقا کیمجدد از  دیبازد یبرا یتر یقو

از ارائه دهنده مثبت تر  دیرا به د انیتواند مشتر تعامل با عوامل خط مقدم می یبرا یاضاف یفرصت ها رای, ز(6414همکاران، 

نشان دادند که احساسات  6464و همکاران  نی، لکیخدمات ربات نهی(. در زم6442، یو کانو بیخدمات کامل سوق دهد )اندل

بسته  ریتأث نیکند و ا یم فایها از خدمات ا آن یابیبر ارز یرگذاریدر تأث یدینقش کل کینسبت به خدمات ربات انیمثبت مشتر

از  انیشناخت مشتر ریکه چگونه تأث ستیحال، مشخص ن محدود است متفاوت است. بااین ایمات کاملاً خد یها نهیزم نکهیبه ا

باشد. در مطالعه خود، ما به دنبال  متفاوتخدمات  یها نهیزم تیبسته به ماه تواند یها م ربات رشیبر پذ یخدمات یها روبات

 یها نهینحوه عملکرد کامل در مقابل. زم شتریه به مطالعه بک میهست یقاتیچارچوب تحق کی شنهادیبا پ اتیادب نیگسترش ا

( یربات خدمات کیدرک شده و سهولت استفاده از  یسودمند یعنی) انیکه شناخت مشتر یزانیبر م تواند یخدمات محدود م

 (. 1226و همکاران،  سیوی)د گذارد یم ریتأث یفناور رشیها بر اساس مدل پذ استفاده از روبات یها برا بر قصد آن

 

 یفناور رشیمدل پذ -3-2

خاص  یفناور کیافراد از  رشیکمک به درک نحوه استفاده و پذ یرا برا یفناور رشیمدل پذ (1226و همکاران ) سیوید

 دیجد یاستفاده از فناور یریادگی یفرد نسبت به تلاش برا کیها و مقاصد  که نگرش کند یمدل استدلال م نیکرد. ا یمعرف

 یمدل بررس نیا تیکه ماه . ازآنجاییشود یم نییتع یمرتبط درک شده از فناور یایاو در مورد مزاتوسط ملاحظات 
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 ژهیو مطالعه تعامل انسان و ربات، به یبرا یا طور گسترده است، به دیجد یها یافراد نسبت به فناور یشناخت روان یها سمیمکان

(. بر 6466و همکاران،  زیعمر پرو ;6461)ابو شوک و همکاران، رستوران/هتل مورد استفاده قرار گرفته است  یها طیدر مح

از  یاست که تابع یفناور کیفرد، نگرش او نسبت به  کی یقصد رفتار کننده نییعامل تع نیتر ، مهمهینظر نیاساس ا

اساس  بر(. 1226و همکاران،  یباگوز ;1282، سیوینسبت به رفتار است )د یدرک شده و سهولت استفاده از فناور یسودمند

 یابیاست، که به ارز یها از فناور درک شده آن ی، سودمندیفناور رشینگرش افراد نسبت به پذ یدیکل نهیشیپ کیمدل،  نیا

(. مردم 1226و همکاران  سیویدهد، اشاره دارد )د شیتجربه او را افزا جهیتواند نت خاص که می ستمیس کیفرد از استفاده از 

، گرید یاست. از سو دیکنند مف یکه فکر م یداشته باشند، زمان یفناور کی رشیبه پذ نسبت یتدارند که نگرش مثب لیتما

 جادیا ینسبت به فناور یدهد، احتمالاً نگرش منف را ارائه می یمحدود یایفقط مزا یکه فناور رندیها در نظر بگ که آن یهنگام

مرتبط با استفاده از  یدگیچیوان ادراک کاربران از سطح پسهولت استفاده درک شده است که به عن گریمهم د مقدمهکند.  یم

فرد در مورد  ی، سهولت استفاده درک شده توسط باورهاگری(؛ به عبارت د6441شود )لوند،  یم فیخاص تعر یفناور کی

(. مردم 1226و همکاران،  سیویشود )د یم نیی، تعرندیبگ ادیتوانند استفاده از موضوع را  یچقدر آسان و سرراست م نکهیا

 یفناور رشینسبت به پذ ی، نگرش مثبتاموزندیو آسان از آن را ب عیتوانند نحوه استفاده سر یکنند م یکه احساس م یزمان

بر  هیدارند. با تک یمنف یفناور رشیبه پذ یشتریب لیموضوع صادق باشد، مردم تما نیکه برعکس ا یدهند. هنگام ینشان م

و سهولت استفاده از  انیدرک شده مشتر یکه سودمند میکن یم شنهادی( ما پ1226اران، و همک سیوی)د یفناور رشیمدل پذ

بر قصد  یرگذاریتأث جهیو در نت یخدمات کیربات اریها نسبت به تعامل با دست نگرش آن نییتع یبرا یدیخدمات کل کیروبات

 یاستفاده م کیمطالعه خدمات ربات یبرا یفناور رشیکه از مدل پذ رینوازی اخ مهمان اتیها است. بر اساس ادب آن رشیپذ

و سهولت استفاده به عنوان توجه  کیربات اریمرتبط با دست یافراد از سودمند یابیدرک شده را به عنوان ارز یکند، ما سودمند

ن، هوانگ و همکارا ;6461. )ابو شوک و همکاران، میکن یم فیبا استفاده از ربات خدمات تعر یدگیچیپ زانیفرد به م کی

دهد. ابتدا، مدل  را گسترش می اتی(. پژوهش ما به دو صورت ادب6464سان و همکاران،  ;6466و همکاران،  زیعمر پرو ;6464

 تیفیبه در نظر گرفتن ک ازین شتریب شنهادیکند. دوم، ما با پ یمختلف خدمات مطالعه م یها نهیرا در زم یفناور رشیپذ

 . میکن یکمک م اتیمجموعه از ادب نی، به ایاتخدم کیربات اریو ارتباط با دست املتع

 

 هیو توسعه فرض یچارچوب نظر -3

 تعامل تیفیک نیشیاثر پ -1-3

کارمندان  نیاقدامات ا رایمهم است، ز یخدمات یدر برخوردها انیکارکنان خط مقدم و مشتر نیب یفرد نیدرک تعاملات ب

تعامل به  تیفی(. ک6461و همکاران،  ونگی ;6464، اتیو ب یلچیدارند )قل یمشتر یمصرف یازهاین یدر ارضا یدینقش کل

، نیو کرون یبا خدمات در طول زمان تعامل اشاره دارد )برد ییارویدر نحوه ارائه خدمات از رو یتراز درجه بر انیدرک مشتر

 نیدو طرفه ب یفرد نیتعامل ب کیخدمات،  دگاهی(. از د6414لمکه و همکاران،  ;6413، میک کیو س یجون چو ;6441

 تیفیبه عنوان عمل درک ک توان یرا م یتعامل اتو دستگاه خدم یخدمات تعامل هی، رویدهنده خدمات تعامل و ارائه یمشتر

و  انیمشتر نیتعامل ب تیفی، ما بر کقیتحق نی. در ا)1221، ننیو لهت ننیلهت ;6441، نیو کرون یبرد(تعامل تصور کرد 

را  املتع تیفیو ک میکن یتمرکز م یهوش مصنوع یها یخط مقدم فعال شده توسط فناورخدمات، عوامل خدمات  یها روبات

( قیتحق نیربات خدمات در ا کیدهنده خدمات )به عنوان مثال،   ها با ارائه از تعامل آن یدرک شده مشتر تیفیبه عنوان ک

ربات  کیو  یمشتر کی نیه از تعامل بدرک شد یتواند به عنوان تعال .، که میمیکن یم فیتعر (6441، نیو کرون یبرد)
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با عملکرد  یخارج ریمتغ کیکه  دهد ینشان م یفناور رشیکه مدل پذ . ازآنجاییودخدمات در طول دوره ارائه خدمات درک ش

و  سیویکند )د جادیا یفناور کیدرک شده کاربران و سهولت استفاده از  یبر سودمند یمیاثرات مستق تواند یخوب م

در نظر گرفت. درک  انیتربر مش یرگذاریتأث یبرا یخارج ریمتغ کیبه عنوان  توان یرا م یتعامل تیفی(، ک1222ونکاتش، 

خاص اشاره دارد که  یفناور کیشخص از استفاده از  یها یابیدرک شده به ارز ی، سودمندنهیزم نیدر ا کیربات یفناور

 یابیکه سهولت استفاده درک شده به عنوان ارز ی( در حال1226و همکاران،  سیویدهد )د شیتجربه او را افزا جهیتواند نت می

ها  که انسان (. ازآنجایی6441خاص )لوند،  یتکنولوژ کیشود. با استفاده از  یم فیمرتبط تعر یدگیچیکاربران از سطح پ

تعامل  تیفیکه ک میار دار(، ما انتظ6412و همکاران،  ویکنند )ک یقدردان کیربات اریتعامل با دست اتیتجرب قیاز طر توانند یم

استدلال  نیداشته باشد. ا یربات خدمات کیبا توجه به  فادهو سهولت است انیدرک شده مشتر یبر سودمند یمثبت ریتأث

)به  طیمح کیها در   محرک دهد ی(، که نشان م1224و راسل،  انیپاسخ است )محراب - سمیارگان -محرک  میبر پارادا یمبتن

شوند.  زهیانگ جادیا عثبگذارند و با ری( تأثی)مثلاً مشتر سمیارگان کی یبر حالات درون توانند یدمات( مخ طیعنوان مثال، مح

ارائه دهنده خدمات  کیعمل کند که در آن  یتیتواند به عنوان موقع تعامل می تیفیکه ک ازآنجایی طیبه مح سمیواکنش ارگان

توان به عنوان  یتعامل را م تیفی(، ک6416، مایکند )گرونروس و وو یم جادیا انیبا مشتر یذهن ای ی، مجازیکیزیف یریدرگ

درک شده و  یسودمند یعنی) یاز ربات خدمات انیمشتر یابیخدمات مشاهده کرد که باعث ارز طیمح کیدر  یینشانه ها

ار است، که نشان انسان و ربات سازگ نیموجود در مورد مطالعه تعامل ب اتیبا ادب نیسهولت استفاده(. استدلال ما همچن

، ما نی(؛ بنابرا6413)استافورد و همکاران،  نندیب یربات را مثبت م ادیربات، افراد به احتمال ز کیدهد پس از تعامل با  می

 :میکن یم شنهادیپ

ها از ربات  درک شده آن یبر سودمند یمثبت ریتأث یربات خدمات کیبا  انیتعامل درک شده مشتر تیفیک :(H1a) 1 هیفرض

 دارد.  یماتخد

بر سهولت درک شده در استفاده از  یمثبت ریتأث یربات خدمات کیبا  انیتعامل درک شده مشتر تیفیک :(H2a) 2 هیفرض

 دارد.  یربات خدمات

و سهولت استفاده بسته به نوع خدمات ارائه شده  یتعامل بر درک سودمند تیفیمثبت ک ریتأث می، ما انتظار دارنیبر ا علاوه

 ارائه کیبه  انیمشتر یها  که پاسخ دهد ینشان م یقبل اتیات کامل در مقابل خدمات محدود( متفاوت باشد. ادبخدم یعنی)

 نهیکه در زم یو مثبت مشتر یقو اتیها و ن متفاوت باشد، مانند نگرش دماتخ تیبسته به ماه تواند یدهنده خدمات م 

خدمات کامل  انی(. مشتر6411و هان،  یجان ;6414همکاران،  و چینکووی)مار شود یم افتیبا خدمات کامل  یها رستوران

، وانگ و لانگ ;6464، کیم و کوبر لذت بردن از تعامل با ارائه دهندگان خدمات داشته باشند ) یشتریب دیدارند تاک لیتما

ند و هنگام دار متینسبت به ق یشتریب تیبه حساس لیخدمات محدود تما انیکه مشتر ، ازآنجاییگرید ی. از سو(6412

)مثلاً  متیمرتبط با ق ریغ یها یژگیدارد که به و یهستند، احتمال کمتر یمتک متیبه ق شتریخدمات، ب تیوضع یابیارز

(. بر اساس منطق فوق، ما انتظار 6416خدمات )تانفورد و همکاران،  تیوضع یابیه کنند. هنگام ارزیخدمات( تک تیفیتعامل ک

 نهیزم کیتر از  یخدمات کامل قو نهیزم کیدر  یربات خدمات کیاز  انیمشتر یابیر ارزتعامل ب تیفیک ریکه تأث میدار

 شوند: یمطرح م ریها به صورت ز هیفرض نیخدمات محدود باشد؛ بنابرا

ها از ربات  درک شده آن یبر سودمند یربات خدمات کیبا  انیتعامل درک شده مشتر تیفیمثبت ک ریتأث :(H1b) 1 هیفرض

 خدمات محدود است.  نهیزم کیتر از  یخدمات کامل قو نهیزم کیدر  یخدمات
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ها در  بر سهولت درک شده آن یربات خدمات کیبا  انیتعامل درک شده مشتر تیفیمثبت ک ری: تأث :(H2b) 2 هیفرض

 خدمات محدود است.  نهیزم کیتر از  یخدمات کامل قو نهیزم کیدر  یاستفاده از ربات خدمات

 

 یمشتر یو نگرش ها. برداشت ها 3. 2

درک شده و  یاز سودمند یتابع یفناور کی(، نگرش افراد نسبت به 1226و همکاران،  سیوی)د یفناور رشیبر اساس مدل پذ

 یدارند که نگرش مثبت لی(. مردم تما1282و همکاران،  سیوید ;1226و همکاران،  یاست )باگوز یسهولت استفاده از فناور

سرعت نحوه  و به یتوانند به راحت یاست و معتقدند که م دیکه معتقدند مف یاشته باشند، زماند یفناور کی رشینسبت به پذ

 ی، سودمندروبوشف تهران و رستوران سبز محور )اکوهتل( نوازی مهمان طیطور خاص، در مح . بهاموزندیرا ب یاستفاده از فناور

 گذارد یم ریها تأث ها نسبت به روبات مثبت بر نگرش آن طور به یهای خدمات و سهولت استفاده از روبات انیدرک شده مشتر

از  انیکه درک مشتر میمنطق، ما انتظار دار نی(. مطابق با ا6466و همکاران،  زی؛ پرو6464)فوئنتس مورالدا و همکاران، 

بگذارد؛  یماتها نسبت به استفاده از ربات خد بر نگرش آن یمثبت راتی، تأثیربات خدمات کیو سهولت استفاده  یسودمند

 :میکن یم شنهادیپ نیبنابرا

 یها نسبت به ربات خدمات بر نگرش آن یمثبت ریتأث یربات خدمات کیاز  انیدرک شده مشتر یسودمند :(H3a) 3 هیفرض

 دارد. 

ها نسبت به ربات  بر نگرش آن یمثبت ریتأث یدر استفاده از ربات خدمات انیسهولت درک شده توسط مشتر :(H4a) 4 هیفرض

 دارد.  یخدمات

خدمات )به عنوان مثال، خدمات کامل در مقابل خدمات محدود(  نهیروابط بر اساس انواع زم نیکه ا میانتظار دار نیهمچن ما

 یکننده اصل نییرا به عنوان تع متیخدمات محدود ق انیاند که مشتر افتهیدر (6416متفاوت باشد. تانفورد و همکاران )

دانند.  یم دیخر یریگ میعامل در تصم نیرا مهمتر تیان خدمات کامل، مطلوبیکه مشتر یحال دانند در یم دیخر ماتیتصم

 ی، در حالشوند یم تیهدا یگذار متیخدمات محدود معمولاً با توجه به ارزش در قالب ق انیاست که مشتر لیدل نیبه ا نیا

(، 6416)تانفورد و همکاران ) دکنن یگذار ارزشرا  متیمرتبط با ق ریغ یها یژگیدارند و لیخدمات کامل تما انیکه مشتر

 شتریب یحت انیمشتر یکه ادراکات سودمند میکن یمنطق، ما ادعا م نیا یخدمات. در راستا یها یفناور یمانند سودمند

خدمات  نهیکند، نه در زم جادیخدمات کامل ا نهیزم کیدر  یربات خدمات کینسبت به  یمثبت یها احتمال دارد که نگرش

 :میکن یفرض م ما، نیود؛ بنابرامحد

 کیدر  یها نسبت به ربات خدمات بر نگرش آن یربات خدمات کیاز  انیاثر مثبت درک شده توسط مشتر :(H3b) 3 هیفرض

 خدمات محدود است.  نهیزم کیتر از  یخدمات کامل قو نهیزم

 ;6464، )کیم و کوخط مقدم لذت ببرند  توانند از خدمات ارائه شده توسط عوامل یخدمات کامل م انیکه مشتر یحال در

شدن  ریرود که خودشان خدمات ارائه دهند. هنگام درگ یخدمات محدود انتظار م انی، معمولاً از مشتر(6412، وانگ و لانگ

 یجنبه راحت یرا رو یشتریدارند وزن ب لیتما انی، مشترسیسلف سرو ی، مانند استفاده از فناورسیدر خدمات سلف سرو

 ی، ما استدلال منی(، مانند سهولت استفاده؛ بنابرا6461، یومی؛ شو، جئونگ و با6461گذارند )پارک، لتو، و لهتو، خدمات ب

 نهیدر زم یخدمات ربات کیها نسبت به  بر نگرش آن یشتریب ریتأث انیکه سهولت استفاده درک شده توسط مشتر میکن

 خدمات کامل دارد: نهیزم کی یخدمات محدود به جا
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 یها نسبت به ربات خدمات بر نگرش آن یربات خدمات کیاز  انیمثبت درک سهولت درک شده مشتر ریتأث :(H4b) 4 هیفرض

 خدمات کامل است.  نهیزم کیتر از  یخدمات محدود قو نهیزم کیدر 

 

 رشیپذ جهینت -3-3

 یفناور رشی، مدل پذشود ی، استفاده مرندیپذ یخاص را م یفناور کیچگونه افراد  نکهیدرک ا یکه معمولاً برا یبه عنوان مدل

او به  یها توسط نگرش دیجد یفناور کیفرد نسبت به استفاده از  کی اتیکه ن کند ی( استدلال م1226و همکاران،  سیوی)د

کننده مهم در قصد  نییعامل تع کیکه نگرش ها  ازآنجایی ی. با تکنولوژشود یم نییمرتبط تع یایدست آمده از ملاحظات مزا

که نگرش مثبت  می(، ما انتظار دار1282و همکاران،  سیوید ;1226و همکاران،  یتوسط کاربران است )باگوز یفناور رشیپذ

 یها نگرش ریعلاوه، تأث دهد. . به شیافزا یدماتتعامل با ربات خ یها را برا ، قصد آنینسبت به استفاده از ربات خدمات انیمشتر

 یناش ییها مثبت از ارزش یها نگرش رای، زشود یم شنهادیپ تر یمات کامل قوخد تیموقع کیدر  رشیمثبت بر قصد پذ

خدمات معمولاً توسط  انیمشتر نکهیو سهولت استفاده(، با توجه به ا یسودمند یعنی) ستندیمرتبط ن متیکه به ق شوند یم

که  دهند یارزش م ییها یژگیبه و شتریخدمات کامل ب انیکه مشتر یدر حال شوند یم تیهدا متیمرتبط با ق یها یژگیو

 :میکن ی، ما فرض منی(؛ بنابرا6416)تانفورد و همکاران،  ستندین متیمرتبط با ق

 دارد.  کیخدمات ربات رشیپذ یها برا بر قصد آن یمثبت ریتأث ینسبت به ربات خدمات انینگرش مشتر :(H5a) 5 هیفرض

 نهیدر زم کیخدمات ربات رشیپذ یها برا بر قصد آن یدماتنسبت به ربات خ انیمثبت نگرش مشتر ریتأث :(H5b) 5 هیفرض

 خدمات محدود است.  نهیتر از زم یخدمات کامل قو

 

 و ربات یارتباط مشتر جهینت -4-3

عامل مهم  کیدهد، ارتباط به عنوان  را نشان می (6412) یو کارمند هوانگ و ل یمشتر نیکه رابطه ب یبه عنوان مفهوم

 ;6464گذارد )چانگ و همکاران،  یم رینسبت به ارائه دهندگان خدمات تأث یمثبت مشتر یپاسخ هاشناخته شده است که بر 

 یوفادار شیاغلب باعث افزا رایمهم است ز اریدر مواجهه با خدمات بس باطنقش ارت ی(. بررس6414، نری، و گوی، اوکمیک

؛ 6461و جو،  ی)چو شود یمجدد م دیات و قصد بازددهنده خدم به ارائه یعاطف یبه سازمان، نگرش مثبت و دلبستگ انیمشتر

ای از محققان  ، تعداد فزایندهیخدمات یربات ها رشیدر پذ عیارتباط و رشد سر تی(. . با توجه به اهم6416، میو ک ونیه

کاندا،  ؛ نومورا و6464، ونی، و لمی، کمی؛ ک6416و همکاران،  یکنند )؛ ل یتعامل انسان و ربات م تیماه یشروع به بررس

 یربات را به عنوان درجه ا-یما رابطه مشتر (6444) نریگرملر و گوبا تکیه بر کار (، 6412و همکاران،  وی؛ ک6412، 6414

دو  یدارد که با ارتباط شخص یربات خدمات کیبا  یکند که تجربه تعامل لذت بخش یدرک م یکه مشتر میکن یم فیتعر

بخشد.  یها را بهبود م انسان و روبات نیکرده است که رابطه ب یرا بررس ید عواملموجو اتیشود. ادب یتعامل کننده مشخص م

شده  یساز ی( و ارائه خدمات شخص6413)هوانگ و موتلو،  ندیناخوشا یها ژست شیکه ربات قادر به نما یبه عنوان مثال، زمان

 سمیمکان کیبه عنوان  توانند یها م که ژست آنجایی. ازکنند یمربات را درک  کی( بود، کاربران ارتباط با 6416و همکاران،  ی)ل

(، 6413روبات عمل کنند )هوانگ و موتلو،  کیکمک به کاربران در درک بهتر اطلاعات ارسال شده توسط  یبرا یارتباط

 شده  یساز یشخص دماتکه افزودن خ ، ازآنجاییگرید یربات کمک کند. از سو کیبه بهبود سهولت استفاده از  تواند یمسلماً م

ربات  کی یبه بهبود سودمند تواند یم یارائه دهد برجسته کند، خدمات اضاف تواند یربات م کیرا که  یشتریب یایمزا تواند یم
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بر رابطه  یرگذاریدر تأث یدیکل ینقش کیدهد که نگرش نسبت به خدمات ربات بر کار گذشته نشان می هیکمک کند. با تک

مثبت  یرا با ادعا اتیادب نی(، ما ا6414نومورا،  ;6412و همکاران  وی؛ ک6464و همکاران، )دبورا  کند یم فایربات ا-یمشتر

های  و روبات انیمشتر نیرابطه ب جادیا دیو سهولت استفاده، کل یحاصل از ادراکات سودمند ی. نگرش هامیده یگسترش م

قرار داده است. به  یخدمات مختلف مورد بررس یها  نهیارتباط را در زم جادیا زیموجود ن اتی، ادبنیاست. علاوه بر ا یخدمات

متقابل سرور و  ی، و افشای، تعهد عاطفیمشتر تیرستوران با خدمات کامل، ارتباط با عوامل رضا طیعنوان مثال، در مح

 نهی، در زمگرید ی(. از سو6414، یو اوک میک ;6413هوانگ و همکاران،  ;6461و همکاران،  یهمراه است )عل یمشتر

(، 6414خدمات )مته و همکاران،  تیفیاز عوامل، مانند ک یدمات محدود، نشان داده شده است که ارتباط با مجموعه متفاوتخ

 جادیکه ا (. ازآنجایی6442، سنی( مرتبط است؛ و سن کارمند )روکو و ت6416درک شده )مت و اسکات هالسل،  یاعتبار خارج

 نهیزم نیبه ارتباط درک شده در ا انیکه پاسخ مشتر میتفاوت باشد، انتظار دارتواند در خدمات کامل و محدود م ارتباط می

 فیبا خدمات کامل شامل ارائه ط یها  با خدمات محدود، رستوران یها  با رستوران سهیخدمات متفاوت باشد. در مقا یها

در بر  یخدمات یرا در طول برخوردها یشتریتعاملات ب جهی( و در نت6464)پارسا و همکاران،  شوند یاز خدمات م یتر  عیوس

که  میمنطق، ما انتظار دار نیرابطه بر اساس ا جادیا لیتسه یبرا یاست. عنصر دیکل کی(، که 6411، لیانگ و ژنگ) رندیگ یم

خدمات  تیها در وضع ربات درک شده آن -یمشتر طو ارتبا یربات خدمات کینسبت به  انینگرش مثبت مشتر نیرابطه ب

 :میکن یم شنهادی، ما پنیتر باشد؛ بنابرا یخدمات محدود قو تیبا وضع سهیاکامل در مق

 

 یم جادیربات درک شده را ا-یاز ارتباط مشتر یسطوح بالاتر کینسبت به خدمات ربات انینگرش مشتر :(H6a) 6 هیفرض

 کند. 

 یخدمات کامل قو نهیات در زمرب-یبر رابطه مشتر کینسبت به خدمات ربات انیمثبت نگرش مشتر ریتأث :(H6b) 6 هیفرض

ارائه شده  1شکل  در هستند یما به صورت بصر یهای ارائه شده در مدل نظر خدمات محدود است. تمام فرضیه نهیتر از زم

 است. 

 

 یروش شناس -4

 نمونه -1-4

پانل  کیاده از با استف سفارش یک غذا در رستوران روبوشف تهران یما، شرکت کنندگان در ازا یروابط فرض یبررس یبرا

 242(، ما N:q) ینیتخم یشده مشاهدات به پارامترها هی. بر اساس نسبت توصمورد مطالعه قرار گرفته شدند نیآنلا یقاتیتحق

 یها نهیزم یدستکار یها را برا یآزمودن نیب یشیطرح آزما کی(. ما 6412، نی)کلا مینفر را در مطالعه خود به کار گرفت

 یشده برا رفتهیطور گسترده پذ به کردیرو کی. میبه کار برد ویبر سنار یمبتن کردیاستفاده از رو خدمات کامل و محدود با

 . (6463، بنداپودی و لیونکنترل بهتر اثرات درمان )به عنوان مثال، 
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. مدل تحقیق 1نمودار   

خدمات  یوی( و سنارn=  626ده )ش یخدمات کامل دستکار یویاز دو سنار یکیشرکت کنندگان را به  یطور تصادف ما به

تا  64 نیها ب درصد مرد بودند و سن آن 1/22. در گروه خدمات کامل، شرکت کنندگان می( اختصاص دادn = 257محدود )

 3. 32 یسن نیانگمی. بودند مرد ٪2. 24، شرکت کنندگان دودسال بود. در گروه خدمات مح 32 یسن نیانگیسال با م 22

 سال بود.  23تا  61 نیسال و ب

 

 روش -2-4

خود  یو تجربه قبل تیخود مانند سن، جنس کیدر مورد اطلاعات دموگراف یابتدا از شرکت کنندگان خواسته شد تا به سوالات

خدمات کامل  یویسنار کیها اختصاص داده شد تا  به آن یطور تصادف پاسخ دهند. سپس، به یهای خدمات در استفاده از روبات

 میرفتیخود پذ یوی( در سنار6 وستی)پ یرا به عنوان ربات خدمات "شف". ما وانندبخ سیاز ربات سرو یریومحدود را با تص ای

( و مطالعات تعامل 6418ام،  یب ی)آ های سبز اکوهتلمختلف، مانند خدمات  قاتیو تحق یخدمات عیاز صنا یاریدر بس رایز

داده شد که به  تورها دس ، به آنویت. پس از مطالعه سنار( استفاده شده اس6441و همکاران،  ینیپیلیانسان و ربات )ف

، یهای خدمات درک شده، سهولت استفاده درک شده، نگرش نسبت به استفاده از روبات یتعامل، سودمند تیفیک یارهایمع

 پاسخ دهند.  ویشرح داده شده در سنار یو ارتباط با ربات خدمات یهای خدمات قصد استفاده از روبات

 

 یخدمات یها تیموقع یتکاردس -3-4

دهندگان خدمات معمولاً  که ارائه یا نهی، زممیکرد یرستوران دستکار طیمح کیخدمات کامل و محدود را در  یها تیما موقع

ارائه شوند )هوانگ و همکاران،  زیها ن توسط روبات توانند یکه م) 6464املند، ( دهند یاز خدمات را ارائه م زیدو نوع متما نیا
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شدند و سپس  کیمنو به ملاقات نزد یبررس یکنندگان وارد رستوران شدند، برا خدمات محدود، شرکت یوی. در سنار(6466

کنندگان  شرکت »شف «یخدمات کامل، ربات خدمات یویسفارش دادن تعامل کردند. در سنار یبرا« شف» یبا ربات خدمات

. ما کرد یدادن کمک م ها در سفارش ها نگاه کنند، و به آن آنتا به  کرد یکنندگان فراهم م شرکت یرا برا یی، منونشسته

 . میارائه کرد 1 وستیمفصل را در پ یوهایسنار

 

 ارهایمع -4-4

اندازه  یشدند. برا یابی= کاملاً موافق( ارز 2= کاملاً مخالف،  1) یدرجه ا 2 کرتیل اسیبا استفاده از مق یریتمام موارد اندازه گ

درک شده  ی. در مرحله بعد، ما سودمندمیاقتباس کرد (6441) نیو کرون یرا از برد یتمیآ 6 اسیمق تعامل، ما تیفیک یریگ

، ما نی. همچنمیکرد یابیارز (6441لوند ) اسیرا با استفاده از مق "شف" یو سهولت استفاده از ربات خدمات ندگانشرکت کن

 یافتراق اسیدر مق (1226و همکاران ) یباگوز آیتمی 4 اریعبا استفاده از م یربات خدمات کینگرش را نسبت به استفاده از 

 آیتمی 3 اسیرا با استفاده از مق یهای خدمات ، ما قصد استفاده از روباتنیا ر. علاوه بمیکرد یابیارز یدرجه ا 2 ییمعنا

و  یبرد آیتمی 4 اسیمق ، ماتی. در نهامیکرد یریاندازه گ یدرجه ا 2 ییمعنا یتفاضل اسیدر مق (1282، لوتز و بلچز )یمکنز

 گزارش شده است.  1در جدول  یریگ زهاندا اتی. جزئمیداد قیتطب یارتباط مشتر یابیارز یرا برا (6441) نیکرون

 

 جهینت -5

 یریاندازه گ تیفیک یابیارز -1-5

تار عامل مورد انتظار ساخ یبررس یبرا 1. 2. 3نسخه  Rمشابه در  ممیماکز نیبا استفاده از تخم یدییتا یوتحلیل عامل تجزیه

مربعات  نیانگیم شهیر (X2=770. 32 df = 207, P <0. 01)کرد  شنهادیرا پ یبرازش خوب یریانجام شد. مدل اندازه گ

مجدد  نیانگیاستاندارد شده م شهی؛ ر0. 93 = (CFI) یا سهیا؛ شاخص برازش مق0. 07 = (RMSEA) بیتقر یخطا

 λs ≥ 66 .0دار بود ) یمعن یهمه موارد از نظر آمار یبرا یعامل ی. بارها) 1223بولن و لانگ،  ؛0. 04 = (SRMR) یجانب

≤ 0. 82, P <0. 01 )مناسب  یو اعتبار همگرا یدرون یاستخراج شده، سازگار انسیوار نیانگیمرکب و م ییایپا ری. مقاد

 تیکرونباخ از قابل بیضر یطور مشابه، آلفا به(. 6416لام،  ;1281)فورنل و لارکر،  کنند یم شنهادیرا پ یریگ اندازه یها اسیمق

هم در سطح سازه  یافتراق یی، روانی(. علاوه بر ا1224، نیو برنشتا یکند )نونال یم یبانیها پشت اسیخوب مق یداخل نانیاطم

 گزارش شده است.  1در جدول  اتیشد. جزئ رفتهیها پذ تم در تمام سازهیو هم در سطح آ

 

 یدستکار یبررس -2-5

کنندگان برای شناسایی نوع رستورانی که بر اساس این سناریو در آن بودند  شرایط دستکاری را با درخواست از شرکت  ما

وتحلیل جدول متقاطع ما )ضریب  نتایج تجزیه. = رستوران با خدمات کامل( 1فود؛   = رستوران فست 4بررسی کردیم )

دهد که اکثر شرکت کنندگان در شرایط رستوران با خدمات کامل  ینشان م ,P <0. 01 = 0. 35همبستگی رتبه کندال تاو 

رستوران -( نشان دادند که در یک رستوران با خدمات کامل هستند و اکثریت از شرکت کنندگان در شرایط فست فود24٪)

ان موفقیت آمیز دهد که دستکاری نوع رستور این یافته ها نشان می. ( نشان دادند که در یک رستوران فست فود بودند21٪)

 . بوده است
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 کامل یریحالت اندازه گ: 1جدول 
 ساختار کرونباخ یآلفا یبیترک نانیاطم تیقابل استخراج واریانس متوسط استاندارد یبارگذار

 شده لیتعامل تعد تیفیک اسیمق 24. 4 21. 4 23. 4 

*4 .26    
تعامل  تیفیکه ک میتوانم بگو ی، میطور کل به

 است.  یشرکت عال نیا کیباتر اریمن با دست

*4 .24    
تعامل من با  تیفیکه ک میتوانم بگو یم

 شرکت بالا است.  نیا کیربات اریدست

 درک شده یسودمند 88. 4 22. 4 28. 4 
 به من کمک کرد موثرتر باشم.  کیربات اریدست    22. 4*

*4 .28    
به من کمک کرد تا کارآمدتر  کیربات اریدست

 باشم

*4. 23    
استفاده از  یدر زمان من برا کیربات اریدست

 کرد.  ییآن صرفه جو

*4 .22    

 یکه م یانجام کار یبرا کیربات اریدست

مراحل  نیخواستم با آن انجام دهم به کمتر

 داشت.  ازین

*4 .22 
خواستم انجام  یرا که م یکار کیربات اریدست   

 دهم آسان تر کرد. 

 رک سهولت استفادهد 82. 4 26. 4 24. 4 
 آسان بود.  کیربات اریاستفاده از دست    22. 4*

*4 .28    
 کیربات اریگرفتم که از دست ادیسرعت  من به

 استفاده کنم. 
 ساده بود.  کیربات اریاستفاده از دست    24. 4*

*4 .24    
آورم که چگونه از  یم ادیبه  یمن به راحت

 استفاده کنم.  کیربات اریدست
 آسان بود کیربات اریاستفاده از دست یریادگی    23. 4*

 ینگرش به استفاده از ربات خدمات 82. 4 82. 4 21. 4 

*4 .22 

 یم فی، تجربه خود را چگونه توصیطور کل به   

 کیربات اریمن، استفاده از دست یبرا د؟یکن

 است: بد/خوب نیسفارش دادن ا یبرا

* .4 .22 

 یم فیخود را چگونه توص ، تجربهیطور کل به   

 کیربات اریمن، استفاده از دست یبرا د؟یکن

 /مثبتیاست: منف نیسفارش دادن ا یبرا

*4 .84 

 یم فی، تجربه خود را چگونه توصیطور کل به   

 کیربات اریمن، استفاده از دست یبرا د؟یکن

 است: نامطلوب/مطلوب نیسفارش دادن ا یبرا

*4 .81 

 یم فیخود را چگونه توص ، تجربهیطور کل به   

 کیربات اریمن، استفاده از دست یبرا د؟یکن

 است ندی/خوشاندیسفارش: ناخوشا یبرا

 یقصد استفاده از ربات خدمات 82. 4 86. 4 26. 4 

*4 .81 

 کیربات اریبه دست ندهیدر آ نکهیبا فرض ا   

از آن استفاده  نکهی، احتمال ادیدار یدسترس

 محتمل /دیبع-چقدر است؟  دیکن

*4 .81 

 کیربات اریبه دست ندهیدر آ نکهیبا فرض ا   

از آن استفاده  نکهی، احتمال ادیدار یدسترس

 محتمل / محتملغیر  -چقدر است؟  دیکن

*4 .86 
 کیربات اریبه دست ندهیدر آ نکهیبا فرض ا   

از آن استفاده  نکهی، احتمال ادیدار یدسترس
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 ممکن/ ممکن ریغ-چقدر است؟  دیکن

 یارتباط کارکنان مشتر    

*4 .23 

 کیربات اریبا فکر کردن به رابطه خود با دست   

لذت  ارانیدست نیشرکت، از تعامل با ا نیا

 بردم. 

*4 .22 
را  "گرما"شرکت احساس  نیا کیربات اریدست   

 کرد جادیدر روابط ما ا

*4 .21 
با من  یشرکت ارتباط خوب نیا کیربات اریدست   

 داشت. 

*4 .22 
شرکت راحت  نیا کیربات اریدر تعامل با دست   

 بود. 

 

 1ها هیآزمون فرض -3-5

را  تیکفا کی SEMاقتباس شد. مدل  یشنهادیپ یها هیفرض یبررس ی( براSEM) یمعادلات ساختار یساز مدل کردیرو

 نی( و بنابرا χ2 (214) = 795. 02, p < 0. 01, CFI = 0. 91, RMSEA = 0. 07, SRMR = 0. 04نشان داد )

تعامل درک  تیفیکه ک دهد ینشان م جیما، نتا ینظر یها ینیب شیما را نشان داد. مطابق با پ یاز مدل فرض یتجرب یبانیپشت

 .β = 1. 08, SE = 0) یها از ربات خدمات درک شده مثبت آن یطور مثبت بر سودمند با ربات خدمات به انیشده مشتر

07, p < 0. 01 ی. ربات خدماتگذارد یم ریها در استفاده از ربات خدمات تأث رک شده آن( و سهولت د (β = 0. 77, SE = 

0. 05, p < 0. 01 که از ،)H1a  وH2a انیدرک شده مشتر یکه سودمند میافتیکند. دوم، ما در یم یبانیپشت (β = 0. 

67, SE = 0. 07, p < 0. 01( و سهولت استفاده نسبت به ربات خدمات )β = 0. 19, SE = 0. 09, p < 0. 01ری( تأث 

نشان  نیمدل همچن نیشدند. ا دییتا H4aو  H3a نی، بنابرادارد کیها از با استفاده از خدمات ربات بر نگرش آن یقابل توجه

 β = 1. 13, SE) یاستفاده از ربات خدمات یها برا بر قصد آن یمثبت ریتأث کینسبت به خدمات ربات انیداد که نگرش مشتر

= 0. 06, p < 0. 01( و ارتباط انسان و ربات درک شده )β = 1. 11, SE = 0. 08, p < 0. 01یبرا ی(، که شواهد 

بسته  یچگونه روابط عل نکهیا یبررس ی. سپس، برامیارائه کرد 6مدل را در شکل  جیارائه کرد. ما نتا H6aو  H5aاز  تیحما

چند  یمعادلات ساختار یمدل ساز لیتحل کیمحدود( متفاوت است، خدمات کامل و  یها نهیشده )زم یدستکار طیبه شرا

 سهیدر مقا یریاندازه گ رییبهتر در مطالعه عدم تغ یکردهایاز رو یکی یچند گروه SEM(. 1282انجام شد )بولن،  یگروه

 دهد یول اجازه مدو مدل آغاز شد: مدل ا نیبا تخم یچند گروه یساز مدل شیآزما ندی(. فرآ6412، یان و چاناست ) یگروه

عمل کرد که  هیمحدود بودند. مدل دوم به عنوان مدل کنترل پا هیکه بق یها متفاوت باشد در حال گروه نیهدف ب یرهایمس

در  یرییگونه تغ چیکه ه داد ینشان ندادند، نشان م یدار یتفاوت معن لرا ثابت کرد. اگر دو مد ونیرگرس یرهایتمام مس

 وجود ندارد.  ها گروه نیدر ب ریمس بیضر

کرد )شرمله انگل و همکاران،  دییتا توان یها را م گروه نیب ونیرگرس ریشود، تفاوت مس دایپ یدار ی، اگر معنگرید یاز سو

به نظر  یکاف یکربندیمدل پ نیشد. برازش ا جادیا سیسرو طیدر دو شرا ونیگرسر بیابتدا با مطالعه ضرا ی(. مدل کل6443

                                                           
.دار هستند یمعن 4,41در سطح  ری**همه مقاد 1  

 = X2 = 770.32, df = 207, p < 0.01; CFI = 0.93; RMSEA = 0.07; SRMR مدل مناسب:

0.04 
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 χ2 (428)در هر دو گروه نشان داده شد ) یمدل شش عامل کیبه عنوان  یبه خوب یساختار عامل دهد که رسد، نشان می یم

=527. 40 and 656. 17, p <0. 01, CFI = 0. 91, RMSEA = 0. 08 SRMR = 0. 05))در جهینت اتی. جزئ 

بر عوامل  یتر یقو راتیتأث از عوامل ی، برخطیدو شرا نیا نیکند که در ب یم شنهادیمدل پ نیارائه شده است. ا 3شکل 

مربع ، آزمون تفاوت SEMدو مدل  سهی. پس از مقاستندین نیچن گرید یکه برخ یدهند، در حال یمتناظر خود ارائه م جهینت

نشان داد که  جی(. نتاp< 0. 01وجود دارد ) یدار یتفاوت معن طیدر دو شرا ونیرگرس بینشان داد که با توجه به ضراکای 

 ملدر گروه خدمات کا یها از ربات خدمات درک شده آن یبر سودمند یبا ربات خدمات انیعامل درک شده مشترت تیفیک ریتأث

(β= 1. 21, SE = 0. 09, P< 0. 01)سیتر از گروه محدود بود. گروه سرو یقو یطور قابل توجه به (β= 0. 91, SE = 

0. 08, P<0. 01 نی(؛ بنابرا ،H1b شد. با توجه به  یبانیپشتH2bمربع کای آزمون تفاوت  راینشد ز افتی یبانیپشت چی، ه

 .β=0( و خدمات محدود )β = 0. 76, SE = 0. 06, p< 0. 01کامل ) نی( بp = 0. 71) یدار ینشان داد که تفاوت معن

79, SE= 0. 08, P < 0. 01تا  یتبا ربات خدما انیتعامل درک شده مشتر تیفیاز ک ریمربوط به مس طی( وجود ندارد. شرا

درک شده  یسودمند ریتأث یبررس یرا برا یگریمدل د سهی. ما مقایها در استفاده از ربات خدمات سهولت درک شده آن

نشان داد که  جی. نتامیانجام داد طیدو شرا نیدر ا کیخدمات ربات رشیها نسبت به پذ بر نگرش آن یاز ربات خدمات انیمشتر

 ,β = 0. 75, SE = 0. 07) در گروه خدمات کامل( p < 0. 01) بود شتریب یدار یطور معن اثر در گروه خدمات کامل به نیا

p< 0. 01 )( نسبت به گروه محدودβ = 0. 58, SE = 0. 07, p< 0. 01)نی؛ بنابرا ،H3b شد. از  یبانیاساس پشت نیبر ا

تفاوت  کیخدمات ربات رشیبه پذ ها نسبت بر نگرش آن انیسهولت استفاده درک شده مشتر ریکه تأث میافتی، ما درH4bنظر 

 .β = 0) محدود یو گروه ها( β = 0. 23, SE = 0. 10, p< 0. 01( بین کامل ) P= 0. 10دهد ) نشان نمی یدار یمعن

14, SE = 0. 08, p< 0. 01)رینسبت به استفاده از ربات خدمات تأث انینشان داد که نگرش مشتر جی، نتانی. علاوه بر ا 

 طی( نسبت به شراβ = 1. 15, SE = 0. 07, p< 0. 01( در گروه خدمات کامل )p= 0. 52د استفاده )بر قص یتوجه قابل

 انی، نگرش مشترتینشد. در نها یبانیپشت H5b، نی؛ بنابراندارد (β = 1. 09, SE = 0. 08, p< 0. 01خدمات محدود )

خدمات  طیشرا در(. p<0. 01کرد ) جادیان و ربات ااز رابطه انس یبالاتر یسطح قابل توجه ینسبت به تعامل با ربات خدمات

 (β = 0. 96, SE = 0. 09, p< 0. 01( نسبت به گروه خدمات محدود )β = 1. 21, SE = 0. 09, p< 0. 01کامل )

 کرد.  یبانیپشت H6bاز  جینتا

 

 یبحث کل -6

 یدر برخوردها یرائه خدمات، انقلابا یبرا کیروبات ارانیبا فعال کردن دست یهوش مصنوع یها یدر دهه گذشته، فناور

مختلف  عیدر صنا یخدمات یها (. در پاسخ به استفاده روزافزون از روبات6418و همکاران،  رتسیاند )و کرده جادیا یخدمات

 رشیمطالعه پذ یبرا یفناور رشی( از مدل پذ6413، لیپارک و دل پوب ؛6464از محققان )گو و همکاران،  یاری، بسیخدمات

از استفاده از  انیکه چگونه قصد مشتر ستیحال، هنوز مشخص ن . بااینکنند یاستفاده م انیمشتر انیدر م یخدمات یاه ربات

 نیدر مورد ا یاضاف یها نشیبحاضر، هدف ما ارائه  قیمختلف متفاوت باشد. در تحق یها نهیتواند در زم می کیخدمات ربات

سطح  انیکه مشتر دهد یما نشان م جیخدمات کامل و محدود است. نتا یها نهیزم یمرز طیموضوع با در نظر گرفتن شرا

باشد  دیاستفاده آسان و مف ی. براکنند یرا درک م کیها ربات ، آنکنند یرا درک م یربات خدمات کیتعامل با  تیفیاز ک یبالاتر

 یو ربات درک م انیمشتر نیب یرت یرابطه قو انی. به نوبه خود، مشترابدی شیها نسبت به ربات افزا آن نگرش جهیو در نت

 کیشامل  نهیکه زم یرود، زمان ی، همانطور که انتظار منیدارند. علاوه بر ا کیخدمات ربات رشیپذ یبرا یشتریکنند و قصد ب
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( درک 1: ریتر هستند، به جز روابط ز یروابط قو نیمحدود باشد، ا ترستوران با خدما کی یرستوران با خدمات کامل به جا

 نهیاستفاده بدون در نظر گرفتن زم یبه ربات به عنوان نگاه کنند. آسان برا انیشود مشتر یربات باعث م کیبا  یتعامل تیفیک

 کیخدمات ربات رشیبه پذ سبتها ن در استفاده از ربات و نگرش آن انیسهولت درک شده مشتر نی( رابطه ب6رستوران.  یها

 کیخدمات ربات رشیپذ یبرا انیبر قصد مشتر یمشابه رینگرش ها تأث نی( ا3. رستوران با خدمات کامل وجود ندارد نهیدر زم

 رستوران دارد.  نهیدر هر دو زم
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، ستیو سهولت استفاده بسته به نوع خدمات رستوران متفاوت ن یتعامل تیفیک نیکه چرا رابطه ب یاحتمال حیتوض کی

، رسد یتعامل آسان به نظر م تیفیاز سطح ک یا به آستانه دنیپس از رس یربات خدمات کیباشد که استفاده از  نیا تواند یم

تعامل در هر دو  تیفیک رایشود ز یدهنده مشاهده م سیربات سرو ادهکه ادراکات مشابه در مورد سهولت استف یطور به

 نهینگرش ها در زم سهولت استفاده و نیکند. با توجه به عدم وجود رابطه ب یرستوران از سطح آستانه عبور م تیموقع

شکل  یبرا یکافاما  یعامل ضرور کیدهنده به عنوان  سیرستوران با خدمات کامل، ممکن است سهولت استفاده ربات سرو

نگرش ها کند، اما در صورت  شیبه افزا ی، سهولت استفاده ممکن است کمک چندانگریبه عبارت د ؛نگرش عمل کند یریگ

ها و قصد استفاده از  نگرش نیب تر ی، ممکن است ما از رابطه قونیکند. علاوه بر ا فیا تضعتواند نگرش ها ر عدم وجود آن، می

 کننده نییعامل تع کیدهنده  ها نشان نگرش رای، زمینداشته باش یبانیبا خدمات کامل پشت ستورانر کیدر  یهای خدمات روبات

 ریاست که رابطه تحت تأث دی، بعجهیه است و در نتشد شنهادیپ یفناور رشیاز قصد هستند که توسط مدل پذ یاتیو ح یقو

 . ردیقرار گ یمرز طیشرا

 

 ینظر یمشارکت ها -1-6

انتقاد  کی. میده یگسترش م یمقدمه اضاف کیتعامل به عنوان  تیفیک ییرا با شناسا یفناور رشیمدل پذ اتیاول، ما ادب

و همکاران،  یو سهولت استفاده است )اوتر یک سودمنددر انینیشیپ یی، شکست آن در شناسایفناور رشیاز مدل پذ داریپا

، مانند یفن تیفیک نیشیپردازد، نقش پ یموضوع م نیا یموجود که به بررس اتی(. ادب6442ونکاتش و همکاران،  ;6414

 ییرا شناسا یکیالکترون دیخر تیسا کی تیفی( و ک6418، ی)براندون جونز و کاپ یکیتدارکات الکترون ستمیس کی تیفیک

سازمان ها  باتجارب خدمات مشترک  جادیدر ا یدینقش کل نیهمچن انیکه مشتر ازآنجایی (6442کرده است )ها و استول، 

-محرک یویژه، ما از الگو کند. به یکمک م کیروبات یو فناور انیمشتر نیتعامل ب شتریدارند، مطالعه ما با در نظر گرفتن ب

 یخدمات فناور طیمح کیها در  محرک نکهیا حیتوض ی. برامیکن یاستفاده م( 1224و راسل،  انیپاسخ )محراب-سمیارگان

 کیها نسبت به  ادراکات و نگرش یعنیخدمات ) یاز فناور انیمشتر یابیبر ارز توانند یو ربات( م یتعامل مشتر تیفیک یعنی)

و ارتباط با ربات(.  یده از ربات خدمات.، قصد استفایعنیبگذارند ) ریها تأث آن یبعد یها بر پاسخ جهی( و در نتیربات خدمات

 ceکند. مدل  یاضافه م اتیبه ادب یدیجد دگاهی، دیفناور رشیذپاسخ و پ - سمیارگان -محرک  میما با ادغام پارادا قیتحق

و  انیمشتر یداخل یها  پاسخ تواند یکه م یعنوان سوابق اضاف خدمات به-یدر برخورد فناور یطیمح یها نشانه ییشناسا یبرا

. میکن یکمک م یربات خدمات اتی، ما به ادبنیکند. علاوه بر ا جادیخدمات ا یرا نسبت به فناور یبعد یرفتار یها واکنش

 یکیزیف یها یژگی( و و6464)راجرز و همکاران،  تی، مانند جنسکیربات یطراح ریتأث یعمدتاً بر بررس یقبل قاتیتحق

 یها رت( و مها6416، و چو، ی)پارک، ل فهی، مانند انجام وظکیربات یدهاعملکر نی(، و همچن6412و همکاران،  ینی)مارت

خدمات  یها نهیزم ریبه تأث ی. توجه کمیهای خدمات از روبات انیمشتر رشی(، در مورد پذ6412)ساندرسون و نجات،  یارتباط

 اخیره جز چند مطالعه شده است، ب یهوش مصنوع یبه عوامل خط مقدم فعال شده توسط فناور انیبر نحوه پاسخ مشتر

 . (6466، لنگنی و سیان ;6461، مانند هانگ و کائو)

( 6464و همکاران. ) نیاگرچه ل یخدمات یها تیموقع انهیسودگرا تی. ماهکنند یم یو لذت را بررس یبخش که عمدتاً لذت

خدمات هتل و نقش  یها نهیزمها فقط بر  کننده خدمات محدود و کامل هتل را مطالعه کنند، آن لیکرده اند نقش تعد یسع

 یبا بررس قیتحق نیها از ربات ها تمرکز کرده اند. ا آن یابیدر ارز یهای خدمات نسبت به روبات انیمشتر یاحساسات مثبت کل



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

33-26، صفحات 1441، زمستان 4، شماره 8دوره   

33 

 

 لیاثر تعد شتریب یخدمات رستوران( و بررس نهیزم یعنیمتفاوت ) نهیزم کیکننده خدمات محدود و کامل در  لینقش تعد

ها به استفاده  آن لیو تما اتیادب نیها، به ا ، بر خلاف احساسات آنیربات خدمات کیاز  انیشناخت مشتر نیطه بکننده بر راب

در  انیبر شناخت و رفتار مشتر یتعامل ربات مشتر تیفیکه اثرات مثبت ک میافتی، ما درقیتحق نی. در ادیافزا یم را از ربات

خدمات کامل نسبت به  انیکه قبلاً مشخص شده بود که مشتر . ازآنجاییاست تر یخدمات کامل قو نهیزم کیدر  لاتیتما

 یایکه مزا کنند یگرا دارند و درک م لذت یها زهینگبا ا کیبه ارتباط خدمات ربات یشتریب لیخدمات محدود تما انیمشتر

را با نشان دادن  اتیادب نیا ها افتهی(، ما 6464و همکاران،  نیاستفاده از خدمات است )ل نهیاز هز شتریاز خدمات ب یافتیدر

تر  محدود، مثبت ماتخد یها نهیخدمات کامل نسبت به زم یها نهیدر زم یخدمات یها به ربات توانند یم انیمشتر نکهیا شتریب

 یخدمات محدود تقاضا انیاز مشتر شتریخدمات کامل ب انیکه مشتر ی، در حالنی. همچندهند یپاسخ دهند، گسترش م

ربات  اتیما ادب یها افتهی(، 6464و همکاران،  نیدارند )ل کیدر طول ارائه خدمات ربات یتعاملات اجتماع از ییسطوح بالا

به  انیمشتر ازین یتواند به اندازه کاف می انیبا مشتر تیفیقادر به داشتن تعامل با ک یخدمات یها باترو نکهیا انیرا با ب یخدمات

کند،  یربات ها و انسان ها را مطالعه م نیرا که رابطه ب یقاتیتحق انی، ما جرتیرا برآورده کند. در نها یتعاملات اجتماع

 یعوامل ییشروع به شناسا نیاز محقق یا ندهیمثبت، تعداد فزا جینتا جادیارتباط در ا تیاهم لی. به دلمیده یگسترش م

)هوانگ و  ندیناخوشا یها ژست شینما یبرا ها باترو ی، مانند توانمندسازکند یم لیکه ارتباط انسان و ربات را تسه کنند یم

 کی نیتعامل ب تیفیک ییرا با شناسا اتیادب نیما ا یها افتهی(. 6416همکاران،  و ؛(ی)ل ی( و ارائه خدمات شخص6413موتلو، 

 یها درک مثبت و نگرش لیتسه قیارتباط انسان و ربات را از طر تواند یکه م یعامل اضاف کیعنوان  ربات به کیکاربر و 

 . دهد یکند، گسترش م جادیروبات ا کیمطلوب نسبت به 

 

 یمفهوم عمل -2-6

 یبرا دیبا یخدمات یها که سازمان دهد یما نشان م یها افتهیدارد. اول،  یابیمتخصصان بازار یبرا یمهم یامدهایپ قیتحق نیا

درک  یبازار را برا قاتیطور فعال تحق به توانند یتلاش کنند. سازمان ها م یو ربات خدمات یمشتر نیتعامل ب تیفیبهبود ک

 یخدمات یها مثال، سازمان یکند، انجام دهند. برا فایا دیبا یربات خدمات کیکه  یشاز نظر نق انیبهتر انتظارات مشتر

رش را گزا یانجام دهند تا از کارکنان خط مقدم درخواست کنند تا انواع مختلف انتظارات مشتر یقیعم یها مصاحبه توانند یم

مشاهده  یرفتار یها )به عنوان مثال، نشانه یمشتر وداطلاعات موج توانند یها م بازار، سازمان قاتیکنند. علاوه بر انجام تحق

را در رابطه با  یوتحلیل کنند تا انتظارات مشتر ( را تجزیهیبازخورد مشتر یها یو نظرات نظرسنج یشده در سوابق نظارت

خدمات و  ندیآفر کی یتعامل را با طراح تیفیتوانند ک یانتظارات، ارائه دهندگان خدمات مبسنجند. با درک  کیخدمات ربات

را  یهای خدمات به روبات انیدهند تا پاسخ مثبت مشتر شیاساس افزا نیخود بر ا کیخدمات ربات یخدمات برا پتیاسکر کی

 کنند.  لیتسه

بسته به نوع خدمات  کیبه خدمات ربات انیمشتر یها که پاسخ برند یموضوع سود م نیدهندگان خدمات از درک ا دوم، ارائه

(، 6448و همکاران،  یمناسب هستند )ر یشخص یکارها یبه جا یعمل فیانجام وظا یبرا یطور کل متفاوت است. ربات ها به

شامل  خدمات کامل اغلب رایمنصرف کند، ز یخدمات یربات ها رشیکه ممکن است ارائه دهندگان خدمات کامل را از پذ

(. جالب توجه است، همانطور که 6464و ارائه دهندگان خدمات است )پارسا و همکاران،  انیمشتر نیب دیشد یفرد نیتعامل ب

 نهیزم کینسبت به  نخدمات کامل رستورا نهیدر زم کیتوانند به خدمات ربات یم انیدر مطالعه ما نشان داده شد، مشتر

را با درک  یکه خدمات کامل کند یارائه م ییها  ما به سازمان یها  افتهیخ دهند. طور مثبت پاس خدمات رستوران محدود به
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ارتباط  لی. به منظور تسهدهند یبهره ببرند، ارائه م یخدمات یدر برخوردها کیربات یفناور بیاز ترک توانند یچگونه م نکهیا

انجام شده  یاز تعاملات خدمات یا انواع مختلفت شود یم هیخدمات کامل توص یها ، به سازمانیخدمات رباتو  انیمشتر نیب

به  قی، مانند توجه دقشوند یم دهید یخوب  بوده و به دیمف انیکنند که از نظر مشتر ییرا شناسا یخدمات یها توسط روبات

 . یترمرتبط مورد استفاده در بازخورد و نظرات مش یدیکلمات کل

 

 ندهیآ قاتیتحق یها و دستورالعمل ها برا تیمحدود -3-6

 یوهایدر نظر گرفته شوند. اول، مطالعه ما در مورد سنار دیاست که با ییها تیمحدود یما دارا قاتیها، تحق مشارکت رغمیعل

 یکند. مطالعات آت رییمطالعه تغ یها و روش ها نهیزم رییخدمات رستوران محدود بود. ممکن است روابط مشاهده شده با تغ

و  انیمشتر یا لحظه یها پاسخ افتیدر یرا برا یمشتر یها با تعاملات زنده ربات یدانیم یها شیممکن است انجام آزما

با خدمات  یها خدمات کامل در مقابل هتل یها ، مانند هتلیخدمات عیصنا ریدر سا یقاتیموضوع تحق یبررس نیهمچن

تنها نوع « شف»نظر محدود بود که  نیاز ا زیما ن یها ، دادهنیبر ا علاوه. رندیدر نظر بگ قاتیگسترش دامنه تحق یمحدود، برا

 یاست که چگونه عوامل مرتبط با طراح نیا یبررس ندهیآ قاتیتحق یبرا یگریدر نظر گرفته شده بود. راه د یربات خدمات

ن بگذارند. به عنوان مثال، ممک ریثمختلف خدمات تأ یها نهیدر زم یهای خدمات به روبات انیتوانند بر پاسخ مشتر یم کیربات

خدمات  نهیپاسخ دهند و در زم یمثبت تر یخدمات انسان نما یخدمات کامل به ربات ها نهیزم کیدر  انیاست مشتر

متمرکز شده است که  یتیبر وضع قیتحق نی، انیهمچنمطلوب تر نگاه کنند.  یینما رانسانیغ یخدمات یمحدود به ربات ها

 یکوتاه انیاز انتظارات مشتر یخدمات یها که ربات ند. ازآنجاییهست تیفیقادر به ارائه خدمات با ک یخدمات یربات ها

 خواهندسود  کیخدمات ربات یها یاز در نظر گرفتن خراب ندهیآ قاتی(، تحق6461، لپی)هوانگ و ف ستین رمعمولی، غکنند یم

توجه به تفاوت در  دهد، شرکت کنندگان با رخ می کیروبات سیسرو یها یکه خراب یبرد. به عنوان مثال، ممکن است زمان

به ارائه دهندگان خدمات کامل نسبت به ارائه دهندگان خدمات محدود نشان دهند. در  یشتریب یانتظارات خدمات، پاسخ منف

 یارینوظهور که بس یها از چالش یکیحاضر نبود.  قیتحق طهیدر ح کیدر مواجهه با خدمات ربات یحضور کارکنان انسان تینها

هوش  یها یعوامل خط مقدم فعال شده توسط فناور نیاست که چگونه ب نیا شوند یبا آن مواجه م یخدمات یها از سازمان

 یبرا یراه اضاف کی(. 6461و کازالو،  انیکنند )فلاو جادیتعادل ا یانسان نان( و کارکیخدمات یها )مانند روبات یمصنوع

خدمات کامل و  یها نهیدر زم یو کارکنان انسان یماتخد یها روبات نیتعادل مناسب ب رییتغ زانیم یبررس ندهیمطالعات آ

 محدود است. 
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Abstract 

In recent years; Artificial intelligence technology - Artificial intelligence (AI) technologies have quickly changed 

the nature of service interactions in the restaurant and hospitality industry, especially green-oriented hotels (eco-

hotels) at an accelerated pace. As the role of service robots in service encounters has become increasingly 

important, existing literature has widely adopted the technology acceptance model to understand customer 

acceptance of robotic services. However, it is still unclear how customers' responses to service robots differ in 

different service contexts. It has become necessary. The purpose of the research study of this article is to find out 

how customers respond to new technologies, especially (robotics) in the field of services (full and limited) in 

restaurants and green-oriented hotels (Eco-Hotels) are limited or different. Because the examination of this issue 

and the practical role of service robots can be different in all kinds of service interactions. The investigated 

research method is an experimental research method, which seeks to address the subject in the face of customers 

with robots in two different types (full and limited services). The main hypotheses of this research 1- The 

perceived quality of customer interaction with a service robot has a positive effect on their perceived usefulness 

of the service robot. 2- The perceived quality of customer interaction with a service robot has a positive effect on 

the perceived ease of using the service robot. Conclusions and multigroup structural equation modeling (SEM) 

analysis show us that customers who perceive a quality interaction with a service robot are likely to find the 

robot useful, develop a positive attitude toward using the service robot, and communicate They experience the 

service complete with the robot. - The field of services compared to the field of limited services. Our findings 

theoretically contribute to the literature on service robotics and the technology acceptance model and provide 

implications for incorporating service robots into the design of full and limited-service management contexts in 

the green hotel and restaurant industry.  
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