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 چکیده

های رباتیک با نقش  این پژوهش پیاده سازی عوامل تاثیرگذار بر رضایت و گسترش تجربه از رستوران هدف از

این پژوهش از نظر هدف، یک می باشد.  (تهرانتعدیلگری اعتماد مشتری )مطالعه موردی: رستوران های رباتیک در 

پیمایشی است. جامعه آماری پژوهش حاضر –توصیفی های پژوهش  روش در زمرهپژوهش کاربردی می باشد و از نظر 

مشغول به ارائه خدمات به  تهرانرستوران رباتیک در  1می باشند که تعداد  تهرانمشتریان رستوران رباتیک در شهر 

تعیین شده است.  780مشتریان می باشند که تعداد مشتریان آنها نامحدود است و حجم نمونه از طریق فرمول کوکران 

است و به روش نمونه گیری غیر احتمالی در دسترس است.  ی استاندارد پرسشنامه نامه، اطلاعات پایانگردآوری  ابزار

با  نیز آمار توصیفی اساتید رسیده است و پایایی آن با استفاده از آزمون کرونباخ تایید شده است. روایی پرسشنامه به تایید

9اس پی اس اس م افزاررن استفاده از
افزار  و نرم 1سازی معادلات ساختاری روش مدل با استفاده از استنباطیو آمار  

شده، یافته های پژوهش نشان داده است که تمام  پژوهش های انجام. باتوجه به است شده انجام 7اسمارت پی ال اس

 .دارد فرضیات تایید شده اند و رضایت از تجربه بیشترین تاثیر را بر گسترش تجربه
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 مقدمه-1

زندگی مردم را تغییر داده، اقتصاد جهانی را ویران کرده است و فعالیت  گیری ویروس کرونا در سال گذشته، همه

های تحمیلی توسط  محدودیت لیبه دلاند  ها مجبور شده متوقف کرده است. بسیاری از رستوران شدت بهها را  رستوران

های خود را فقط به  موقت فعالیت طور بههای شدید حرکت برای جلوگیری از گسترش عفونت،  دولت یا محدودیت

عنوان  را به 91-کووید (WHO) زمانی که سازمان جهانی بهداشت. از های غذای آماده و آنلاین محدود کنند سفارش

های گذشته  درصد کمتر از ظرفیت سال 14تا  94ها  اعلام کرد، اکثر رستوران 1414مارس  99گیر در  یک بیماری همه

های عملیاتی کافی  (. با توجه به اینکه این شیوه عملیات برای پوشش تمام هزینه1414و همکاران،  0)دوبه کنند کار می

که  کارمندبیکار شدند. درحالیتعطیل شدند وتعداد زیادی  ها ظرف شش ماه پس از اولین تعطیلی نبود، کلی از رستوران

داران به دلیل ترس  اند. اکثر رستوران های غذاخوری در داخل خانه کرده برخی ازکشورها شروع به برداشتن محدودیت

کنندگان از انتقال ویروس توسط کارمندان و سایر مشتریان با کمبود نیروی کار و کاهش شدید تعداد مشتریان  مصرف

ی فعالیت، بسیاری از ریازسرگ(. با آگاهی از این مسائل، پس 1414و همکاران،  5ایتی ریتیل) غذاخوری مواجه هستند

ی بهداشتی و ایمنی خود را برای کاهش خطر ابتلا به ویروس کرونا و ایجاد انگیزه در مشتریان ها پروتکلها  رستوران

توانست برای  های عفونی می بیماری(. تأثیر 1414و همکاران،  6)هادون اند کردهبرای بازگشت دوباره برقرار 

که سایر  طور هماندرست  .اند، ویرانگر باشد ی شروع به پذیرایی از مهمانان غذاخوری کردهتازگ بهوکارهایی که  کسب

ها  ، صاحبان رستوراناند داکردهیپ COVID-91 ی مختلف مرتبط باها تیمحدودیی برای انطباق با ها راه وکارها کسب

 (.1414و همکاران،  3)ژنگ دهند یمو صنعت را از لمس بالا به فناوری پیشرفته تغییر  اند کردهشروع به پذیرش فناوری 

ی را از ا ندهیفزاشده است. موضوع خدمات ربات توجه  رتریپذ امکان روز روزبهکه فناوری  طور هماندر چند سال اخیر، 

نوازی، پتانسیل جایگزینی انسان  در صنعت مهمان ژهیو بهصان صنعت به خود جلب کرده است. سوی دانشگاهیان و متخص

ای را از طرف موافقان و همچنین مخالفان ایجاد  کننده های قانع های خدمات خط مقدم، استدلال ها در موقعیت با روبات

محققان به این نتیجه رسیدند که ترجیح  ، اکثرCOVID-91گیری (. قبل از شروع همه1419وهمکاران،  8کرده است )کیم

 درواقعتوانند  ها می های فناوری به این معنا بود که روبات که پیشرفت عمومی برای خدمات انسانی وجود دارد. درحالی

 تاکنون قادر به بازسازی عناصر ها آندهد که  کننده نشان می ها را انجام دهند، شواهد قانع همان عملکردهای اساسی انسان

، لمس انسانی، کیفیت شده یشخصتوانند خدمات  ها نمی خاص، روبات طور بهاند.  نوازی نبوده مهم تجربه مهمان

خدمات، تعاملات صمیمانه و تجربه را تقلید کنند. افزایش آگاهی عمومی از خطرات بهداشت جهانی منجر به تغییر 

ی در آگاهی عمومی قدر بهگیر  که خطر بیماری همهنوازی شده است. به این معنا  الگوی دائمی برای صنعت مهمان

کنند  بین رفتن ویروس حفظ می ازپس  ها مدتخود را تا  اتخاذشدهاست که افراد احتمالاً رفتارهای محتاطانه  شده حک

های بیشتری  ، باید انتظار داشت که رستورانکند یم( بیان 1414که متیوز ) طور همان، جهیدرنت(. 1419)کیم و همکاران، 

از خدمات ربات استقبال کنند تا با محبوبیت روزافزون این فناوری روبرو شوند. جدید بودن این فناوری به این معناست 

ها پرداخته است  که تاکنون، مطالعات علمی بسیار کمی به موضوع رضایت مشتری یا پذیرش خدمات ربات در رستوران
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 7 (تهران شهر در رباتیک های رستوران: موردی مطالعه) مشتری اعتماد تعدیلگری نقش با رباتیک های رستوران از تجربه گسترش و رضایت بر تاثیرگذار عوامل سازی پیاده

 

استارتی برای بررسی تاثیر استفاده از ربات  91-. کوییداند کردهد کمتری نیز رفتار مشتریان پس از تجربه را بررسی و تعدا

ها در رستوران ها بوده است که این نوآوری نه تنها در دوره وجود ویروس و بیماری می تواند ایده جدیدی باشد؛ بلکه 

رای رفع این نیاز، مطالعه حاضر به دنبال پاسخگویی به این سؤال است می تواند ایده جذابی برای جذب مشتری باشد. ب

 ؟گذارد یم تأثیرکه چه عواملی بر گسترش تجربه استفاده از رستوران روباتیک 

  ینظر یمبان-2

  سهولت استفاده درک شده:-1-2

سهولت  .(1411و همکاران،  دیخاص بدون تلاش است )السع یفناور کیکه فرد معتقد است استفاده از  یدرجه ا

 دیلازم نباشد در خر یتلاش چیاستفاده از آن ه یکه برا شود، یاطلاق م یستمیکاربر، در استفاده از س لیاستفاده به م

محصولات  یآسان به تواند یاشاره دارد، که م دیخر یریگ میبه باور شخص هنگام تصم ،یبرخط، سهولت استفاده ادراک

. سهولت استفاده دیاقدام نما نترنتیا قیشده از طر یداریخر محصولپرداخت  یوجو کرده و برا را جست ازیموردن

ضمن  سیوید قت،یمطرح گشت، در حق 9181و در سال  سیویبار توسط فرد د نیاست که نخست یشده مفهوم ادراک

 یادیز ریشده تأث ولت استفاده ادراککه سه افتی دست جهینت نیبه ا ،یفناور رشیمطالعه در خصوص عوامل مؤثر بر پذ

شده، به باور فرد در  (. سهولت استفاده ادراک1496کاربران دارد )عبدالله  و همکاران،  یاز سو یفناور کی رشیبر پذ

 یاز فناور تواند یشخص تا چه حد باور دارد که م کیکه  کند یم انیاشاره دارد و ب یخصوص استفاده از فناور

 یمنابع برا صیتلاش و تخص زانینمود که هر چه م انیب دیبا قت،ی. در حقدیاندک استفاده نما یو با تلاش یسادگ به

شده کاربران  سهولت استفاده ادراک ن،ی. علاوه بر اابدی یم شیافزا یکمتر باشد؛ استفاده از آن فناور ،یاستفاده از فناور

 دیجد یافزار برنامه نرم ای یفناور کیبار با  نیاول یکاربران برا که یهنگام رایز کند، یم رییدر طول زمان تغ ،یا انهیرا

با  شتریکه ب ی. اما زمانندیادراک نما دهیچیلازم، پ ییممکن است آن را به علت نداشتن مهارت و توانا شوند؛ یرو م روبه

و  یساده و آسان است )نوروزبرسند که استفاده از آن  جهینت نیبه ا کنند؛ یو از آن استفاده م شوند یم ریآن درگ

 (.9711همکاران، 

 درک شده: یسودمند-2-2

عملکرد  تیخاص در نها یاختراع فن کی یباورند که اجرا نیاشاره دارد که افراد بر ا یزانیدرک شده به م یسودمند

افراد   آن  به  نسبت که  است   یا شده درجه ادراک  یسودمند .(1411و همکاران،  دیبخشد )السع یآنها را بهبود م یکار

( 1444تئو ) توسط تان و  که   گرید دهد. مطالعه  ارتقاء  را  ها  آن عملکرد   تواند یم  خاص  ستمیس  کی از  استفاده  که  معتقدند  

  بر اساس . اشدب یم  ها ینوآور  رشیپذ  نییتع در   یمهم فاکتور  شده،  ادراک یسودمند که   دهد یم نشان   شده است انجام

 نی. اشود یم گرفته   در نظر شده  ادراک  یسودمند غالباً   یخاص  ستمیس انجام  به  افراد   لی( تما1441)  یباتاچرج  مطالعات

  مطالعات  . بر اساسشود یم  نییتع  ،یتکنولوژ کاربرد   یآسان و  یسودمند تصورات  با  کاربر  رفتار  که   دهد یم نشان  امر  

  خاص  ستمیس  کی از  استفاده  با  که   شود یم  فیتعر  یذهن احتمال  عنوان  به شده  ادراک  ی(، سودمند1440اکسو )  و  گانگ

 .(1414و همکاران،   یداد )فائوز خواهد   شیافزا را  فرد  توقعات   یکاربرد
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 دیخر سهولت   به منجر   دیخر نوع   نیاست. ا  افتهی  تیجذاب  نیآنلا  دیخر  یا ندهیفزا طور  به  مدرن دوران  در   نترنتیا  نفوذ  با

به   یسنت بازار  در  و   نیآنلا  دیخر وجود  عدم   صورت در  که   دهد یم  کاهش را   ییها نهیهز  شود، یم زمان  در   ییجو صرفه و  

 نهیهز بر  علاوه   و  دهد یم  ارائه  یکیزیف  یها فروشگاه از  تر  ارزان را   ها متیق  شد، یم  لیتحم محصولات   یجستجو  ببس 

. شود یم  شناخته  امن  نیآنلا یها تراکنش  یبرا مداوم  طور  به اش،  عمده نفوذ  و   عیتوز  لیدل به   نترنتیا  افتهی کاهش 

 تی. مزداند یم  مؤثر  دیجد  یفناور  کی  رشیپذ و  بودن  سودمند  از   ادراک در   را  ینوآور  یژگیو  ( پنج 9115) راجرز

 ینوآور  یهماهنگ  زانیم از   )برداشت یسازگار (، دیجد  ینوآور  ی دهیا  به  نسبت  ینوآور  یبرتر  زانیم  از  )برداشت  ینسب

(، ینوآور کاربرد   یدشوار  زانیم از  )برداشت   یدگیچیپ (، ینوآور  رندهیگ  یازهاین و   نیشیپ  یها باتجربه 

و  ( ینوآور  جینتا بودن   ملموس  و  یآشکار  زانی)میریپذ مشاهده (، ینوآور  یریپذ آزمون  زانیم از   )برداشتیریپذ آزمون 

در   ماًیمستق را  کاربرد  سهولت  از  برداشت   و بودن   دیمف برداشت   ریمتغ ( دو  9181) همکاران   و  سیوید حال   نیهم در  

  سیوید مدلش،   اصلاح در  بعد  که   دانند یم مؤثر   اطلاعات  یفناور از   یواقع استفاده  و  استفاده  قصد  استفاده،  به   شیگرا 

 (.1419است )اکرم  و همکاران،  شده  حذف استفاده   به  شی(، گرا 1444)

 :مشتریاعتماد-3-2
 یم فیدهد تعر یانجام مطابق انتظارات خود انجام م یبرا یفناور ییکه شخص در مورد توانا یعنوان قضاوتاعتماد به 

شده است. اعتماد،  شنهادیپ یابیمؤلفه مهم در مطالعه روابط بازار کیاعتماد به عنوان  .(1411و همکاران،  دیشود )السع

را  گرانیبه د یشده در اثر وابستگ جادیا نانیتواند عدم اطم یم رایاست، ز یاز معاملات تجار یاریبس ازین شیو پ نهیزم

که طرف مورد  یزمان ژهیاست، به و یتجار یها تیاز فعال یاریو مهم در بس یاتیعامل ح کیکاهش دهد. اعتماد 

 نهیر همه زممهم د ریمتغ کیبر او دارد. امروزه اعتماد به عنوان  یاعتماد به شخص مورد اعتماد وابسته است و کنترل کم

با  یکیسه دسته از اعتماد رابطه نزد نیکرد. ا میتوان به اعتماد به فرد، گروه و سازمان تقس یها مطرح است. اعتماد را م

کنند  یباشد که در آن سازمان کار م یافراد ایتواند متاثر از اعتماد ما به فرد  یسازمان م کیدارند. اعتماد ما به  گریکدی

. اعتقاد ما به کند یباشد که آن فرد در آن کار م یاعتماد ما به سازمان لیتواند به دل یفرد م کیاعتماد ما به  نیو همچن

 جهینت نیموفق به ا رانیبدون نظارت انجام دهند. امروزه مد میاز آنها انتظار دار ارا که م یکار گرانیاست که د نیا

بر  یادیز ریخواهد بود. اعتماد تأث ریجلب اعتماد آنها به سازمان امکان پذ هیتنها در سا انیاند که حفظ مشتر دهیرس

 ست؛یقابل مشاهده و لمس ن دیخر زکه خدمات بر خلاف محصول، قبل ا ییدارد. از آنجا یخدمات یسازمان ها تیموفق

 یایوجود اعتماد مزابه ارائه دهنده خدمات اعتماد کند.  دیمورد نظر با سیسرو دیمصرف کننده هنگام خر نیبنابرا

 تیرشد و مز شتر،یسود ب هیحاش ،یجذب مشتر یها نهیآورد، از جمله: کاهش هز یدر کسب و کار به ارمغان م یادیز

 (.9044و همکاران،  یعبد لمدت )جلا یطولان یرقابت
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 1311، ؛ فتحیانتعاریف اعتماد: 1جدول 

 تعاریف منبع

فرهنگ انگلیسی 

 آکسفورد

یا یک حقیقت یا یک گفتار.  زیچ کییک شخص یا  تیفیک ایباور و اتکا به ویژگی و 

طرف دیگر مبادله، کسی که به او اعتماد وجود  عنوان تمایل به اتکا کردن به اعتماد را به

 . اند تعریف کرده ؛دارد

شفاهی و کتبی  یها ها، عبارت به گفتار، وعده میتوان یعنوان انتظارات کلی که م اعتماد را به (9184) 1روتر

 کند یدیگران تکیه کنیم تعریف م

و همکاران  94گیسکنز

(9116) 

ما  یها صورت اعتقاد به اینکه شخصی دیگر در راستای برآورده ساختن خواسته اعتماد به

 . کند ینیز تعریف م کند یاقدام م

طرف مقابل در گفتار، کردار و تصمیمات  نکهیرابطه باااعتماد یک انتظار مثبت است، در  (1444) 99گوردون

 . طلبانه رفتار نکند فرصت یا گونه خود به

اعتماد سطحی از اطمینان است که یک فرد در رابطه با دیگری از آن برخوردار است و بر  (1444) 91نیهان

دارای یک ساختار . اعتماد کند یارائه م ینیب شیو قابل پ یاساس آن رفتاری منصفانه، اخلاق

است که شامل اعتماد بین فردی، بین دو نفر، گروهی، سازمانی، اعتماد سیاسی،  یچندبعد

 باشد اجتماعی، اعتماد به همکار در محل کار و غیره می

و رفاه خود را در  یریپذ بیتا آس سازد یاعتماد یعنی حالت روانشناسی که افراد را قادر م (1445) 97بورگ

  ها داشته باشند ها قرار داده و انتظار رفتارهای مثبت از این بخش شدستان دیگر بخ

و همکاران  90پارک

(1497) 

عمل خواهد کرد  یا گونه عنوان باور مشتری که یک بنگاه به اعتماد از دیدگاه مشتری را به

 . کنند باشد را تعریف می که عطف به مهارت، صداقت و حسن نیتش مطابق با انتظارات می

 درک شده:  لذت-4-2

و  یدی)ع شود یم فیعنوان لذت درک شده تعر نظر از عملکرد آن، به خاص، صرف یفناور کیبخش بودن  لذت زانیم

  .(9711همکاران، 

 یلذت مشتر -1-4-2

 شیدایآن تجربه است. منبع پ یشناخت و روان یجانیکننده ارزش ه است که منعکس یدیاز تجربه خر یناش یلذت مشتر

 یها تیاز فعال یدور ایکردن  دیحاصل از تجربه خر یها یختگیانگ ای ها یشامل خوش تواند یم انهیارزش لذت جو

 تر یو ذهن تر یشخص اریبس انهیارزش لذت جو نی. بنابرااشدب د،یآ یکردن به وجود م دیخر لهیوس که به یروزمره و تکرار

 .دیآ یبه وجود م یو سرگرم یبه خوش یباور بوده و اغلب در اثر تجارب منته دهیاز ارزش فا

                                                           
9   . Rotter 

10   . Geyskens 

11   . Gordon 

12   . Nyhan 
13   . Burg 

14   . Park 
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 تیکننده هدا رفتار مصرف یها پژوهش یتجرب یالگوها لهیوس که به باشد یم یرفتار یذاتاً مفهوم انهیارزش لذت جو 

کردن  دیبالقوه خر یکنندگ و سرگرم یجانیارزش ه انه،ی( معتقدند که ارزش لذت جو9110) همکارانشو  نی. بابشود یم

و  یپرداز الیدرک شده، تکامل خ یآزاد افته،یبسط  یذهن یریدرگ افته،ی گسترش یختگی. انگکند یرا منعکس م

 تواند یم نیگزیجا یمصرف نیبر ا وههستند. علا انهیباارزش لذت جو دیخر یها کننده تجربه ینیب شیپ یهمگ یزگریگر

 دنیلذت بردن از منافع حاصل از محصول بدون خر یکننده برا مصرف کیاجازه دادن به  قیرا از طر انهیارزش لذتجو

و  ینیمحصول ع کیعنوان اکتساب  کردن را به دیخر یسنت یها (. پژوهش9713فر و همکاران،  نی)شاه دیآن فراهم نما

 یها جنبه یریگ باشد چون از اندازه دیخر یلکننده تجربه ک منعکس توانستند ینظر نم نی. از اکردند یفرض م یکارکرد

کردند که  دینکته تأک نی( بر ا9119و هالبروک ) رشمنی. هکردند یم یپوش چشم دیتجربه خر رملموسیو غ یجانیه

به دنبال گسترش و افزودن  بلکه ستین انهیمصرف گرا یسنت یها یتئور ینیگزیجا یدر جستجو انهیلذتجو دگاهید

 ینیع یتیعنوان موجود به دیمحصول را نبا کیکه  دندینکته رس نیبه ا دگاهید نیآن است. آنها بر اساس ا یکاربردها

عنوان  به انهیمصرف لذت جو دگاهید نیدر نظر گرفت. اساساً برحسب ا یذهن ییآن را نمادها دیمشاهده نمود بلکه با

 تواند یتجربه مصرف م کیمختلف ارتباط دارد. ابعاد لذت  یمصرف یندهایکننده به فرآ از رفتار مصرف یجزء کوچک

شده از آن باشد )بارنس  و  یو تصورات بازخوان یجانیه یختگیانگ ن،ینماد یفرد بودن محصول، معان از منحصربه یناش

 (.1491همکاران، 

 خدمات:  سرعت-5-2

نو سرعت ارائه  یها دهیاند تا با استفاده از ا در تلاش یخدمات یها سازمان است. انجام خدمات یبرا ازیزمان موردن مدت

را  یشتریب انیها بتوانند مشتر تا سازمان شود یسرعت ارائه خدمات موجب م شیافزا رایدهند. ز شیخدمات خود را افزا

ر ارائه ها د روبات ریتأث یکه به بررس قیتحق نی. در اندیکسب نما یشتریتحت بوشش خدمات خود قرار دهند و درآمد ب

سرعت در ارائه  کنند؛ یم جادیها در ارائه خدمات ا که روبات ییها تیاز مز یکیشده است؛  خدمات در رستوران پرداخته

بدان  نیها، ا . در رستوراندهند یها انجام م از انسان تر عیرا سر فیها وظا ربات ،یطورکل . بهباشد یخدمات در رستوران م

 تیطور بالقوه منجر به بهبود رضا که به ابدیکاهش  یتوجه قابل زانیبه م تواند یها م سفارش یانتظار برا مانمعناست که ز

ها قبلاً توسط  از تجربه در رستوران تیو رضا تر عیخدمات سر نی(. ارتباط ب1498و همکاران،  رتزی)وشود یتجربه م

 یرا بررس نیو پرداخت آنلا نیو آنلانسبت به رزر یتراست که نگرش مش شده یی( شناسا1414فورتادو و همکاران )

ها و  ربات نیب ف،یکارآمد وظا عیخود نشان دادند که چگونه توز ی( در مطالعه ترک1419کرد. واتان و همکاران )

 (.1411و همکاران،  دیس-)ال بخشد یرا بهبود م یکل ییو کارا دهد یها، زمان خدمات را کاهش م انسان

 نو:  تجربه-6-2

و همکاران،  دی)السع شود یدرک م دیعنوان تجربه جد و متفاوت به دیجد یزیدر مورد امتحان کردن چ یاحساس مشتر

طور که توسط  و متفاوت. همان دیجد ،ییماجراجو ،یاند از کنجکاو تجربه نو عبارت یبرا گرید یها مترادف .(1411

 یبرا یاصل یها زهیاز انگ یکیتجربه  یشده است؛ تازگ ( اشاره1414مثال، هوانگ و همکاران،  عنوان )به یمحققان قبل

 دیجد اتیکه به دنبال تجرب یانیمشتر ،یاست. در مورد دوم دیجد یها یفناور شیو آزما دیجد یها از مکان دیبازد

خدمات ربات با  یمعرف ،ینواز مهمان یها نهیرزمدارند. د یادراکات مثبت د،یجد یها یفناور شیهستند؛ پس از آزما

 (.1414و همکاران،   ویبه وجود آمده است )ک یفناور نیا یهمراه است که با تازگ انمهم افتهی شیتجارب افزا
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  تجربه: گسترش-7-2
 قیدرک شده از تجربه، اغلب از طر یشناخت ایو/ یعاطف یایبه اشتراک گذاشتن مزا یبرا دکنندگانیبازد یها تلاش

 شود یدرک م دیعنوان تجربه جد و متفاوت به دیجد یزیدر مورد امتحان کردن چ یگفتن به دوستانشان احساس مشتر

 ایو  یعاطف یایبه اشتراک گذاشتن مزا یبرا دکنندگانیبازد یها تلاش»گسترش تجربه به  .(1411و همکاران،  دی)السع

 (. 1497اشاره دارد )دونگ  و همکاران، « گفتن به دوستانشان قیدرک شده از تجربه، اغلب از طر یشناخت

به اشتراک  یبرا یشتریدر صورت برآورده شدن انتظاراتشان، احتمال ب انیکه چگونه مشتر دهد ینشان م یقبل قاتیتحق

فرد آن را با  نکهیتر باشد؛ احتمال ا خشب هر چه تجربه لذت ب،یترت نیگذاشتن و گسترش تجربه خود دارند. به هم

مثبت  ری( که تأث1493توسط کار کورسان و همکاران ) نی. اشود یم شتریبه اشتراک بگذارد و گسترش دهد ب گرانید

 نی. چنشود یم یبانینشان دادند؛ پشت یکرواس انیمشتر انیدهان را در م به دهان یها هیبخش بر توص لذت دیخر یها تجربه

بخش تجارت  مثبت تجارب لذت ریطور مشابه تأث است که به شده تی( تقو1419و همکاران ) بهیتوسط رو ییها افتهی

 .(1411و همکاران،  دینشان داد )الس یکیدهان الکترون به دهان غاتیرا بر تبل کیالکترون

 پیشینه تحقیقات-3

درک شده  سکیدر رستوران ها: ادغام اعتماد، ر یخدمات یبا عنوان؛ ظهور روبات ها ی( مقاله ا1419سئو  و همکاران )

 یفناور رشیمدل پذ یاصل یرا با ساختارها تیدرک شده و رضا سکیمطالعه اعتماد، ر نیانجام داده اند. ا ت؛یو رضا

 یرستوران خدمات ربات ادغام م طی( در محرشیبودن درک شده، سهولت استفاده درک شده و پذ دیشناخته شده )مف

)سهولت درک شده( را بر  میرمستقیغ ریبودن درک شده و تأث دیمف میمستق ریتأث یمعادلات ساختار یساز کند. مدل

بودن و سهولت را  دیمف ی. اعتماد به طور قابل توجهدهد ینشان م یروبات یها از رستوران انیمجدد مشتر دیقصد بازد

دهد و  یاعتماد به خدمات ربات خطر درک شده را کاهش م شیدهد و افزا یم شیافزا یربات خدمات کیبه  نسبت

 .دهد یمجدد را کاهش م دیو قصد بازد تیدرک شده رضا سکیر ن،یدهد. علاوه بر ا یم شیرا افزا تیرضا نیهمچن

چندگانه؛ انجام داده  ی: مطالعه موردکیبا عنوان ؛ درک تجربه رستوران ربات ی( مقاله ا1411و همکاران ) 95 توگلویسو

تجربه رستوران  یها مسافران در سراسر جهان و درک مؤلفه کیتجربه رستوران ربات یمطالعه بررس نیاند. هدف از ا

است:  یکه شامل شش موضوع اصل دهد یرا نشان م کیربات نتجربه رستورا یها از مؤلفه یمدل جیاست. نتا کیربات

مرتبط با غذا  یها یژگیو ط،یمرتبط با مح یها یژگیو ،یماندن ادیتجربه به  ک،یروبات ستمیها، س بچه یبرا تیجذاب

( صفات مرتبط و در صفات مربوط به طیدر مح ک،یروبات ستمی( و کمبودها )در سیخوراک یها و جنبه ی)ارزش اقتصاد

 .(غذا

 شتریبه استفاده و پرداخت ب لیتما ان،یمشتر یادراکات ارزش یبا عنوان ؛ بررس ی( مقاله ا1411و همکاران )  96چوآح

و  یخدمات یاز روبات ها یادراکات ارزش مشتر یمطالعه بررس نیانجام داده اند. هدف ا ک؛یربات یرستوران ها یبرا

 005از  یآمده از نظرسنج دست به یها افتهیاست.  کیربات یها ننسبت به رستورا انیآنها بر نگرش و رفتار مشتر ریتأث

توسط  کیربات یها رستوران یبرا شتریبه استفاده و پرداخت ب انیمشتر لیکه تما دهد ینشان م وانیابالقوه در ت یغذاخور

و ارزش  ترک،خلق مش ،یاحساس ،یمعرفت ،یشرط ،یعملکرد ریکه تحت تأث شود یم نییها تع نگرش آنها نسبت به ربات

                                                           
15

 Seyitoğlu 
16

 Chuah 
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 ازین یعنیتوسط سوابق خاص بحران،  یارزش شرط تیکه اهم دهد ینشان م نیما همچن ینظرسنج جی. نتایاجتماع یها

 .شود یم تیتقو ا،یسوفوبیو م یکیزیف یگذار به فاصله

از  تیرضا زانیم یهستند؟ بررس یاز خدمات ربات راض انیمشتر ایبا عنوان ؛ آ ی( مقاله ا1411و همکاران )  93دیالسع

از  یا اند. مطالعه حاضر با استفاده از نمونه ؛ انجام دادهCOVID-91 یریخدمات ربات در طول همه گ یرستوران ها

تجربه و گسترش  تیمستقر در مسقط، عوامل مؤثر بر رضا باتخدمات ر یها با تجربه غذا خوردن در رستوران انیمشتر

بر  میتجربه به طور مستق یدرک شده، سرعت خدمات و تازگ یکه سودمند دهد ینشان م جی. نتاکند یم یتجربه را بررس

 ریبر گسترش تجربه تأث ماًیتجربه مستق تیکه لذت درک شده و رضا یدر حال گذارد، یم ریتجربه تأث تیرضا

لذت  ریتأث نیاز تجربه و همچن تیتجربه و لذت درک شده بر رضا یاثرات تازگ یطلب یتازگ ن،ی. علاوه بر اگذارند یم

از  تیرضا ریک شده از عفونت و اعتماد، تأثکاهش خطر در ت،یکند. در نها یم لیدرک شده بر گسترش تجربه را تعد

 .کند یم لیتجربه را بر گسترش تجربه تعد

انجام داده  ک؛یربات یرستوران ها نهیمصرف کننده در زم یبا عنوان ؛ کاربرد نوآور ی( مقاله ا1419و همکاران )  میک

که  دهد ینشان م جیاست. نتا کیروبات یرستوران ها نهیمصرف کننده در زم یمقاله اعمال مفهوم نوآور نیاند. هدف ا

. علاوه بر دهد یم شیرا افزا لیدارد که به نوبه خود م یکل ریبر تصو یتمثب ریکننده تأث مصرف ینوآور ییربنایچهار بعد ز

 .کند یکمک م یرفتار اتیدو بعد ن تیبه تقو لیم ن،یا

 یخدمات رستوران برا یدرک ربات ها یبرا یفناور رشیمدل پذ کیتحت عنوان ؛  یقی( تحق1498و همکاران )  یل

رستوران را با استفاده از  یدارد درک ربات ها یانجام داده اند. پژوهش حاضر سع ؛یخروج تیفیاعتماد، تعامل و ک

 رانیمورد مطالعه قرار دهد. افراد مورد مصاحبه مد ریبه عنوان متغ یخروج تیفیبا اعتماد، تعامل و ک یفناور رشیمدل پذ

 یبا سودمند رشیکه نگرش به طور مثبت بر پذ دهد ینشان م جیهستند. نتا وانیرستوران در تا 944از  شیمعاونان ب ایکل 

. سهولت استفاده درک شده به کند یم کیو سهولت درک شده به طور مثبت نگرش را تحر گذارد یم ریدرک شده تأث

 یبر سودمند یبه طور قابل توجه یخروج تیفیو ک دهد. اعتماد یم شیدرک شده را افزا یسودمند یطور قابل توجه

 .بر سهولت استفاده درک شده دارد یمثبت ریگذارد، همانطور که تعامل تأث یم ریدرک شده تأث

 اتیبا ن تیتجربه، ارزش ادراک شده و رضا تیفیک انیارتباط م یبا عنوان ؛ بررس ی( مقاله ا9041و همکاران ) اخوان

 تیتجربه، ارزش ادراک شده و رضا تیفیک انیارتباط م یحاضر به بررس قیگردشگران ؛ انجام داده اند. تحق یرفتار

تجربه گردشگر و  تیفیک انیاز آن است که م یحاک قیتحق نیا جیپردازد. نتا یگردشگران م یرفتار اتیگردشگر با ن

 تیارزش ادراک شده توسط گردشگر و رضا انیم ن،یبا شدت متوسط وجود دارد. همچن یرابطه معنادار یو تیرضا

با  یرابطه معنادار زین یو یرفتار اتیگردشگر و ن تیرضا انیم تیبا شدت کم برقرار است و در نها یرابطه معنادار یو

 .وجود دارد ادیز شدت

 یانجیبرند با نقش م ریبر تصو یابیبازار ختهیآم یها کیتاکت ریتاث یبا عنوان ؛ بررس ی( مقاله ا9041و همکاران ) ینیحس

بر  یابیبازار ختهیآم یها کیتاکت ریتاث یحاضر به بررس قیغذا ؛ انجام داده اند. در تحق یتجربه لذت بخش درگردشگر

 یرستوران مجموعه فرهنگ انیمشتر یبا مطالعه بر رو ییغذا یدرگردشگرتجربه لذت بخش  یانجیبرند با نقش م ریتصو

بود.  یشیمایپ -یفیواز منظر روش، توص یحاضر از نظر هدف، کاربرد قیسعد آباد پرداخته شده است. تحق یختاری –
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ساده و  یفسعد آباد که به صورت تصاد یختاری – یرستوران مجموعه فرهنگ انیمشتر هینفر از کل 780تعداد نمونه، 

 یو معادلات ساختار یعامل لیتحل نوف،یریاسمبراساس فرمول کوکران انتخاب شد که با استفاده از آزمون کلومروف 

دهد که با توجه به جدول  ینشان م قاتیتحق جیها پرداخته شد. نتا هیفرض نیب ریتاث یو آزمون سوبل به بررس زرلیل

 .رندیگ یقرار م دییمورد تا نانیاطم 11۹در سطح  اتیفرض یتوان گفت که تمام یم راستانداردیغ بیضرا

در صنعت رستوران و  یخدمات یروبات ها نینو ینقش فناور یبا عنوان ؛ بررس ی( مقاله ا9044و همکاران ) یعیرف

به  انیپاسخ مشتر یاست که چگونگ نیمقاله ا نیا یقیتحق یمطالعات ی؛ انجام داده اند. هدف از بررس یمهمان نواز

سبز محور )اکوهتل ها(  یخدمات )کامل و محدود( در رستوران و هتل ها نهی( در زمکی)ربات ژهیبه و نینو یها یفناور

 یتواند در انواع برخوردها یم یخدمات یروبات ها یموضوع و نقش کاربرد نیا یبررس رایمتفاوت باشد؛ ز ایمحدود و 

با روبات ها  انیاست که در مواجهه با مشتر یتجرب قیاز نوع روش تحق یمورد بررس قیمتفاوت باشد. روش تحق یخدمات

 تیفیک قیتحق نیا یاصل یها هیباشد. فرض یدر دو نوع مختلف )خدمات کامل و محدود( به دنبال پرداختن موضوع م

دارد.  یدرک شده آن ها از ربات خدمات یبر سودمند یمثبت ریتاث یربات خدمات کیبا  انیتعامل درک شده مشتر

 یبر سهولت درک شده در استفاده از ربات خدمات یبتمث ریتاث یاتربات خدم کیبا  انیتعامل درک شده مشتر تیفیک

 تیفیکه تعامل با ک یانیدهد مشتر یبه ما نشان م یچند گروه یمدل معادلات ساختار لیوتحل هیو تجز یریگ جهیدارد. نت

 یماتنسبت به استفاده از ربات خد یدانند، نگرش مثبت یم دیکنند، احتمالا ربات را مف یرا درک م یربات خدمات کیبا 

 کنند. یکنند و ارتباط کامل با ربات خدمات را تجربه م یم جادیا

 پژوهش یمدل مفهوم -4

 
(1411سعید و همکاران )_منبع؛ ال مدل مفهومی تحقیق-9شکل   

 فرضیه های تحقیق-5

 لذت درک شده بر رضایت از تجربه رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد.-9

 لذت درک شده بر گسترش تجربه رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد.-1

 لذت درک شده

 تجربه نو

 سرعت خدمات

 سودمندی درک شده

 سهولت استفاده   

رضایت از  گسترش تجربه

 تجربه

 اعتماد
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 ر مثبت و معناداری دارد.تجربه نو بر رضایت از تجربه رستوران های رباتیک تاثی-7

 سرعت خدمات بر رضایت از تجربه رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد.-0

 سودمندی درک شده بر رضایت از تجربه رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد.-5

 عناداری دارد.سهولت استفاده بر سودمندی درک شده در رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و م-6

 سهولت استفاده بر لذت درک شده در رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد.-3

 رضایت از تجربه بر گسترش تجربه در رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد.-8

 ثیر مثبت و معناداری دارد.رضایت از تجربه بر گسترش تجربه با نقش تعدیلگری اعتماد در رستوران های رباتیک تا-1

 روش تحقیق-6

صورت عملی استفاده کرد. با توجه به اینکه در  به توان ی؛ زیرا از نتایج آن مباشد یپژوهش حاضر ازنظر هدف کاربردی م

. در این باشد یعات توصیفی ملا، ازنظر روش گردآوری اطشود یاین پژوهش به توصیف و مطالعه آنچه هست پرداخته م

پژوهش  که نیشده است. با توجه به ا ، روش میدانی به کارگرفتهپژوهش مکانها ازنظر  داده یآور جهت جمعپژوهش 

 .شود یازنظر افق زمانی مقطعی محسوب م پردازد یاز زمان م یا مرتبط با برهه یها حاضر به بررسی داده

 جامعه و نمونه آماری -6-1

در تهران  کیباشد که دو رستوران ربات یم کیرستوران ربات انیمشتر یپژوهش جامعه آمار نیپژوهش در ا نیدر ا

 نیینفر به عنوان نمونه تع 780باشد؛ که با استفاده از فرمول کوکران تعداد  یآنها نامحدود م انیوجود دارد که تعداد مشتر

 . در دسترس انتخاب شدند یاحتمال ریغ یریو با روش نمونه گ

 عاتلاروش و ابزارگردآوری اط-6-2

 یها ت، گزارشلامانند کتب و مج) یا گردآوری داده در دودسته کتابخانه یها تحقیقات علمی براساس انواع روش

در پژوهش حاضر، برای . شوند یم یبند طبقه (پرسشنامه)و میدانی  (اینترنتی  یها تی، جستجو در ساها نامه انیعلمی، پا

پیشینه تحقیق، ابعاد و  این راستا، پس ازمطالعه مبانی نظری وعات، از روش میدانی استفاده شد. در لااط یآور جمع

شدند و سپس، از طریق  یبند قرار گرفتند؛ شناسایی و طبقه یهر یک از متغیرهای موردبررس یها ها و شاخص مؤلفه

 علت نیا است. بهشده  ت بسته استفادهلادر این پرسشنامه از سؤا .در بین مشتریان پخش شده است های استانداردپرسشنامه 

تصمیم گیرد و استخراج  تر عیشده، سر فراهم یها نهیی از گزکتا با انتخاب ی کند یکه پرسش بسته، به فرد کمک م

بخش :پرسشنامه حاضر شامل دو بخش است. سازد یتر م عاتی را که باید تحلیل شوند، برای پژوهشگر سادهلااط

عات کلی و جمعیت شناختی در رابطه با لااست که اطت عمومی سعی شده لات عمومی: در سؤالاسؤا:اول

واقع در نمونه  ،تلامیزان تحصی تاهل، تی از قبیل جنسیت، سن،لاگردد. این قسمت شامل سؤا یآور دهندگان جمع پاسخ

 یا نهیگز 5منظور پاسخگویی به سؤالات طیف  به پژوهش یها ت تخصصی در رابطه با مؤلفهلاسؤا:بخش دوم .باشد یم

 "خیلی کم"و در نیمی دیگر "موافقم لاًکام"تا  "مخالفم لاًکام"ت از لاسؤا نیمیرت مورداستفاده قرارگرفته که در کلی

 .باشد یم زیرصورت جدول  ت بهلا. نحوه امتیازدهی به سؤاردیگ یم را در بر "خیلی زیاد "تا
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 در پرسشنامه یموردبررس یرهایشرح متغ -1جدول 

 منبع متغیر ردیف

  سودمندی درک شده 9

 

 

 1411السعید و همکاران ،

 

 سهولت استفاده 1

 لذت درک شده 7

 سرعت خدمات 0

 اعتماد 5

 تجربه نو 6

 رضایت از تجربه 3

 گسترش تجربه 8

 یافته ها -7

 آمار توصیفی: -7-1

 است: زیر صورت تحصیلات به میزان و سن جنسیت، حیث از دهندگان پاسخ توصیفی آمار 

 . آمار توصیفی جمعیت شناختی پژوهش7جدول

 درصد فراوانی فراوانی جنسیت

 33.1 111 مرد

 11.9 85 زن

 درصد فراوانی فراوانی سن

 8.1 70 سال 14کمتر از 

 93.0 63 سال 14-74

 56.7 196 سال 74-04

 97.7 59 سال 04-54

 0.1 96 سال 54بالاتر از

 فراوانیدرصد  فراوانی یلیمدرک تحص

 16.7 949  دیپلم و پایین تر

 93.0 63 فوق دیپلم   

 07.4 965 لیسانس

 8.1 70 فوق لیسانس 

 0.0 93 دکترا

 944 780 مجموع
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 آمار استنباطی-7-2

 پژوهش یریاندازه گ یبرازش مدل ها یبررس

 است. ریبه همراه سؤالات آن متغ ریمتغ کی رندهیاست که در برگ یازمدل کل یبخش یریاندازه گ مدل

 یعامل یبار ها بیضرا-

 شتریب ایسازه با آن سازه، محاسبه و مقدار مناسب آن برابر و کی یشاخص ها یمحاسبه همبستگ قیاز طر یعامل یبارها

 دیشد، با 4.0شاخص کمتر از  یاست. اگر بار عامل یریمورد قبول در مدل اندازه گ ییایپا یاست و نشان دهنده  4.0از

 داده شده است. رنشانی( در شکل زی)بار عاملستانداردا بیدر حالت ضرا PLSیآن شاخص حذف شود. خروج

 
 استاندارد ضریب حالت در فرضیه اصلی پژوهش ساختاری مدل-1شکل

مناسب  یدرون یداریمحاسبه شود، نشان از پا4.3 یهر سازه بالا یها برا اریمع نیکه مقدار ا یدرصورتی: بیترک ییایپا-

 .دارد یریاندازه گ یمدل ها یبرا

 ی: ریمدل اندازه گ ییروا یابیارز-

اعتبار  یبرا یاریرا به عنوان  مع  AVEاستخراج شده انسی( استفاده از متوسط وار9189فورنل و نکر) همگرا : ییروا

 یمکنون م ریکمتغی نکهیا یاست. به معن یکاف ییاعتبار همگرا انگریب 4.5معادل  AVE کنند. حداقل یم شنهادیهمگرا پ

( مقدار 9116کند. البته طبق نظر مگنز وهمکاران ) نییرا تع شیمعرف ها یاز پراکندگ یمیاز ن شیب نیانگیتواند به طور م

 .(9715و رضازاده،  یدانسته اند)داور یکاف AVE یبه بالا را برا 4.7
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 پژوهشپرسشنامه  یبرا AVEکرونباخ، پایایی ترکیبی و  یآلفا ریمقاد. 0جدول

 متغیر
آلفای 

 کرونباخ
 (AVE)واریانس میانگین (C.R) پایایی ترکیبی

 4/331 4/177 4.147 اعتماد

 4/311 4/178 4.191 گسترش تجربه

 4/681 4/815 4.807 لذت درک شده

 4/611 4/837 4.331 رضایت

 4/810 4/101 4.111 سهولت استفاده

 4/655 4/887 4.816 سودمندی درک شده

 4/390 4/881 4.313 سرعت خدمات

 4/333 4/106 4.118 تجربه نو

  یمدل ساختار یابیارز-

است.  برازش مدل  یمدل در بخش ساختار یسازه ها نیب یجهت سنجش رابطه  اریمع نیتر یی: ابتدایمعنادار بیضرا

 15 نانیباشد تا بتوان در سطح اطم شتریب 9.16از  دیبا بیضرا نیصورت است که ا نیبه ا t بیبا استفاده از ضرا یساختار

بالاتر هستندکه  9.16تمام رابطه ها از  t یمعنادار بیضرا جینتا 7ساخت. با توجه به شکل  دیی۹ معنادار بودن آن ها را تا

 .کندیم دیی۹ تا 15سطح  پنهان پژوهش را در یها ریمتغ نیروابط ب نیامر معنادار بودن ا نیا

 
 مدل ساختاری بررسی فرضیه اصلی پژوهش در حالت معناداری-7شکل

جدول  یآنها از مقدار بحران یبرآورد شده و بزرگتر یعامل یبارها یبدست آمده برا یبا توجه به آماره آزمون معنادار

به طور  قیمکنون تحق ینشانگر جهت سنجش مولفه ها یرهایاز متغ کیشود که هر یاستودنت، مشاهده م-یت عیتوز
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از  کیدر سنجش هر قیتحق یبه توان معنادار سنجه ها توجهرو با نیکنند. از ا یم نییمولفه ها را تب نیا یمعنادار

 قرار گرفته است.  یمورد بررس قیتحق اتیجهت پاسخ به فرض رهایمتغ یروابط اصل رها،یمتغ

 پژوهش یها هیآزمون فرض-

هر  یرهایمربوط به مس یاستاندارد شده بار عامل بیها و ضرا هیاز فرض کیمربوط به هر  یمعنادار بیبخش ضرا نیا در

 9.16از  شتریب tیمعنادار بیضر ریکه مقاد ی. هنگامرندیگ یقرار م یابیمورد ارز قیتحق یها هیها، فرض هیاز فرض کی

به  زین رهایاستاندارد شده مس بیپژوهش است. ضرا یها هیفرض دییتأ عاقباًمعنادار بودن پارامتر مربوطه و مت انگریباشد، ب

ها در جدول مشخص شده است.  هیحاصل از آزمون فرض جیپردازد. نتا یم گریکدیبر  رهایمتغ ریشدت تأث نییتع یبررس

 انجام شده است. 4.15 نانیبراساس سطح اطم اتیفرض دییرد و تأ

 خلاصه آزمون فرضیات تحقیق-7-3

 پژوهش نتایج فرضیات. 5جدول

 ضریب تأثیر متغیر وابسته متغیر مستقل 
آماره 

 tآزمون 

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 معنادار p <55/5 29133 59115 از تجربه تیلذت درک شده بر رضا

 معنادار p <55/5 29257 59117 لذت درک شده بر گسترش تجربه

 معنادار p <55/5 39612 59215 تجربه نو بر رضایت از تجربه

 معنادار p <55/5 49653 59335 از تجربه تیسرعت خدمات بر رضا

از  تیدرک شده بر رضا یسودمند

 تجربه
59125 29152 55/5> p معنادار 

درک  یسهولت استفاده بر سودمند

 شده
59376 29415 55/5> p معنادار 

 معنادار p <55/5 29171 59371 سهولت استفاده بر لذت درک شده

 معنادار p <55/5 139622 59575 از تجربه بر گسترش تجربه تیرضا

از تجربه بر گسترش تجربه با  تیرضا

 اعتماد. یلگرینقش تعد
59111 39236 55/5> p معنادار 

 نتیجه گیری و پیشنهادات -2

 اولفرضیه  نتیجه گیری

 لذت درک شده بر رضایت از تجربه رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه اول:

(به دست آمد که نشان دهنده اثر مثبت میان این دو عامل بود و بیانگر این 4.91) ضریب مسیر برابر اولدر بررسی فرضیه 

کند و تأثیر  تبیین می های رباتیک را رضایت از تجربه رستوراندرصد از تغییرات  91به میزان  لذت درک شدهاست که 

است. درصد معنادار  15در سطح t(1.17 ) با توجه به آمارهرضایت از تجربه رستوران های رباتیک بر لذت درک شده 
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سئو و همکاران پژوهش  با توجه به مرور پیشینه پژوهش ها مشخص شده است کهبنابراین این فرضیه تایید می شود. 

 در راستای این فرضیه است.( 9041همکاران )( و حسینی و 1419)

خود، هنگام  زانینمودن عز زیبتواند جهت سوربرا یفراهم شود تا مشتر یطیشرا یکیالکترون زیشود که در م یم شنهادیپ-

که  دیوارد نما یکیالکترون زیرا در م یکیمتن تبر ایو  سدیغذا بنو یمناسبت خاص را بر رو ایسفارش غذا، بتواند تولد 

 .دیبگو کیمناسبت را به او تبر ایتولد و  ،یربات موظف باشد هنگام غذا به مشتر

 دومفرضیه  نتیجه گیری

 لذت درک شده بر گسترش تجربه از رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه دوم:

(به دست آمد که نشان دهنده اثر مثبت میان این دو عامل بود و بیانگر این 4.99) ضریب مسیر برابر دومدر بررسی فرضیه 

کند و تأثیر  تبیین می گسترش تجربه از رستوران های رباتیک رادرصد از تغییرات  99به میزان  لذت درک شدهاست که 

است. درصد معنادار  15در سطح t(1.14 ) با توجه به آمارهگسترش تجربه از رستوران های رباتیک بر لذت درک شده 

اخوان و همکاران پژوهش  با توجه به مرور پیشینه پژوهش ها مشخص شده است کهبنابراین این فرضیه تایید می شود. 

 در راستای این فرضیه است.( 1498( و لی و همکاران )9041)

ش غذا، مشتریان بتوانند به پیشنهاد می شود که طراحی میز الکترونیکی مشتریان، به گونه ای باشد که بعد از سفار-

 صورت آنلاین با دیگر مشتریان رستوران بازی نمایند.

 سومفرضیه  نتیجه گیری

 تجربه نو بر رضایت از تجربه رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه سوم:

(به دست آمد که نشان دهنده اثر مثبت میان این دو عامل بود و بیانگر این 4.91) ضریب مسیر برابر سومدر بررسی فرضیه 

تجربه نو کند و تأثیر  تبیین می رضایت از تجربه رستوران های رباتیک رادرصد از تغییرات  91به میزان  تجربه نواست که 

است. بنابراین این فرضیه معنادار  درصد 15در سطح t(1.17 ) با توجه به آمارهرضایت از تجربه رستوران های رباتیک بر 

 تایید می شود.

( و چوآح و همکاران 1411السعید و همکاران )پژوهش  با توجه به مرور پیشینه پژوهش ها مشخص شده است که

 در راستای این فرضیه است.( 1411)

بهتر  ینو در راستا یها دهیباشد؛ ا یدر حال سفارش غذا م یشود که ربات ها در مرحله به مرحله که مشتر یم شنهادیپ-

 .دیرا تجربه نما دیطعم جد نیبخواهد ا یارائه دهد و از مشتر یشدن طعم غذا به مشتر

 چهارمفرضیه  نتیجه گیری

 سرعت خدمات بر رضایت از تجربه رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه چهارم:

(به دست آمد که نشان دهنده اثر مثبت میان این دو عامل بود و بیانگر 4.77) ضریب مسیر برابر چهارمدر بررسی فرضیه 

کند و  تبیین می رضایت از تجربه رستوران های رباتیک رادرصد از تغییرات  77به میزان  سرعت خدماتاین است که 

درصد معنادار  15در سطح t(0.65 ) با توجه به آمارهرضایت از تجربه رستوران های رباتیک بر سرعت خدمات تأثیر 
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حسینی و پژوهش  با توجه به مرور پیشینه پژوهش ها مشخص شده است که است. بنابراین این فرضیه تایید می شود.

 در راستای این فرضیه است.( 9044( و رفیعی و همکاران )9041همکاران )

لحاظ شود و گزینه هایی برای کاهش در  پیشنهاد می شود که در میز الکترونیکی مدت زمان مورد نیاز برای بخت غذا-

زمان ارائه سرویس لحاظ شود. به عنوان مثال در صورتی که مشتری بخواهد غذایش با سرعت بیشتری به او تحویل داده 

 شود؛ از سبزیجات در غذای خود استفاده بیشتری نماید که زمان کمتری را برای بخت نیاز دارد.

 پنجمفرضیه  نتیجه گیری

 سودمندی درک شده بر رضایت از تجربه رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد. پنجم:فرضیه 

(به دست آمد که نشان دهنده اثر مثبت میان این دو عامل بود و بیانگر 4.91) ضریب مسیر برابر پنجمدر بررسی فرضیه 

تبیین  تجربه رستوران های رباتیک را رضایت ازدرصد از تغییرات  91به میزان  سودمندی درک شدهاین است که 

 15در سطح t(1.14 ) با توجه به آمارهرضایت از تجربه رستوران های رباتیک بر سودمندی درک شده کند و تأثیر  می

پژوهش  با توجه به مرور پیشینه پژوهش ها مشخص شده است که است. بنابراین این فرضیه تایید می شود.درصد معنادار 

 در راستای این فرضیه است.( 9041( و اخوان و همکاران )1419) سئو و همکاران

پیشنهاد می شود که شرایطی فراهم شود که میز الکترونیکی خود از مشتریان هزینه غذا را دریافت نماید و حتی مشتریان -

الکترونیکی در کمترین زمان بتوانند برای برداخت هزینه رستوران، به جاب برداخت بول، طلا یا سکه ارائه نمایند و میز 

ممکن قیمت طلا را محاسبه نماید و هزینه غذا را دریافت نماید و اگر قیمت طلا بیشتر از هزینه غذا است؛ باقی هزینه را به 

 حساب مشتری واریز نماید.

 ششمفرضیه  نتیجه گیری

 مثبت و معناداری دارد. سهولت استفاده بر سودمندی درک شده در رستوران های رباتیک تاثیر فرضیه ششم:

(به دست آمد که نشان دهنده اثر مثبت میان این دو عامل بود و بیانگر 4.73) ضریب مسیر برابر ششمدر بررسی فرضیه 

کند  تبیین می سودمندی درک شده رستوران های رباتیک رادرصد از تغییرات  73به میزان  سهولت استفادهاین است که 

درصد  15در سطح t(8.01 ) با توجه به آمارهسودمندی درک شده رستوران های رباتیک  برسهولت استفاده و تأثیر 

سئو و پژوهش  با توجه به مرور پیشینه پژوهش ها مشخص شده است که است. بنابراین این فرضیه تایید می شود.معنادار 

 در راستای این فرضیه است.( 9041( و اخوان و همکاران )1419همکاران )

می شود روبات ها به محض ورود مشتریان تمامی خدماتی که مشتریان می توانند در این رستوران دریافت پیشنهاد -

 نمایند را به صورت دیکته وار برای هر مشتری بیان نمایند تا مشتریان بدانند که چه امکاناتی در اختیار آنها وجود دارد.

 هفتمفرضیه  نتیجه گیری

 سهولت استفاده بر لذت درک شده در رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه هفتم:

(به دست آمد که نشان دهنده اثر مثبت میان این دو عامل بود و بیانگر 4.73) ضریب مسیر برابر هفتمدر بررسی فرضیه 

کند و  تبیین می رستوران های رباتیک رالذت درک شده درصد از تغییرات  73به میزان  سهولت استفادهاین است که 
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درصد معنادار  15در سطح t(8.01 ) با توجه به آمارهلذت درک شده رستوران های رباتیک بر سهولت استفاده تأثیر 

 است. بنابراین این فرضیه تایید می شود.

( 9041وان و همکاران )( و اخ1419سئو و همکاران )پژوهش  با توجه به مرور پیشینه پژوهش ها مشخص شده است که

 در راستای این فرضیه است.

 زیبه رستوران، به آنها طرز استفاده از م انیشوند که به محض ورود مشتر یطراح یشود که روبات ها جور یم شنهادیپ-

 .ندیراحت و لذت بخش نما انیمشتر یرا برا یکیالکترون زیرا آموزش دهند که کار با م یکیالکترون

 هشتمفرضیه  نتیجه گیری

 رضایت از تجربه بر گسترش تجربه در رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه هشتم:

(به دست آمد که نشان دهنده اثر مثبت میان این دو عامل بود و بیانگر 4.53) ضریب مسیر برابر هشتمدر بررسی فرضیه 

کند و  تبیین می گسترش تجربه رستوران های رباتیک راتغییرات درصد از  53به میزان  رضایت از تجربهاین است که 

درصد معنادار  15در سطح t(97.68 ) با توجه به آمارهگسترش تجربه رستوران های رباتیک بر رضایت از تجربه تأثیر 

چوآح و پژوهش  با توجه به مرور پیشینه پژوهش ها مشخص شده است که است. بنابراین این فرضیه تایید می شود.

 در راستای این فرضیه است.( 1498( و لی و همکاران )1411همکاران )

مورد  یکوچک پخش کرد که تمام مراحل ضدعفون کینفوگرافیا ای ویدیو کی توان یم ز،یم کیبه محض ورود به -

 .کند یرا مرور م ها یهر گروه از غذاخور نیاستفاده ب

 نهمفرضیه  نتیجه گیری

رضایت از تجربه بر گسترش تجربه با نقش تعدیلگری اعتماد در رستوران های رباتیک تاثیر مثبت و  فرضیه نهم:

 معناداری دارد.

میان این دو عامل بود و  تعدیلگر اعتماد(به دست آمد که نشان دهنده اثر 4.99) ضریب مسیر برابر نهمدر بررسی فرضیه 

میان رضایت از تجربه و گسترش تجربه رستوران های رباتیک تغییرات  درصد از 99به میزان  اعتمادبیانگر این است که 

با توجه به گسترش تجربه رستوران های رباتیک با نقش تعدیلگری اعتماد بر رضایت از تجربه کند و تأثیر  تبیین می را

رور پیشینه پژوهش ها با توجه به م است. بنابراین این فرضیه تایید می شود.درصد معنادار  15در سطح t(7.17 ) آماره

 در راستای این فرضیه است. ( 1419( و سئو و همکاران )1419کیم و همکاران )پژوهش  مشخص شده است که

ارائه  یرا در راستا انیاعتماد مشتر دینما یسع ال،یمتر نیاز بهتر یریرستوران با بهره گ تیریشود که مد یم شنهادیپ-

 .دیکسب نما یخدمات عال

 محققین آتیپیشنهادات -1

 یها کننده هستند، مطالعه مرتبط با تجربه رستوران کودکان جذاب و سرگرم یبرا کیربات یها که رستوران ییاز آنجا-

 .باشد ندهیآ قاتیتحق یبرا یمهم یریگ کودکان ممکن است جهت کیروبات

 کیربات یها و تجربه کارمندان در کار در رستوران یتجربه مشتر یاقتصاد یها توان بر جنبه یم قاتیتحق ت،یدر نها-

 .متمرکز شد
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کنند. در  دییرا تأ جیبودن نتا یتکرار کنند تا کاربرد گریمختلف د یها مطالعه را در مکان نیا دیبا ندهیمحققان آ-

و بروز  تیعل جه،ینت یریدر مورد سوگ یممکن است مسائل نیرا دنبال کرد و بنابرا یطرح مقطع کیمطالعه  نیا ت،ینها

با استفاده از طرح  یخدمات ربات یرا از رستوران ها یمشتر تیرضا دیبا ندهیمحققان آ ب،یترت نیوجود داشته باشد. به ا

 کنند. یبررس یطول یها
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