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  دهیچک

 اتیو تجرب یتجار اتیعمل رییدر حال تغ یخدمات یها ربات

مجهز به  یخدمات یها هستند. ربات مهیدر صنعت ب انیمشتر

 یکاربران دسترس یها بتوانند به داده دیبا یهوش مصنوع

شده را ارائه دهند که  یساز یداشته باشند تا خدمات سفارش

و در  یخصوص میحر یبرا ییها یتواند نگران یم یدسترس نیا

لذا پژوهش . دینما جادیا ینوع رفتار و تعامل مشتر تینها

 میحر نیاطلاعات و تضم تینقش شفاف یحاضر با هدف بررس

انجام  یخدمات یها گذاران با ربات مهیبر تعامل ب یخصوص

 یفیپژوهش توص نیبکارگرفته در ا قیاست. روش تحق رفتهیپذ

از  قیحقت یرهایسنجش متغ یبوده و برا یاز نوع همبستگ

 385 نیامه بپرسشنامه استاندارد استفاده شده است. پرسشن

 مهیب یشرکت ها انیمشتر هیکه کل ینفر نمونه از جامعه آمار

 یشد. جهت بررس عیتوز باشد، یم رازیدر سطح شهر ش

 یاز روش بررس Smart-PLSافزار  با نرم قیتحق اتیفرض

 عاتبه روش حداقل مرب ریمس لیو تحل یمعادلات ساختار

حاضر  قیتحق یتجرب جی. نتادی( استفاده گردPLS) یجزئ

 ریتاث یرفتار اتیاطلاعات بر ن تیمشخص ساخت که شفاف

مربوط به  یها یمثبت و نگران ریتاث یتیموقع یبر آگاه ،یمنف

 جیدارد. نتا یدار یمثبت و معن ریتاث یمشتر یخصوص میحر

 یها ینبر نگرا یتیموقع یکردند که آگاه دییتأ زین یتجرب

مثبت دارد و  ریتاث یرفتار اتیو ن یخصوص میمربوط به حر

 یرفتار اتین ،یخصوص میمربوط به حر یها ینگران نیهمچن

 جینتا تیدهد. در نها یقرار م یمنف ریرا تحت تاث یمشتر

را  یتیموقع یآگاه ریتأث یخصوص میحر نینشان داد که تضم

کند، به  یم لیتعد یخصوص میمربوط به حر یها یبر نگران

 Abstract 

Service robots are changing business operations 

and customer experiences in the insurance 

industry. Service robots equipped with artificial 

intelligence must be able to access user data to 

provide customized services, which can create 

concerns for privacy and ultimately the type of 

customer behavior and interaction. Therefore, 

the present study was conducted to investigate 

the role of information transparency and privacy 

assurance on policyholders’ interaction with 

service robots. The research method used in this 

study was descriptive correlational and a 

standard questionnaire was used to measure the 

research variables. The questionnaire was 

distributed among 385 sample members of the 

statistical population, which is all customers of 

insurance companies in the city of Shiraz. To 

examine the research hypotheses, the structural 

equation modeling method and path analysis 

using the partial least squares (PLS) method 

were used with Smart-PLS software. The 

empirical results of the present study revealed 

that information transparency has a negative 

effect on behavioral intentions, a positive effect 

on situational awareness, and a significant 

positive effect on customer privacy concerns. 

The empirical results also confirmed that 

situational awareness has a positive effect on 

privacy concerns and behavioral intentions, and 

that privacy concerns negatively affect customer 

behavioral intentions. Finally, the results 

showed that privacy assurance moderates the 

effect of situational awareness on privacy 

concerns, such that when this assurance is 

present, the effect of situational awareness on 

privacy concerns is reduced. 
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   مقدمه .1

های  های خودکار سنتی یا ربات متفاوت از دستگاه

های خدماتی مجهز به  بدون هوش مصنوعی، روبات

ای را برای  پیچیده های جدید و هوش مصنوعی چالش

کنند. این عوامل طیف  حفظ حریم خصوصی ارائه می

گسترده ای از داده های مصرف کننده بلادرنگ شامل 

اطلاعات صوتی، چهره، اجتماعی و رفتاری را برای 

)استاپلس و  ایجاد بازخورد فوری دنبال می کنند

هایی  تنوع و بزرگی چنین داده(. 2023، 1همکاران

و  عات مورد مطالعه معمول مشتری استفراتر از اطلا

معمولاً پس از به دست آوردن آنها برای مشتریان 

غیرقابل دسترسی است. علاوه بر این، مردم ممکن 

است به طور کامل متوجه خطرات حریم خصوصی 

های خدماتی مجهز به هوش مصنوعی نشوند،  ربات

های انسانی که رفتار انسان را تقلید  ویژه ربات به

کنند. این دست کم  نند و تعامل را تشویق میک می

گرفتن، همراه با فقدان نگرانی های مربوط به حریم 

خصوصی، می تواند افراد را به اشتراک گذاری داده 

های حساس بدون مشورت زیاد سوق دهد. مردم در 

ها نسبت به استفاده از  هنگام تعامل با این روبات

تلفن همراه، کمتر  های های دیگر، مانند دستگاه فناوری

مراقب هستند. به عنوان مثال، در فرودگاه ها، 

مشتریان به راحتی با روبات های اجتماعی کمکی 

درگیر می شوند. بسیاری از مشتریان شیفته تازگی 

                                                           
1
 . Stapels et al 

این عوامل خدماتی هستند و مفاهیم جمع آوری داده 

 .(2021، 2)ایوانو و اومبرلو ها را نادیده می گیرند

نسبی با این واقعیت تشدید می شود که این ناآگاهی 

مشتریان به ندرت به طور صریح در مورد شیوه های 

جمع آوری داده ها مطلع می شوند. مردم ممکن است 

آوری،  حتی ندانند که اطلاعات آنها در حال جمع

شود. به خصوص زمانی که  تجزیه و تحلیل و ذخیره می

های  تعاملات ربات خدماتی به طور طبیعی در محیط

این عدم  (.2022، 3)پوستنیکف دهد عمومی رخ می

شفافیت مشکل ساز است، زیرا مشتریان را از درک 

کامل یک موقعیت و تصمیم گیری آگاهانه باز می 

دارد. به خطر انداختن حقوق مشتریان برای حفظ 

حریم خصوصی بدون اطلاع آنها، به وضوح نگرانی های 

. (2023، 4و همکاران)اروما  اخلاقی را افزایش می دهد

های قبلی برای مدیریت حریم خصوصی  چارچوب

مشتری ممکن است در این زمینه در حال تحول 

(. مشتریانی که 2023ناکافی باشد )اوروما و همکاران، 

آوری  ها در تعامل هستند، باید فرآیند جمع با روبات

ها را درک کنند و متخصصان باید از شفافیت در  داده

شده توسط ربات اطمینان  های تسهیل دهآوری دا جمع

حاصل کنند. این تعهدات در بسیاری از سناریوهای 

استقرار وجود دارد، اما به ویژه در بیمه حیاتی است. 

                                                           
2
 . Ivanov & Umbrello 

3
 . Postnikoff 

4
 . Oruma et al 

 یآگاه ریوجود دارد، تأث نانیاطم نیا یکه وقت یطور

 یکاهش م یخصوص میمربوط به حر یها یبر نگران یتیموقع

 .ابدی

 یها یاطلاعات، نگران تیشفاف ،یخدمات یربات ها واژه: دیکل

 میحر نیتضم ت،یاز موقع یآگاه ،یخصوص میمربوط به حر

 .مهیب یشرکت ها ،یخصوص
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های  عنوان پیشرو در پذیرش ربات این صنعت کلی، به

خدماتی مبتنی بر هوش مصنوعی، برای ارائه خدمات 

متکی است  های شخصی شده به شدت به داده سفارشی

. نگرانی های حفظ حریم (2022، 1)هسیح و همکاران

خصوصی در بیمه ممکن است به دلیل ویژگی های 

منحصر به فرد این بخش با سایر صنایع متفاوت باشد. 

مشتریان ممکن است تمایل بیشتری به اشتراک 

گذاری اطلاعات خود در ازای تجربه های به یاد 

ابراین زمینه بیمه ماندنی و شخصی داشته باشند. بن

های  برای تحقیقات در مورد شفافیت اطلاعات و نگرانی

 حفظ حریم خصوصی مناسب است.

اگرچه شفافیت اطلاعات از نظر تجارت الکترونیک و 

خدمات دیجیتال بررسی شده است، تحقیقات در مورد 

نقش آن در تعامل انسان و ربات محدود است. 

فیت اطلاعات بر مطالعاتی که به بررسی تأثیرات شفا

ادراک و رفتار مشتریان می پردازد، نتایج متفاوتی به 

همراه داشته است. به عنوان مثال، در مورد خدمات 

دیجیتال مرسوم و اینترنت اشیا، شفافیت اطلاعات 

های مربوط به حریم خصوصی را کاهش  نگرانی

)ساح و  دهد ها را افزایش می دهد و افشای داده می

ا این حال، سایر کارها بر روی خدمات ب (.2024، 2جان

دیجیتال نشان می دهد که شفافیت اطلاعات یا 

تأثیری ندارد. یا حتی نگرانی های مربوط به حریم 

خصوصی را افزایش می دهد، هنوز مشخص نیست که 

های خدماتی  شفافیت اطلاعات چگونه بر کاربران ربات

ی ها گذارد، نگرانی مجهز به هوش مصنوعی تأثیر می

دهد  مربوط به حریم خصوصی را افزایش یا کاهش می

تواند این  و چگونه مدیریت حریم خصوصی می

ها را کاهش دهد. پرداختن به چنین موضوعاتی  نگرانی

هم از لحاظ نظری و هم از لحاظ عملی مهم است. 

ها و شرایط مرزی شفافیت  توانند مکانیسم ها می یافته

                                                           
1
 . Hsieh et al 

2
 . Sah & Jun 

بات روشن کنند و در اطلاعات را در تعامل انسان و ر

هایی را برای ایجاد تعادل بین  عین حال استراتژی

 .نوآوری و حریم خصوصی مشتری آشکار کنند

این تحقیق نقش شفافیت اطلاعات را در نیات رفتاری 

مشتریان از طریق مکانیسم های زنجیره ای افزایش 

آگاهی موقعیتی و تأثیرگذاری بر نگرانی های حریم 

ی کند. این تحقیق با استفاده از خصوصی ارزیابی م

چارچوب آگاهی از موقعیت که بیان می کند که درک 

فرد از یک موقعیت نگرانی های مربوط به حریم 

دهد،  یآنها را شکل م یخصوصی و تصمیمات افشا

 یاطلاعات آگاه تیکند که شفاف یم شنهادیپ

 یم شیداده ها افزا یجمع آور نهیرا از زم انیمشتر

 قاتیمتناقض از تحق جیحال، با توجه به نتا نیدهد. با ا

 انیو رفتار مشتر یخصوص میحر یها ینگران ،یقبل

متفاوت باشد. دو  تیاز موقع یممکن است پس از آگاه

( مدل 1: شوند یدر نظر گرفته م نجایدر ا بیمدل رق

 شیرا افزا یتیموقع یآگاه تیکاهش، که در آن شفاف

را  یخصوص میمربوط به حر یها ینگران دهد، یم

. و کند یم قیرا تشو لاعاتاط یو افشا دهد یکاهش م

 یها ینگران یآگاه شیکه در آن افزا د،ی( مدل تشد2

کند و از  یم تیرا تقو یخصوص میمربوط به حر

 جینتا نیا قیتطب یکند. برا یم یریآن جلوگ یافشا

را به عنوان  یخصوص میحر نیتضم قیتحق نیبالقوه، ا

 میحر نی. تضمکند یم یمداخله معرف یاستراتژ کی

عمل  یشرط مرز کیاست به عنوان  ممکن یخصوص

اطلاعات بر  تیاثر شفاف لیکند )به عنوان مثال، تعد

 یبرا یحی(، توضیخصوص میمربوط به حر یها ینگران

 .دهد یارائه م یمتناقض مطالعات قبل یها افتهی

 

 مبانی نظری پژوهش. 2

 یخصوص میو حر یخدمات یربات ها -2-1

 مشتری

ربات  از چت یاشکال مختلف دهنده سیسرو یها ربات

با  توانند یدارند و م یکیزیف یها گرفته تا ربات یمجاز
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)ایبرس   شوند یمانند طراح انسان یها یژگیبدون و ای

 یسطوح مختلف هوش مصنوع (.2021، 1و همکاران

از اقدامات ساده  یفیتا وظا دهد یعوامل اجازه م نیبه ا

 ی( تا کارهاودود و خروج انند)م شده یزیر و برنامه

 قیاز طر انی)مانند ارتباط با مشتر تر دهیچیپ

( دیو ارائه اطلاعات مف لیو تحل هیتجز ،یآور جمع

به طور  یخصوص میحر یچالش ها .انجام دهند

. شوند یم داریسطح هوش پد شیبا افزا یعیطب

به طور  مشتری یداده ها یخصوص میحر تیاهم

 ،یاطلاعات یها ستمیمانند س ییها نهیگسترده در زم

 نیبا ا است.شده  رفتهیو خدمات مکان پذ نیآنلا دیخر

 یمرتبط دارا یها یو نوآور یخدمات یها حال ربات

را  یدیجد یها یهستند که نگران یزیمتما یها یژگیو

 نیا. کنند یارائه م یخصوص میدر مورد حفظ حر

هستند،  ییهوش بالا یکه دارا ییآنها ژهیو ها، به ربات

حساس  یها و انواع داده یقابل توجه ریبه مقاد

حرکات، صدا،  ی،اطلاعات نیچن ،دارند ازین یمشتر

 یرفتار اتیجزئ ریچهره، حالات چهره و سا تیهو

علاوه بر حجم متنوع و فراوان  .دهد یافراد را پوشش م

و  رهیاز ذخ توانند یم یلاتمشک از،یمورد ن یها داده

از خطرات  ریبه غ - ندیایبه وجود ب ها ادهپردازش د

، 2)توسیادیاح و همکاران ها و هک کردن نقض داده

2019 .) 

موانع ناآشنا محققان را بر آن داشته است تا از  نیا

و  مشتری یخصوص میدر مورد حر شتریب قاتیتحق

و  یخدمات یدر عصر روبات ها یاخلاق یتجار اتیعمل

 نکهیا یمقاله با بررس نیا .دفاع کنند یهوش مصنوع

و  یخصوص میحر یها یت اطلاعات نگرانیچگونه شفاف

و چارچوب  دهد یرا شکل م انیمشتر یرفتار اتین

 یستون فقرات نظر کیرا به عنوان  تیاز موقع یآگاه

                                                           
1
 . Ebbers et al 

2
 . Tussyadiah et al 

پاسخ  ییها درخواست نیبه چن رد،یگ یدر نظر م

 .دهد یم

  

 تیاز موقع یآگاه -2-2

 یرا مطرح م هینظر نیا تیاز موقع یآگاه چارچوب

کنند،  یدرک م طیکند که افراد نشانه ها را در مح

 میکنند و هنگام تصم ینشانه ها را درک م نیا یمعان

 .کنند یم ینیب شیرا پ ندهیآ یحالت ها ،یریگ

 یسه سطح سلسله مراتب قیاز طر تیموقع یآگاه

رود. در  یم شیپ یادراک، درک و طرح پرداز یعنی

خود  رامونیپ یاتیسطح اول )ادراک(، افراد از عناصر ح

شوند. در سطح دوم )درک( افراد اثرات  یآگاه م

کنند. و در سطح  یم ریاطلاعات درک شده را تفس

(، افراد بر اساس درک اطلاعات به ی)طرح پرداز یینها

 یامدهایو پ دادهایدست آمده در مرحله درک، رو

تعامل  یسطوح برا نیکنند. ا یم ینیب شیپ رامرتبط 

 انیشود. مشتر یاعمال م زین یربات خدمات انسان

 یم صیها و اقدامات ربات را تشخ یژگیابتدا حضور، و

ربات و  یها ییدهند )ادراک(. در مرحله بعد، آنها توانا

کنند.  یم قیاعمال آن )درک( را تصد یامدهایپ

که  کنند یم ینیب شیتعامل با ربات را پ جیسپس، نتا

( ی)طرح پرداز یو قصد رفتار یریگ میمنجر به تصم

 .شود یم

از قرار گرفتن در  جهینت کیبه عنوان  یتیموقع یآگاه

. شود یمرتبط ظاهر م یخارج یمعرض محرک ها

که بر  یا نهیزم یها گنالیبا ارائه س یطیمح یها نشانه

 طیمح کیدر  دادهاینحوه درک، درک و طرح رو

 یده در شکل ینقش مهم گذارد، یم ریخاص تأث

 -ها  نشانه نیا. کند یم یافراد باز یتیموقع یآگاه

به عنوان  - تیشفاف ای ،یو صوت یبصر یها مانند نشانه

که به افراد کمک  کنند یعمل م یرونیب یها محرک

 نیرا شکل دهند، بنابرا یتیموقع یآگاه کند یم



63الی  48، صفحات 1405، 1 دوره،  پنجمسال    

  پژوهشنامه علم مدیریت در صنعت

 

 
 

5 

در  .کنند یم اهآنها را آگ یریگ میتصم یندهایفرآ

چارچوب  ،یمرتبط با فناور یانسان یریگ میتصم نهیزم

و درک افراد  یکه آگاه کند یم انیب تیاز موقع یآگاه

 یها یبه نگران یده خاص در شکل تیموقع کیاز 

اطلاعات  یافشا یو رفتارها یخصوص میمربوط به حر

 یطینشانه مح کیبه عنوان و  ستا یاتیها ح آن

(. 2019کند )فلزمن و همکاران،  یعمل م یاتیح

به افراد در  یاطلاعات به روش اطلاع رسان تیشفاف

نحوه  نیچنشده و هم یجمع آور یمورد داده ها

به  نیا. اشاره دارد یچه اهداف یاستفاده از آن و برا

را که با آن مواجه  یطیدهد شرا یامکان م انیمشتر

در  یاهانه ترآگ ماتیشوند درک کنند و تصم یم

و  گریسازد )ج یرا ممکن م اتاطلاع یمورد افشا

 (.2021اکهارت، 

 ،یدر تعامل ربات خدمات انسان یاتیمسئله ح کی

 یجمع آور رامونیپ طیاز شرامشتریان درک محدود 

 نیچن یبعد یساز رهیداده ها و استفاده و ذخ

 انیمشتر ح،یصر یبدون اطلاع رسان .است یاطلاعات

 یغافل بمانند که داده ها تیواقع نیممکن است از ا

افراد . شود یم یتعاملات جمع آور نیآنها در طول ا

در  یخدمات یها ممکن است هنگام تعامل با روبات

ها مشکل  داده یآور جمع یها سمیمکان ییشناسا

 اریها بس که دستگاه یزمان ژهیو داشته باشند، به

 یها یآور (. فن2022 کوف،ی)پست ن هستندساز  انسان

مانند  یمختلف یها سمیاز مکان نیهمچن شرفتهیپ

 یشخص یها ضبط داده یو حسگرها برا ها نیدورب

جنبه  نی. اکنند یبه مجوز آشکار استفاده م ازیبدون ن

حفظ  یاطلاعات برا تیشفاف یها یژگیبه و ازیها بر ن

 کند. یم دیتأک یقاخلا یتجار اتیو عمل انیرفاه مشتر

 

 

 

 اطلاعات تیشفاف یرقابت یمدل ها -2-3

اطلاعات  تیشفاف یدر مورد اثربخش یتجرب شواهد

اند که  از مطالعات نشان داده یمتناقض بوده است. برخ

مربوط به  یها یدر استفاده از اطلاعات نگران تیشفاف

بر  جهیو در نت دهد یرا کاهش م یخصوص میحر

 نیچن گرانی. دگذارد یم ریاطلاعات تأث یگذار اشتراک

که  افتندیدر یحت ای دنکردن ییرا شناسا یراتیتأث

 میمربوط به حر یها یاطلاعات بر نگران تیشفاف

نشان  ریاخ قاتیتحق. گذارد یم یمنف ریتأث یخصوص

مربوط به  یها یبر نگران تیشفاف ریکه تأث دهد یم

 یبستگ یا نهیممکن است به عوامل زم یخصوص میحر

 نهیزم شده، یآور جمع یها داشته باشد، مانند نوع داده

ها،  داده یآور قابل اعتماد بودن جمع زانیتعامل، م

 یها و کنترل کاربر بر رو قابل اعتماد بودن داده زانیم

 ایبدون کنترل کاربر متناظر  تیشفاف ژه،یبه و .ها داده

کاهش  یممکن است به جا یاضاف یها نیتضم

 یها ینگران ،یخصوص میمربوط به حر یها ینگران

کاربران  رایدهد، ز شیرا افزا یخصوص میمربوط به حر

 ییها سمیاما مکان شوند یتر م از خطرات بالقوه آگاه

 .ندارند اه کاهش آن ای تیریمد یبرا

 یا نهیدر نظر گرفتن عوامل زم تیبر اهم ها افتهی نیا

 میادراکات حر یده در شکل تیشفاف یکه بر اثربخش

 گذارند، یم ریاطلاعات تأث یو رفتار افشا یخصوص

در  تیبر شفاف قیتحق نیاساس، ا نی. بر اکند یم دیتأک

متمرکز  یبر هوش مصنوع یمبتن یها ربات نهیزم

که تا به امروز توجه  دیجد طیمح کی -است 

را به خود جلب کرده است. با  یمحدود یقاتیتحق

اطلاعات  تیافشف ت،یاز موقع یبر چارچوب آگاه هیتک

کند که  یعمل م یخارج یطینشانه مح کیبه عنوان 

 شیداده ها افزا یجمع آور نهیرا از زم انیمشتر یآگاه

 نکهی(. بسته به ا2019 ،دهد )فلزمن و همکاران یم

ممکن است نشانه  تیشود، شفاف یم ریچگونه تفس
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 میحر یها یکاهش نگران -باشد  یاخلاق تین

 -علامت خطر بالقوه  ای -مشارکت  قیو تشو یخصوص

دهد  شیرا افزا یخصوص میمربوط به حر یها ینگران

 بیمقاله دو مدل رق نیا ن،یو باعث اجتناب شود. بنابرا

 .کند یم شنهادیپ یتست تجرب یرا برا

 

 مدل کاهش -2-4

به  یکند که اطلاع رسان یاستدلال م فیتخف مدل

شده و  یجمع آور یدر مورد اطلاعات شخص انیمشتر

 یآنها را بهبود م یتیموقع ینحوه استفاده از آن، آگاه

به  یدگیرس یها از راه یکیاعلان  ندیفرآ نیبخشد. ا

بر اساس  .است یخصوص میمربوط به حر یها ینگران

توان به  یرا م یطیمح ینشانه ها نگ،یگنالیس یتئور

قابل اعتماد و اعتبار در نظر گرفت و  یعنوان نشانه ها

دهد. تحت مدل  یادراکات رفتار افراد را شکل م نیا

 گنالیس کیرا به عنوان  تیشفاف انیکاهش، مشتر

درک و درک  شیافزا بادهند و  یم صیمثبت تشخ

خود را بهبود  یتیموقع یداده، آگاه یها وهیخود از ش

به  انیکه مشتر یبخشند. به طور خلاصه، هنگام یم

شده  یمع آورج یدر مورد اطلاعات شخص یاندازه کاف

را  تیشوند، وضع یو استفاده مورد نظر از آن مطلع م

 جون، و ساهدانند ) یمنصفانه م یا هیاز نظر رو

سازمان  کیشفاف،  یداده ها آوری جمع(. 2024

در  انیدهد. مشتر یرا باز و صادق نشان م یخدمات

 یرا بهتر درک م تیمعتقدند که موقع یطیشرا نیچن

 نی. ارندیآگاهانه بگ ماتیتوانند تصم یو م کنند

 یخصوص میمربوط به حر یها ینگران شتریب ها گنالیس

را نسبت  یتر یقو یرفتار اتیو ن دهند یرا کاهش م

 .کنند یو سازمان خدمات القا م یخدمات یها به روبات

 

 

 دیمدل تشد -2-5

از نحوه  انیمشتر یکه وقت دهد ینشان م دیتشد مدل

 اطلاع یخود ب یشخص یها و استفاده از داده یآور جمع

 یخصوص میهستند، ممکن است از خطرات حر

 یدر مقابل، هنگام. بمانند« طور سعادتمندانه ناآگاه به»

و استفاده از اطلاعات  یدر مورد جمع آور انیکه مشتر

متوجه  یخود مطلع شوند، ممکن است به طور ناگهان

شوند  یاتیجزئ نیچن یخطرات بالقوه اشتراک گذار

ها اغلب نگران اطلاعات  (. آن2022)زنگ و همکاران، 

و  یو با کاهش تعاملات سازمان شوند یخود م یخصوص

 یرو قاتیحقت. کنند یها محافظت م از آن تیحما

 یمجهز به هوش مصنوع تالیجید اریدست یها ربات

در  ینگران چینشان داده است که کاربران در ابتدا ه

حال، پس از  نیندارند. با ا یخصوص میمورد حفظ حر

ارائه خدمات  یها برا دستگاه نیکه ا نیاطلاع از ا

 ،«دهند یها گوش م به مکالمات آن شهیهم»

 دیافراد تشد یم خصوصیمربوط به حر یها ینگران

 نی(. بنابرا2018و همکاران،  کوندای)مان شود یم

 یتعامل با مشتر لیتسه یبرا شهیهم شتریاطلاعات ب

 انیاگر مشتر ،یخدمات یها . در مورد روباتستیبهتر ن

 یها و استفاده از داده یآور در مورد نحوه جمع

باشند، ممکن است از خطرات  اطلاع یب شان یشخص

 یهنگام .و نگران نباشند بمانند خبر یب یخصوص میحر

شوند، ممکن است  یبه صراحت مطلع م انیکه مشتر

از جمله  -آنها  یاطلاعات شخص تیریاز نحوه مد

آگاه  -داده ها  یمرتبط با جمع آور یاحتمال یامدهایپ

تواند  یت میاز موقع یشوند. مراحل در چارچوب آگاه

دهد و  شیرا افزا انیمشتر یخصوص میحر یها ینگران

 آنها را کاهش دهد. یرفتار اتین
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 تعدیلگربه عنوان  یخصوص میحر نیتضم -2-6

از  یا هیانیمعمولاً شامل ب یخصوص میحر نیتضم

 یمنیاز ا نانیاطم یشرکت برا کیو تعهد  تیمسئول

است )زنگ و همکاران،  انیمشتر یاطلاعات خصوص

 وهینشان دهنده تعهد کسب و کارها به ش نی(. ا2022

 یخصوص میمنصفانه و حفاظت از حر یاطلاعات یها

محققان مستند . داده ها است تیمنمصرف کننده و ا

 یها ینگران یخصوص میحر نید که چگونه تضمان کرده

 یو افشا دهد یرا کاهش م یخصوص میمربوط به حر

 یها اطلاعات و رفتار استفاده را در موارد برنامه

. دهد یم شیافزا ها تیسا تلفن همراه و وب یکاربرد

 میحر نیتضم میرمستقیغ ای میمستق ریفراتر از تأث

حفظ  یها یشده بود بر نگران یکه قبلاً بررس یخصوص

 یخصوص میحر نیتضم ان،یمشتر یخصوص میحر

عمل کند. همانطور که  زیعنوان ناظر ن ممکن است به

گفته  انیمشتربه  یقبل بحث شد، وقت یها در بخش

و استفاده  یآور که اطلاعات آنها در حال جمع شود یم

حال، مشاغل  نی. با اشوند یتر م آگاه تیاست، از موقع

به حفاظت از  حیتوانند با تعهد صر یطور بالقوه م به

 تیرا تقو انیدرک شده مشتر تیکاربر، امن یداده ها

افراد  سکی(. ادراک ر2015کنند )پونته و همکاران، 

 یحت گر،یبه عبارت د. ابدی یکاهش م تیموقع نیا رد

آگاه هستند، ممکن  تیاز وضع انیکه مشتر یزمان

کمتر  ،یخصوص میحفظ حر نیاست به لطف تضم

باشند. وجود )در مقابل عدم  یخصوص مینگران حر

ممکن است  یخصوص میحر نیتضم هیانیوجود( ب

اطلاعات را بر  تیشفاف از یناش یتیموقع یاثرات آگاه

 یها تیافراد و ن یخصوص میمربوط به حر یها ینگران

از  تیو حما یربات خدمات کیتعامل با  یبرا یبعد

 یوکار کاهش دهد. به طور خلاصه، نقش آگاه کسب

 ریو تأث یخصوص میحفظ حر یها یدر نگران یتیموقع

 یرفتار اتیاطلاعات بر ن تیشفاف میرمستقیغ

 یبستگ یخصوص میحر نیتضم جودبه و انیمشتر

 دارد. 

 

 مدل مفهومی تحقیق -2-7

مطالعه بر  ینبه کار گرفته شده در ا یچارچوب مفهوم

 یعوامل ینمتقابل ب یراست و تأث یقبل یقاتاساس تحق

شوند،  یم یرا که نسبت به مشکل در دست مهم تلق

را در  یمتعدد یها یهفرض یقتحق ینکند. ا یفرض م

 ینکه ب میانجی و تعدیلگریو  یمرابطه با روابط مستق

 یناست. ا دهمختلف وجود دارد ارائه کر یرهایمتغ

بر  اطلاعات تیشفاف یرها به طور خاص تاث یهفرض

 ی مشتریان شرکتهای بیمه با نقش میانجیرفتار اتین

 میمربوط به حر یها ینگرانی و تیموقع یآگاه

ی خصوص میحر نیتضمی و با نقش تعدیلگری خصوص

 ینا یبررس یکند. برا یم یرا بررسدر این رابطه 

ابزار  یکبه عنوان  یمدل مفهوم یکها،  یهفرض

و  یرهاموثر اتخاذ شده است که به وضوح متغ یلیتحل

توانند  یدهد. محققان م یآنها را نشان م متقابلروابط 

 یا یوهخود به ش یها یافتهارائه  یمدل برا یناز ا

 .استفاده کنند یو علم یمنطق
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 پژوهشفرضیه های  -2-8

با توجه به ادبیات و مدل مفهومی پژوهش لذا فرضیات 

  به شرح ذیل ارائه می گردد:

بر نیات رفتاری مشتری تاثیر  اطلاعات تیشفاف: 1

 .معنی داری دارد

 ریتاثی مشتری تیموقع یاطلاعات بر آگاه تیشفاف: 2

 دارد. یدار یمعن

 میمربوط به حر یها یاطلاعات بر نگران تیشفاف: 3

 دارد. یدار یمعن ریتاثی خصوص

مربوط به  یها یبر نگران یمشتر یتیموقع یآگاه: 4

 دارد. یدار یمعن ریتاثی خصوص میحر

نیات رفتاری مشتری بر  یمشتر یتیموقع یآگاه: 5

 دارد. یدار یمعن ریتاث

نیات بر  یخصوص میمربوط به حر یها ینگران: 6

 دارد. یدار یمعن ریتاثرفتاری مشتری 

را بر  یتیموقع یآگاه ریتأث یخصوص میحر نیتضم: 7

 یم لیتعد ی راخصوص میمربوط به حر یها ینگران

  .کند

 پژوهش یشناس روش .3
از نظر روش شناسی این تحقیق از نوع تحقیقات 

همبستگی می باشد. تحقیق حاضر بر اساس چگونگی 

نظر طبقه بندی های مورد نیاز و از بدست آوردن داده

ی تحقیقات تحقیقات با توجه به هدف آنها، در زمره

توصیفی قرار دارد. این پژوهش از حیث نوع کاربردی و 

 پیمایشی است. -از حیث روش توصیفی

در این پژوهش به جهت تدوین مبانی، تعاریف و 

مفاهیم نظری از منابع کتابخانه مشتمل براسناد، کتب 

فاده شده همچنین به و مقالات علمی موجود است

جهت جمع آوری داده های مورد نیاز برای آزمون 

فرضیات تحقیق از پرسشنامه استاندارد استفاده 

گردید. پرسشنامه نیات رفتاری نگارش شده توسط 

مربوط  یها ینگران(، پرسشنامه 2024) کیم و همکاران

نگارش شده توسط هو و مین  یخصوص میبه حر

نگارش شده  یتیموقع یآگاه(، پرسشنامه 2023)

و پرسشنامه آگاهی  (2012) توسط سیم و همکاران

موقعیتی و تضمین حریم خصوصی سو و جون 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش: 1شکل 
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( در این پژوهش مورد استفاده قرار گرفته 2024)

 است.

پرسشنامه این تحقیق به جهت روایی محتوا در معرض 

قضاوت چند تن از خبرگان و اساتید مدیریت بازرگانی 

و بازاریابی مشغول به کار در دانشگاه ها قرار گرفت و 

پس از انجام برخی اصلاحات و اخذ تائید از آن اساتید 

یی بالاتر و قابل قبول بودن روا نانیبه جهت اطم

 یعدد پرسشنامه در جامعه آمار 30آن حدود  صوری

 یاز سوالات برا یو در ابتدا درک تعداد دیگرد عیتوز

بار ترجمه  نیپاسخ دهندگان مقدور نبود و پس از چند

از از سوالات، پرسشنامه  یروان متن و حذف تعداد

روایی صوری کافی برخوردار گردید و نهایتا از 

داده  پرسشنامه مورد توافق به عنوان ابزار جمع آوری

 ها استفاده شد.

 یشرکت ها انیمشتر هیحاضر کل قیتحق یجامعه آمار

باشد. در مطالعه حاضر  یم شیرازدر سطح شهر  مهیب

در  یاز تعداد جامعه آمار یقیاز آنجا که اطلاع دق

پژوهش  یجامعه آمار ن،یباشد، بنابرا یدست نم

برآورد حجم نمونه از  یشود و برا ینامحدود گرفته م

 نهیشی% و ب5 یدح یبا خطا یفرمول برآورد نسب

تعداد  نی% استفاده شد. بنابرا50با مقدار  انسیوار

شود، که به منظور  ینفر برآورد م 385نمونه ها 

پرسشنامه به صورت  450پرت  یاز داده ها یریجلوگ

در  مهیب یشرکت ها انیمشتر نیساده در ب یتصادف

پرسشنامه  385و  دیگرد عیتوز زشیراسطح شهر 

 .دیاستفاده گرد یارآم لیمناسب جهت تحل

 

 هاداده لیو تحل هیتجز -4

های  برای سنجش صحت مدل مفهومی و آزمون فرضیه

سازی معادلات ساختاری مبتنی  پژوهش، رویکرد مدل

کار گرفته  به PLSافزار  بر حداقل مربعات جزئی و نرم

های  محور، در مقایسه با روش شد. این رویکرد واریانس

رایج معادلات ساختاری مبتنی بر کوواریانس، 

ویژه در  های آماری کمتری دارد و به محدودیت

ها  شرایطی که اندازه نمونه کوچک است، تعداد سنجه

ها از نرمالیت پیروی  محدود بوده و توزیع داده

 دهد. اسبی از خود نشان میکند، عملکرد من نمی

مبتنی بر یک فرایند دو  PLS-SEMروند تحلیل در 

گیری از  که ابتدا کفایت ابزار اندازه طوری گانه است؛ به

های پایایی، روایی و تحلیل عاملی مورد  طریق شاخص

گیرد و در ادامه، روابط علی بین  بررسی قرار می

های پژوهش از طریق تخمین مسیرهای  سازه

 شود. اری و ارزیابی برازش مدل تحلیل میساخت

 

 9گیریمرحله اول: مدل اندازه -4-1

گیری، مربوط به بررسی روایی و آزمون مدل اندازه

 گیری است.پایایی ابزارهای اندازه

 

 روایی  -4-1-1

گیری پژوهش از طریق  ارزیابی کیفیت ابزار اندازه

ایی انجام گرفت. در این راستا، سنجش پایایی و رو

( 1شده در جدول ) نتایج ضریب آلفای کرونباخ ارائه

هاست. افزون بر  دهنده ثبات درونی مناسب گویه نشان

 PLSشده در چارچوب روش  های انجام این، تحلیل

کند. برای سنجش روایی  نیز این نتیجه را تأیید می

( و میانگین CRهای پایایی مرکب ) همگرا، شاخص

( محاسبه شد. بررسی AVEشده ) واریانس استخراج

ها  دهد که تمامی سازه ها نشان می مقادیر این شاخص

هستند؛  0.5بالاتر از  AVEو  0.7بیش از  CRواجد 

توان نتیجه گرفت که پرسشنامه مورد  رو می ازاین

.همگرای قابل قبولی برخوردار است استفاده از روایی

                                                           
9
. Measurement model. 
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 پژوهش هایاستخراج شده سازه انسیوار نیانگیم جی: نتا1جدول 

 Rho AVE ضریب CR آلفای کرونباخ متغیرها

791/0 اطلاعات تیشفاف  852/0  819/0  538/0  

855/0 یتیموقع یآگاه  863/0  896/0  634/0  

یخصوص میمربوط به حر یها ینگران  841/0  887/0  845/0  613/0  

یرفتار تین  908/0  924/0  911/0  551/0  

یخصوص میحر نیتضم  898/0  922/0  898/0  665/0  

 

ها، روایی  منظور اطمینان از استقلال مفهومی سازه به

واگرا با استفاده از مقایسه جذر میانگین واریانس 

شده هر سازه با روابط همبستگی آن با سایر  استخراج

راستا، ماتریس ها مورد بررسی قرار گرفت. در این  سازه

ای تنظیم شد که در آن مقادیر واقع بر قطر  همبستگی

ها و مقادیر خارج  سازه AVE دهنده جذر اصلی نشان

ها هستند. بررسی  از قطر، ضرایب همبستگی بین سازه

( حاکی از آن است که مقادیر 2نتایج جدول شماره )

در تمامی موارد از ضرایب همبستگی فراتر  AVE جذر

های  بدین ترتیب، کفایت روایی واگرای سازهبوده و 

 .شود پژوهش تأیید می

 

 واگرا( روایی) هاسازه یهمبستگ بیبا ضرا AVEجذر سهیمقا سی: ماتر2جدول 

 

 تیشفاف

 اطلاعات

 یآگاه

 یتیموقع

مربوط به  یها ینگران

یخصوص میحر  
یرفتار تین  

 میحر نیتضم

یخصوص  

اطلاعات تیشفاف  733/0      

412/0 یتیموقع یآگاه  797/0     

یخصوص میمربوط به حر یها ینگران  326/0  328/0  783/0    

یرفتار تین  342/0  419/0  480/0  743/0   

یخصوص میحر نیتضم  371/0  362/0  410/0  442/0  815/0  

 

 پایایی -4-1-2

یابی معادلات ساختاری مبتنی بر  در چارچوب مدل

PLSها صورت  ، سنجش پایایی در سطح شاخص

گیرد. این امر از طریق محاسبه بارهای عاملی،  می

یعنی میزان همبستگی هر گویه با متغیر نهفته مرتبط، 

شود. مطابق معیارهای پیشنهادی، بار عاملی  انجام می

کفایت پایایی شاخص است، بیانگر  0.4برابر یا بیش از 

تواند  تر از این آستانه می در حالی که مقادیر پایین

مبنای حذف گویه از مدل باشد. بررسی نتایج مدل 

شده  داده  دهد که کلیه بارهای عاملی نمایش نشان می

شده فراتر بوده و  ( از مقدار حداقلی تعیین2در شکل )

یری گ های مدل اندازه بدین ترتیب، پایایی شاخص

 شود. تأیید می
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 مدل آزمون شده پژوهش )ضرایب مسیر و بارهای عاملی( -افزار: خروجی نرم2شکل 

 

 و آزمون فرضیه ها 10مرحله دوم: مدل ساختاری -4-2

استرپینگ در  منظور آزمون اعتبار روابط ساختاری و سنجش اثر متغیرهای نهفته بر یکدیگر، تحلیل مدل ساختاری با استفاده از روش بوت به

( ارائه شده 3کند که نتایج آن در شکل ) مربوط به ضرایب مسیر را فراهم می tانجام گرفت. این تحلیل، مقادیر آماره  SmartPLSمحیط 

 95باشد، رابطه مورد نظر در سطح اطمینان  1.96- فراتر رود یا کمتر از  1.96از حد بحرانی  tاست. بر اساس معیارهای آماری، چنانچه مقدار 

  شود. درصد معنادار تلقی شده و فرضیه متناظر تأیید می

 

 

 tضرایب -افزار: خروجی نرم3کل ش 

  

                                                           
10

 .Structural model 
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 های سنجش شکل دهنده های ارزیابی مدل روش -4-3

R) در بررسی کارایی مدل ساختاری، ضریب تعیین
2
عنوان شاخصی برای سنجش میزان تأثیر متغیرهای توضیحی  به (

دهد چه سهمی از تغییرات متغیر وابسته ناشی از  گیرد. این شاخص نشان می بر متغیر پیامد مورد استفاده قرار می

واهد های وابسته مثبت خ های مستقل صفر و برای سازه رو مقدار آن برای سازه اثرگذاری متغیرهای مستقل است؛ ازاین

های  دهد که مجموعه متغیرهای شفافیت اطلاعات، آگاهی موقعیتی، نگرانی بود. نتایج حاصل از برآورد مدل نشان می

کنند. با  درصد از تغییرات نیت رفتاری را تبیین می 48.5مرتبط با حریم خصوصی و تضمین حریم خصوصی، حدود 

Rشده برای  مقایسه این مقدار با سطوح مرجع ارائه
بینی مطلوبی  توان نتیجه گرفت که مدل از توان پیش ی، م2

 .گردد بینی و سایر عوامل مؤثر خارج از چارچوب مدل بازمی نشده واریانس به خطای پیش برخوردار بوده و بخش تبیین

 

دهنده شکل سنجش های مدل ارزیابی: 4 شکل

 پاسخ به فرضیات پژوهش  -4-4

های استنباطی مدل، شامل ضرایب  بررسی شاخص

، بیانگر آن است که افزایش شفافیت tمسیر و آماره 

اطلاعات با کاهش نیات رفتاری همراه بوده، در عین 

حال منجر به ارتقای آگاهی موقعیتی و افزایش 

شود.  های مرتبط با حریم خصوصی مشتریان می نگرانی

دهد که آگاهی موقعیتی نقش  نتایج همچنین نشان می

کرده  های حریم خصوصی ایفا مثبتی در تشدید نگرانی

کند؛ با این  طور همزمان نیات رفتاری را تقویت می و به

عنوان  های مربوط به حریم خصوصی به حال، نگرانی

عاملی بازدارنده، نیات رفتاری مشتری را کاهش 

عنوان  دهد. افزون بر این، تضمین حریم خصوصی به می

گر عمل کرده و در شرایطی که سطح  متغیر تعدیل

ها بالاتر  ت به حفاظت از دادهاطمینان مشتریان نسب

های حریم  باشد، اثر آگاهی موقعیتی بر نگرانی

  .شود خصوصی تضعیف می
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 پژوهش اتیفرض جهیو نت tآماره  م،ی: اثرات مستق3جدول 

 معنی داری tآماره  βضریب مسیر استاندارد شده  فرضیه ها
رد یا عدم 

 رد فرضیه

 591/2 -278/0 نیات رفتاری  ←شفافیت اطلاعات 
Sig<0.05 عدم رد 

 620/7 793/0 آگاهی موقعیتی  ←شفافیت اطلاعات 
Sig<0.05 عدم رد 

 566/2 249/0 های مربوط به حریم خصوصی نگرانی ←شفافیت اطلاعات 
Sig<0.05 عدم رد 

 998/4 508/0 های مربوط به حریم خصوصی نگرانی ←آگاهی موقعیتی 
Sig<0.05 عدم رد 

 213/2 333/0 نیات رفتاری ←آگاهی موقعیتی 
Sig<0.05 عدم رد 

 409/3 -460/0 نیات رفتاری ←های مربوط به حریم خصوصی  نگرانی
Sig<0.05 عدم رد 

های مربوط به حریم خصوصی با  نگرانی ←آگاهی موقعیتی 

 نقش تعدیلگری تضمین حریم خصوصی
236/0 ( =272/0- + )508/0 583/2 

Sig<0.05 عدم رد 

 

 بحث و نتیجه گیری کلی. 5

را در تقاطع  یمشارکت نظر نیچند قیتحق نیا

 میخدمات و حر تیریمد ،یکیتکنولوژ یها ینوآور

 اتیادب ها افتهیدهد. اول،  یارائه م مشتری یخصوص

 تیبا روشن کردن وضع بیمهرا در  یآور فن ینوآور

. مطالعه دهند یاطلاعات گسترش م تیشفاف یفعل

 انیاز مشتر یتعداد محدود کهنشان داد  یاکتشاف

 بیمه یها طیدر مح یخدمات یها با روبات ماًیمستق

کار را  نیکه ا یکسان ن،یتعامل داشتند. علاوه بر ا

و  یانجام دادند به ندرت در مورد نحوه جمع آور

در  جینتا نیبه اطلاعات آنها مطلع شدند. ا یدگیرس

برخوردار است:  یا ژهیو تیاهم از بیمهصنعت 

بخش  نیبه طور گسترده در ا یخدمات یها روبات

 یها یژگیها بر اساس و مستقر هستند و ظاهر دستگاه

افراد ممکن است ناآگاهانه در . ها متفاوت است آن

دفاتر نمایندگی و  ورود و خروج بهمانند  ییرفتارها

در مقابل روبات ها شرکت  شعبات شرکت های بیمه

اطلاع  یبه دست آمده ب یکه از داده ها یکنند در حال

 نکهیممکن است بدون ا انیمشتر نیبنابرا .هستند

تعامل داشته اند.  یخدمات یمتوجه باشند با روبات ها

 تیفافنشان داد که ش قیتحق نیمهمتر از آن، ا

را  انیمشتر یخصوص میحر یها یاطلاعات نگران

آنها را  یرفتار اتیدهد و به نوبه خود، ن یم شیافزا

در واقع بر ادراک و  یتیشفاف نیدهد. چن یکاهش م

 .گذارد یم ریتأث بیمهدر صنعت  انیاقدامات مشتر

را با  تیاز وضع یچارچوب آگاه قیتحق نیا دوم،

اطلاعات و  تیدر مورد شفاف بیدو مدل رق شیآزما

تعامل با  نهیدر زم یخصوص میحفظ حر یها ینگران

 .دهد یگسترش م یبر هوش مصنوع یمبتن یها روبات

اطلاعات  تیشفاف یشدر مورد اثربخ یمطالعات قبل

رفتار  تیچگونه شفاف نکهیرا در مورد ا یمتناقض جینتا

کند ارائه کرده است.  یم تیاطلاعات را هدا یافشا
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اطلاعات  تیاز محققان مشاهده کردند که شفاف یبرخ

را کاهش  یخصوص میمربوط به حر یها ینگران

 کند، یم تیاطلاعات را تقو یافشا جهیو در نت دهد یم

در مورد حفظ  شتریب یها ینگران گرانید که یدر حال

گرفتند  ادیکاربران  نکهیرا به محض ا یخصوص میحر

را  ردیگ یکه چگونه اطلاعات آنها مورد استفاده قرار م

 هوشدر  تیدر مورد شفاف ریاخ قاتیتحق .ثبت کردند

تعامل انسان و  اتیکه ادب دهد ینشان م یمصنوع

متنوع  یا نهیعوامل زم ریتأث لیربات، عمدتاً به دل

و  بوک سیف یخبر دیف یها تمی)مانند الگور

کاربران را  یها ادراک و پاسخ( که نیفروشندگان آنلا

 اوردهیرا به دست ن یثابت یها افتهی دهند، یشکل م

در رابطه با  تیدر مورد شفاف قیبه تحق ازیاست، و بر ن

پژوهش  نیا یها افته. یکند یم دیخاص تأک یها نهیزم

 یفراخوان پاسخ م نیهمسو بوده و به ا دگاهید نیبا ا

 دهد ینشان م جینتا د،یاز مدل تشد تیدهد. در حما

و  یتیموقع یاطلاعات، آگاه تیکه چگونه شفاف

 شیرا افزا یخصوص میمربوط به حر یها ینگران

را کاهش  یکه به نوبه خود، قصد رفتار دهد، یم

 .دهد یم

را به عنوان  یخصوص میحر نیتضم قیتحق نیا سوم،

و  یتیموقع یآگاه نیدر رابطه ب یشرط مرز کی

بالقوه  یحیو توض کند یم ییشناسا یمقاصد رفتار

 یشده در مطالعات قبل متناقض گزارش یها افتهی یبرا

 یخصوص میحر نیبدون تضم تی. شفافدهد یارائه م

مربوط  یها یکاهش نگران یممکن است به جا یاضاف

 میمربوط به حر یها ینگران ،یخصوص میبه حر

کاربران از خطرات بالقوه  رایدهد، ز شیرا افزا یخصوص

ها  کاهش آن یبرا ییها سمیاما مکان شوند یتر م آگاه

به عنوان  یخصوص میحر نیتضم نه،یزم نیندارند. در ا

اطلاعات  تیشفاف یمنف ریکند و تأث یبافر عمل م کی

 یقبل قاتیکند. تحق یم لیتعد یتاررا بر اهداف رف

به طور  یخصوص میحر نیکرده است که تضم دییتأ

اطلاعات  یفشا، از جمله امشتری یبر رفتارها میمستق

تلفن همراه و وب  یکاربرد یو استفاده از برنامه ها

را با  قاتیقخط از تح نیمقاله ا نیا .گذارد یم ریتأث

 نهیدر زم یخصوص میحر نینقش تضم یبررس

آن گسترش  کننده لیو اثر تعد یخدمات یها روبات

 .دهد یم

تر در مورد  گسترده یها هیبه نظر قیتحق نیا ت،ینها در

ها  رشته نیدر ب یفناور رشیو پذ یخصوص میحر

 بیمهبه صنعت  ی. نفوذ هوش مصنوعکند یکمک م

 مختلف مشهود است ی. در بخش هاشود یمحدود نم

 عیدر صنا یخصوص میحفظ حر یها یکه نگران

 یها نشیب ها افتهی نیمهم است. ا اریمختلف بس

مرتبط با تعامل  یها نهیزم ریسا یرا برا یارزشمند

 .دهد یانسان و ربات ارائه م

 یاخلاق تجار یبرا یقابل توجه یامدهایپ قیتحق نیا

به  یاتیح ازیدارد. ابتدا، بر ن یخدمات اتیو عمل

 دیها تأک و استفاده از داده یآور در جمع تیشفاف

تعامل  یخدمات یها با روبات انیمشتر رایز کند، یم

 ها، یاورفن نیا رینسبتاً اخبا توجه به استقرار  .دارند

اند  شده ریها درگ با آن انیاز مشتر یتنها بخش کوچک

 انیاند. مشتر مطلع شده شانیها داده تیریو از نحوه مد

و ی شخص یداده ها یاز خطرات مرتبط با افشا دیبا

به طور  دیبا ی بیمههاآگاه شوند. شرکت کیومتریب

و  یردر مورد نحوه جمع آو انیفعالانه به مشتر

اطلاعات اطلاع  نیاز ا یخدمات یها باتاستفاده ر

شود  یهمسو م یبا اصول اخلاق یاقدامات نیدهند. چن

 ن،یکند. علاوه بر ا یم تیرا تقوی و رفاه مشتر

 میدر مورد مسائل مربوط به حر دیبا انیمشتر

 شیافزا یبرا یمرتبط با استفاده از فناور یخصوص

 .نندیآنها آموزش بب یآگاه

در نظر داشته باشند که  دیبا بیمه یهاشرکت دوم،

 یدر کاهش اثرات منف یخصوص میحر نیتضم
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 نیاست. ا یدیکل یاطلاعات بر قصد رفتار تیشفاف

محافظت از  یخود را برا یتلاش ها دیسازمان ها با

کنند. به عنوان مثال،  یعموم انیمشتر یخصوص میحر

 یها استیتوانند تعهد خود را با ارسال س یآنها م

 یهاکه ربات یدر مناطق یخصوص میحفظ حر

دفاتر نمایندگی و حضور دارند، نشان دهند.  یخدمات

را  یعلائم بصر توانند یم شعبات شرکت های بیمه

 یآور از نحوه جمع یکل یدهند که نما شینما

محافظت از  یبرا یاطیو اقدامات احت یشخص یها داده

 .دهد یاطلاعات را ارائه م نیا

هنگام استفاده از  دیبا بیمهمشاغل  ت،ینها در

خدمات را به دقت  ماتیتنظ ،یخدمات یها روبات

حساس  اریبس یها که داده یطیکنند. در شرا یابیارز

مجهز به هوش  یها هستند، ربات ریدرگی مشتر

 نینباشند. با ا نهیممکن است انتخاب به یمصنوع

که به اطلاعات حساس  یخدمات یوهایحال، در سنار

توانند به عنوان  یربات ها م نیدارند ا ازین یکمتر

عمل  یخصوص میحفظ حر یمناسب برا یا نهیگز

 یها طرح دیبا شرکت های بیمه ن،یکنند. بنابرا

کنند و استفاده از  یابیطور کامل ارز خود را به یخدمات

 .کنند میها را بر اساس آن تنظ ربات
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