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IVADAS

Internetiniy platformy kirimo ir naudojimo augimo tendencija lemia ne tik pazangios
skaitmeningés technologijos ir novatoriSki verslo modeliai (Lee, Chan, Balaji ir Chong, 2018), bet
ir kintantys vartotojy jpro¢iai dél Covid—19 pandemijos aplinkybiy. Zmonés dazniau naudojasi
elektroninémis paslaugomis, perka elektroninése parduotuvése. Per pastaruosius metus
pandemijos kontekste el. prekybos pardavimai iSaugo 209% (ACI Worldwide, 2020). Manoma,
jog i8augusiam poreikiui dazniau apsipirkti el. parduotuvése, daugiau jtakos post—pandeminiu
laikotarpiu turés inovatyviis technologiniai sprendimai, taikomi internetinése platformose
(Barnes, 2020). Dar iki pandemijos kei¢iantis vartotojy elgsenai ir poreikiams, mazmenininkams
tokie, kaip virtualus pokalbiy robotas (angl. chatbot), padedantys geriau pazinti savo klientg, imti
vis placiau taikyti. Pokalbiy robotai, kaip programinés jrangos modelis, mazmeninés prekybos
sektoriuje imami naudoti klienty aptarnavimo srityje vienoje pirmyjy netgi prognozuojant, jog jy
poreikis kasmet dar augs apie 25% iki 2025—ujy mety (Nordheim, Folstad ir Bjorkli, 2019). Sio
modelio naudojimas per pastaruosius dvejus metus isties iSaugo ir placiai paplito kaip naSus buidas
jmonéms bendrauti su pasauliu, ir, svarbiausia, su savo klientais (Leung ir Chan, 2020). Tokiu
biidu klienty aptarnavimo sritis, grista virtualiy pokalbiy asistenty modeliu, jgijo papildomos
galios, leidzianCios tvariai plétoti, stiprinti klienty bei jmoniy santykius, ir suteiké pranasumo
mazmenininkams. Teigiama, kad pokalbiy robotai yra naudingiausi maZmenininkams klienty
aptarnavimo, pardavimy, rinkodaros bei uzsakymy apdorojimo srityse (Rese, Ganster ir Baier,
2020). Pokalbiy robotai padeda ne tik sumazinti klienty aptarnavimo resursy poreik] ir islaidas,
padidina pokalbio komerciniais tikslais galimybes, bet ir sukuria pridétinés vertés el. parduotuviy
teikiamoms paslaugoms. Taciau vartotojai daznai susiduria su nepatogumais bendraujant su
virtualiais pokalbiy asistentais ir nesulaukia tinkamo problemos sprendimo biido (Brandtzaeg ir
Folstad, 2018). Ribotas virtualiy pokalbiy roboty iSmanumas suprasti individualius vartotojo
poreikius ir suteikti tinkamg pagalba, lyginant su zmoniy — agenty galimybémis, sukelia
diskomforta, ir turi jtakos skirtingai nuomonei apie vartotojo aptarnavimo patirt] bei apie patj
virtualy asistentg (Hoyer, Kroshke, Schmitt, Kraume ir Shankar, 2020). D¢l tyrimy, aiSkinanciy
virtualiy pokalbiy roboty kaip technologinés inovacijos ir inovatyvumo veiksniy jtakg ketinimui
bendrauti su pokalbiy robotais trikumo, sunku vienareik§miskai teigti, kokig jtaka ir kokie
veiksniai daro ketinimui bendrauti (Brandtzaeg ir Folstad, 2018). Dauguma vartotojy mano, kad
dirbtinio intelekto pritaikymas ketinant pirkti ir panaudojant pokalbiy robotus gali paversti jy

gyvenimus lengvesniais ir laimingesniais, taciau yra sunku pasitikéti pokalbiy robotais ir patikéti



jiems savo asmenine informacijg (Pega, 2017). Turint omenyje vis platesnj virtualiy roboty
taikyma el. parduotuviy tinklalapiuose, klienty aptarnavimo srityje, augancig mobiliyjy programy
panaudojimo apsipirkimui tendencijg ketinant pirkti, vartotojams vis labiau reikia dalintis
asmeniniais duomenimis, informacija, o tyrimy, aiSkinanciy, kodél vartotojai yra linke pasitikéti
virtualiais pokalbiy robotais ketinant pirkti, rinktis jy modeliu grista pagalba el. parduotuvése net
ir zinodami jy trikumus, yra nepakankamai (Nordheim ir kt., 2019). Zinomos kelios pasitikéjimo
veiksniy grupés, darancios jtaka pasitikéjimui virtualiais pokalbiy asistentais, susijusios su
bendriniu polinkiu pasitikéti, pasitikéjimu technologijomis, technologijy priémimo, vartojimo
kontekstu, taciau jos yra skirtingai mokslininky apibréziamos ir vertinamos (Brandtzaeg ir
Folstad, 2018). Taip pat néra aiSku, dél kokiy pasitikéjimo veiksniy Zzmonés yra linke naudoti
pokalbiy robotus apsiperkant el. parduotuvése (Hoyer ir kt., 2020). Nors ir iSgyvename
informaciniy technologijy aukso amziy, vartotojai skiriasi tuo, kiek naudojasi Siomis
technologijomis. Vieni vartotojai linke iSméginti bet kokig technologing naujiena, kiti to privengia
(Rogers, 2010). Kitaip tariant, asmeninis inovatyvumas, kuris yra siejamas su asmens ketinimu
iSbandyti bet kokias naujas informacines technologijas, taip pat apima ir ketinimg naudoti
savitarnos technologijas, kurioms ir priklauso pokalbiy robotai. Naujausi moksliniai Saltiniai rodo,
kad asmeninis inovatyvumas yra butinas istirti kaip i§ esmés naujy technologijy pritaikymo
prognozatorius, kadangi pokalbiy robotai priklauso savitarnos technologijy grupei, tad ir pozitris
1 tokio tipo technologijas, gali turéti svarbios jtakos ketinant naudoti pokalbiy robotus (Gonzalez,
Gutierrez—Tano, ir Bulchand—Gidumal, 2019). I8 technologinés pusés, pokalbiy roboty funkcijos
ir savybés, kitaip tariant, kiek pokalbiy robotas kaip technologija yra inovatyvus, paprastas
naudoti, pazenges, vaidina svarby vaidmenj kelyje j ketinimg naudotis pokalbiy robotais, kadangi
poreikis tik auga, technologijy pritaikymas i§ esmés didéja, tad ¢ia inovatyvumo, pasitikéjimo ir
technologijy priémimo veiksniy jtaka tampa vis reikSmingesné. Todel supratus, kaip pasitikéjimo
ir inovatyvumo veiksniai sgveikauja tarpusavy, kas daro jtaka jy sgveikos rysiui ir kaip rezultate
jie daro jtaka ketinimui naudotis pokalbiy robotu ketinant apsipirkti elektroninéje parduotuveje,
bty galima iSsiaiskinti, kokiems vartotojams, kuris aptarnavimo pagalbininkas el. parduotuveése

biity priimtinesnis, ir kokiy pokyc¢iy vartotojai tikisi.



Problema: Kokie pasitikéjimo, inovatyvumo ir technologijy priémimo veiksniai daro jtaka

vartotojo ketinimui naudotis pokalbiy robotais apsiperkant elektroninése parduotuvése?

Tikslas: Nustatyti kaip pasitikéjimo, inovatyvumo ir technologijy priémimo veiksniai daro jtaka

ketinimui naudotis virtualiais pokalbiy robotais elektroninése parduotuvése.

Uzdaviniai

ISanalizuoti pokalbiy roboty tipus ir funkcijas.

Nustatyti kokiu teoriniu pagrindu nagrinéjama sgveika tarp zmoniy ir technologijy.

Nustatyti pasitikéjimo, inovatyvumo ir technologijy priémimo veiksnius darancius jtaka
vartotojy ketinimui naudotis virtualiais pokalbiy robotais.

Parengti tyrimo metodikg skirtg iStirti, kaip ir kokig jtakg pasitikéjimo, inovatyvumo ir
technologijy priémimo veiksniai daro ketinimui naudotis virtualiais pokalbiy robotais.

Jvertinti kokig jtaka pasitikéjimo, inovatyvumo ir technologijy priémimo veiksniai daro
ketinimui naudotis virtualiais pokalbiy robotais.

Pateikti tyrimo iSvadas, jvardinant veiksnius, j kuriuos reikéty atsizvelgti sprendziant tolimesnj
virtualiy pokalbiy modelj ir jy poreiki.

Teikti pasitlymus, kokj ar kokius vartotojy aptarnavimo budus elektroniniy paslaugy

platformose taikyti tam tikriems vartotojams.

Darbo struktira

Darbg sudaro trys pagrindinés dalys: pirmoje dalyje pateikiama teoriné analizé, kur nagrinéjama

pokalbiy roboty raida, tipai ir funkcijos, teoriniai modeliai aiSkinantys Zmogaus ir technologijy

sgveikg bei veiksniai, kuriy jtaka ketinimui naudoti bus tiriama. Antroji dalis pristato tyrimo

metodika ir kaip atlikti matavimai, trec¢ioje dalyje analizuojamos ir tikrinamos hipotezés, kurios

véliau apibendrinamos, pateikiami tyrimo rezultatai ir jy palyginimas su kity tyrimy rezultatais,

i$vados ir pasiilymai. Siame tyrime buvo atlikta teoriné lyginamoji analizé, duomenys rinkti

apklausos metodu, rezultatai analizuoti taikant skaliy patikimumo skai¢iavimus, atliekant tiesing

ir daugialypg tiesing regresijas bei medijacijy analizes.



1. TEORINE ANALIZE

1.1. Kontekstas: elektroniné ir pokalbiu grista komercija

Elektroniné komercija (angl. e-commerce) yra suvokiama kaip mainy, apsipirkimo, prekiy
pardavimo procesas naudojant jvairias programas, platformas ir interneto tinkla (Johanson, 2019).
Ji tiesiogiai veikia siuolaikinio zmogaus apsipirkimo ruting, o pokalbiu grjsta komercija (angl. c-
commerce) tampa dar vienu jrankiu, kuriuo siekiama integruoti kliento ir verslo santykj nauju
lygmeniu. Pokalbiu grista komercija apibrézia naudojimg kaip procesa, kai mobiliyjy
susirasinéjimo programy pokalbiy robotai (angl. chatbot) yra taikomi komerciniams tikslams. Jie
gali atsakyti praneSimais, rekomendacijomis, atnaujinimais, nuorodomis, o vartotojai gali
apsipirkti pokalbiy roboty pagalba su jais pasidalinus asortimentu, nurodant kaip atlikti
apmokéjimg (Eeuwen, 2017). Taikant dirbtiniu intelektu paremta veikimo principg turincius
pokalbiy robotus, vartotojams siiilomi labiau individualiis nuotolinés prekybos budai ir
suasmeninta, unikali apsipirkimo patirtis. Pardavimai elektroninés komercijos pagrindu nuolat
auga. 2017 m. pasauliniai elektroniniai pardavimai sudaré 2,3 trln. JAV doleriy, kas sudaré 10,2%
visy pasauliniy mazmeniniy pardavimy. Manoma, kad 2022 m. Sis skai¢ius iSaugs iki 18%
(McNair, 2018). Mokslininkai mano, kad elektroniné komercija yra ateities pirkimo — pardavimo
budas (Turban, King, Lee, Liang ir Turban, 2015). Vystantis technologijoms, iSmaniesiems
jrenginiams, tokiems kaip asmeninis kompiuteris, mobilusis telefonas, planSetinis kompiuteris,
elektroniné komercija vis labiau jgauna svarbos ir aktualumo. Tobul¢jant susiraSinéjimo
programoms, tokioms kaip ,,Facebook Messenger®, ,,WhatsApp® ir ple€iantis jy naudojimui,
kasdienis jy vartotojy skaiCius visame pasaulyje auga, ir kas ménesj tokio tipo programéles
naudoja beveik 4 milijardai aktyviy vartotojy (,,Business Insider”, 2018). Sie skai¢iai rodo, jog
susirasinéjimo programos yra vienas pagrindiniy biidy, vis labiau siejan¢iy Zmones ir skatinancius
bendravimg. Kai 2014 m. Danas Milleris pirmg kartag pamin¢jo pokalbio komercijos terming, o
2015 m. iSsamiau jj pristaté imonges ,,Uber* programuotojy vadovas Chrisas Messina, zmon¢és
zinojo kaip apibudinti procesg, kai apsipirkimas ir susirasin¢jimas sutelkiami j vieng jrankj, kuris
kuria kitokj bendravimo santykj tarp verslo ir vartotojo (Baier, Rese ir Roglinger, 2018). Sis
santykis yra paremtas galimybe tiesiogiai bendrauti tarpusavyje, naudojant balsu ar susirasinéjimo
principu veikiancias programas, jgalina asmens ir pokalbiy roboto dialogg be dvipusés Zmoniy
sgveikos. Pokalbiy roboty pagalba vartotojams suteikiama galimybé¢ tiesiogiai apsipirkti patogiu
btudu, uzduoti riipimus klausimus, detalizuoti poreikius ir Sios galimybés pakursté mobiliosios
komercijos (angl. m-commerce) plétra (Eeuwen, 2017). Mobilioji komercija leidzia vartotojams

vykdyti elektroning prekyba per mobiliuosius prietaisus, ir tai suteikia erdvés jmonéms plésti
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komercing veiklg, vykti prie§ tai nejmanomiems sandoriams. Vartotojy atzvilgiu verslas gali
pasitilyti suasmenintas paslaugas, aptarnavima, individualizuoti klienty patirtis. Pokalbiy roboto
technologija, kurig sitilo elektroniniy parduotuviy steigéjai gali atrodyti inovatyvi, iSmani,
formuojanti pokalbi panasy ] natiiraliai vystomg tarp dviejy Zmoniy, taciau jei vartotojui tai
neatrodys patikima, patogu ar kazkokiu kitokiu poZidiriu palanku naudoti, jis gali neketinti
bendrauti su pokalbiy robotu ir visos $ios programos ar jrankio teikiamos naudos gali netekti
prasmés. Naujausi tyrimai rodo, kad net 47% elektroniniy parduotuviy pirkéjy ketinty pirkti
bendraujant su pokalbiy robotu, o net 57% ketinty gauti informacijg ir patarimus i§ pokalbiy
roboto narSant elektroninés parduotuvés puslapyje (Zeng, 2020). Todél, itin svarbu issiaiskinti,
del kokiy veiksniy vartotojai ketinty bendrauti su pokalbiy robotais. Taciau pokalbiy robotus
jvardinti kaip sékmingg informacine technologija reikty tik tada, kai jg priima ir vartotojai.
Priémimas taip pat gali biiti suvokiamas jvairiai: priémimas pokalbiy roboto kaip technologijos,
priémimas kintan¢iy bendravimo formy ar priémimas technologiniy naujoviy i§ esmeés. Teigiama,
kad nepasitikéjimas informacinémis technologijomis (angl. Information Technology) blokuoja
pokalbiy roboto kaip technologijos priémima (Muller, Mattke, Maier, Weitzel ir Graser, 2019).
Augant elektroniniy parduotuviy klienty skai¢iui, did¢ja ir klienty aptarnavimo poreikis, todél
pokalbiy robotai tampa patogiausiu ir efektyviausiu biidy teikti individualizuotg pagalbg bei greita
atsakymg vartotojams. Did¢jant iSmaniyjy jrenginiy svarbai ir socialiniy tinkly naudojimui,
elektroninés parduotuvés susiduria su naujais i$stkiais. Dél jvairiy naudy elektroniniy parduotuviy
internetiniuose tinklalapiuose pokalbiy robotai yra vis pladiau taikomi, tadiau vis labiau
orientuojamasi ir j per susirasingjimo programélémis vystoma prekyba (Eeuwen, 2017). Pasak
Araujo ir Casais (2019) néra aisku, kaip patys vartotojai vertina pokalbiy robotus, susiduriant su
jais skirtingais budais, jy teikiamas paslaugas ir bendravimo su jais patirtj apsipirkin¢jimo metu.
Siekiant suprasti jy vertinimg ir i§sigryninti reikiamus pokycius, taikytinus pokalbiy robotams,
butina identifikuoti veiksnius, darancius jtaka vartotojy ketinimui bendrauti su jais, taikant jvarius
modelius jy itakai nustatyti, nes vis dar néra aiSku, kokie veiksniai reikSmingiau lemia paciy
vartotojy ketinimg kreiptis ir bendrauti su pokalbiy robotais ar apsipirkti su jy pagalba. Pega
atliktas tyrimas dar 2017 metais nustaté, kad dirbtinio intelekto naudojimas labiausiai pritaikomas
teikiant suasmenintas rekomendacijas ketinant pirkti. Beveik 40% apklaustyjy sutinka, kad klienty
aptarnavimo ateitis atrodo pozityvesné, dél pritaikytino dirbtinio intelekto, o dauguma
respondenty, net 38% nemano, kad dirbtinis intelektas teikia tokias pacias ar geresnes paslaugas,
kaip kad tai atlicka Zzmonés, nors 27% tiki, kad vis délto atlieka. Ir vis délto, didzioji dauguma,
beveik 80%, kilus klausimams nori kalbétis internetu su asmeniu, o ne su robotu (Pega, 2017).

Galiausiai apklausa paantrina faktui, kad technologijos vystosi spar¢iai ir verslas turi derinti savo
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dirbtinio intelekto sistemas bei strategijas siekiant prisitaikyti prie pandeminés ir postpandeminés
pakitusios vartotojy elgsenos ir poreikiy, kei¢iantis bendravimo budui. Ir ne tik klienty
aptarnavimo, ta¢iau rinkodaros ir netgi pardavimy srityse. Vartotojus taip pat traukia verslai, kurie
naudoja dirbtinj intelektg jvairiais, interaktyviais biidais, nes net 70% vartotojy mano, kad dirbtinis
intelektas gali padaryti jy gyvenima geresnj (Pega, 2017). Taciau verslas turi pabrézti to naudas ir
uztikrinti, kad dirbtinis intelektas yra ne tik naujové, bet ir tikras vartotojams teikiamy naudy
didintojas bei verslo teikiamy paslaugy naudojimg supaprastinantis pasirinkimas, nuolat
kintan¢iame vartotojy poreikiy pasaulyje. Todél, geriau paZjstant savo vartotojy skirtingg
pasitikéjimg technologijomis lemiancius veiksnius, tai padéty suprasti, kaip pasitikéjimas veikia
technologijy priémimg, ketinimag jas naudoti, kokie su technologijomis ir vartotojais susije
inovatyvumo veiksniai skatinty tokio tipo bendravimg. Taip pat, suvokiant koreliacija tarp
veiksniy, skatinanciy priimti technologijas ir jy jtakos poveikj vienas kitam, verslui biity galima

teikti jzvalgas, leidzianc¢ias tobulinti pokalbiy roboty taikymg elektroninés prekybos srityje.

1.2. Pokalbiy roboto samprata, atsiradimas, raida

Apibrézimy apie tai, kas yra pokalbiy robotas arba virtualus pokalbiy asistentas randama
paciy jvairiausiy. Bendrai sutinkama, kad tai yra kompiuteriné programa, taciau jos veikimo
principai ir funkcionalumo apibréztys yra pateikiami nevienodai. Pirma kartg terminas chatterbot
panaSus | $iais laikais naudojamg chatbot buvo paminétas 1991 m., ir juo buvo pavadintas
,» Tinymud* virtualaus pasaulio robotas, kurio pagrindiné funkcija buvo susiraSinéti (Khan ir Das,
2017). Nors yra teigiama, jog pokalbiy robotai gali buti jvardinami kaip programiné jranga, kuri
nuskaito pateikiamg natiiralig, nesuplanuotg Zzmogaus kalbg ir pagal tam tikrg logika parenka
teikiama atsakyma (Griol, Carbo ir Molina, 2013), vyrauja nuomoné, kad vis délto tai yra
kompiuteriné programa su kuria bendraujama per susira§inéjimo programas, susira$inéjimo
langus internetinése platformose arba pokalbis vystomas balsu (Accenture, 2016), apdorojant
natiiralig vartotojo jvesties kalbg, ir sugeneruojanti protingus, santykj mezgancius atsakymus,
kurie véliau yra siunciami atgal vartotojui (Khan ir Das, 2017). Norint geriau suprasti, kod¢l
Siuolaikinése elektroniniy parduotuviy portaluose, jy socialiniy tinkly paskyrose ar susirasinéjimo
programose vyrauja tam tikri pokalbiy robotai, kokiais atvejais vartotojy ir pokalbiy roboto
sgveika elektroninése parduotuvése jmanoma, reikia iSsiaiSkinti pokalbiy roboto atsiradima,

vystymosi raida.

12



Nors gali pasirodyti, jog virtualus pokalbiy asistentas yra Sio tiikstantmecio kiirinys ir
inovacija, taCiau pirmasis jo prototipas buvo sukurtas ir pradétas naudoti dar prie§ sukuriant
asmenin] kompiuterj ir gerokai anksciau iki prasidedant interneto erai, kuomet radosi pirmieji
pokalbiy roboty prototipai. Klausimg ar kompiuteris, kompiuteriné programa gali palaikyti niekuo
neissiskiriantj, lygiavertj pokalbj su zmogumi, nesuprantant, jog pasnekovas yra kompiuteris, dar
1950 m. i8kelé Alanas Turingas, logikas, kriptoanalitikas ir informatikos pradininkas bei vienu i$
blidy tam i$siaiskinti sukiiré testa, geriau zinomg Turingo testu (Zemcik, 2019). Po bendravimo
su tirlamuoju, pokalbj palaikgs asmuo turi nuspresti, ar jo paSnekovas buvo gyvai mastantis
zmogus, ar dirbtinio intelekto veikimo principu paremtas virtualus pokalbiy asistentas. Véliau,
1966 m. profesorius Josephas Weizenbaum sukiiré vieng i§ seniausiy ir zinomiausiy pokalbiy
roboty — programa, kuri simuliavo terapijos gydytojo funkcijas, pavadinimu ,,Eliza“. Ji gebéjo
uzduoti atvirus klausimus, o j pasnekovo klausimus ji pati atsakydavo klausimu arba teiginiu.
,»Eliza” pokalbiy robotas naudojo atsakymy pasirinkimo schema, pagrista Sablonais (Brandtzaeg
ir Folstad, 2017). Esminiai jos trikumai buvo ne tik primityviy atsakymy teikimas, bet ir ribotos
zinios, todél palaikyti diskusija ji galéjo tik tam tikry temy srityje. Be to, palaikomy pokalbiy
trukmé buvo iSties trumpa ir ,,Eliza” negebéjo suprasti pokalbio konteksto. Tuo tarpu kiti
mokslininkai ir kiiréjai, uzuot sutelke démesj i jau sukurto roboto prototipo veikimo principo ar
vartojamos kalbos tobulinimg, alternatyvas, telk¢ démesj | jo galimybiy ribotumo jrodymus
(Przegalinska, Ciechanowski, Stroz, Gloor ir Mazurek, 2019). Dar 1972 m. Stanfordo psichiatrijos
skyriaus daktaras ir kompiuteriy mokslininkas Kennethas Markas Colby pristaté pokalbiy robotg
HParry“, kuris jkiinijo Sizofrenija sergantj pacienta. ,,Parry* pokalbiy robotas vysté pokalbius su
,,Eliza* pokalbiy robotu ir tokiu biidu buvo testuojamos ,,Eliza* pokalbiy roboto galimybés (Khan
ir Das, 2017). Sie ankstyvieji pokalbiy robotai galéjo atsakyti j klausimus klausimu arba teiginiu,
o veikimo principas buvo grjstas raktiniy zodziy atpazinimu, todél galvojant apie platesnj
pritaikyma tuo metu bendravimas su vartotoju biity buves dar labiau komplikuotas.

Tik praéjus porai deSimtmeciy, atsirado kiek kitokio veikimo principo pokalbiy robotas.
Pirmg kartg dirbtinis intelektas buvo pritaikytas pokalbiy roboty srityje 1988 m. pristacius
,Jabberwacky* pokalbiy robota, kuris atsakymo formulavimui naudojo kontekstinj modeliy
derinimg, remiantis ankstesnémis pokalbio detalémis. D¢l Sios, tuo metu unikalios savybeés,
pokalbiy robotas gebéjo atpazinti tam tikras zmogaus savybes, pvz. domé&jimasi, analitinius
gebéjimus (Chui, Kamalnath ir McCarthy, 2018). Vis délto ,,Jabberwacky* pokalbiy robotas
negaléjo teikti atsakymy pakankamai greitai ir bendrauti su keliais vartotojais vienu metu
(Adamopoulou ir Moussiades, 2020), bet Sis veikimo principas pasirodé kur kas perspektyvesnis.

1995 m. buvo sukurtas pirmasis pokalbiy robotas, kuris buvo taikomas interneto platformose,
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pavadinimu ,,Alice® ir jo Ziniy baze sudar¢ apie 41 000 atsakymy Sablony, taciau ,,Alice* vis dar
negaléjo generuoti atsakymy, panasiy j Zmogaus, iSreiSkian¢iy emocijas ar pozitrj. Ir tik 2001-
aisiais jvyko didzioji pokalbiy roboty technologiné revoliucija, sukiirus ,,Smarter Child* pokalbiy
robotg, kuris buvo diegiamas ir pritaikytas naudoti pirmose ,,America Online* ir ,,Microsoft*
susirasinéjimo platformose (Khan ir Das, 2017; Adamopoulou ir Moussiades, 2020) bei buvo
naudojamas 30-ies milijony vartotojy (Wackere, 2019). Revoliuciniu jvykiu technologijy atzvilgiu
pokalbiy roboty vystymo eigoje tai buvo laikoma dél to, jog virtualus pokalbiy asistentas galéjo
padéti zmoneéms atlikti kasdienes praktines uzduotis, remiantis gaunama informacija i§ paSnekovo
bei pritaikant surenkamg informacijg i$ jvairiy duomeny baziy (Bertacchini, 2017), pavyzdziui,
suteikti informacijg apie rodomy filmy laikus, sporto rezultatus, akcijy kainas, naujienas ar orus.
Tad, Zengiant su Siais pokyciais, patobuléjo ne tik pokalbiy roboty veikimo principas, bet ir
prasipléte galimy atlikti funkcijy jvairove, pradedama jzvelgti daugiau galimybiy pokalbiy roboty
pritaikymo atzvilgiu jvairiose industrijose.

Kaip ir iki interneto atsiradimo, taip ir véliau augant jo naudojimui, tesési pokalbiy roboty
kiirimo ir tobulinimo procesai. Kuriantis internetinéms platformoms ir atsirandant galimybei
kiekvienam Zmogui kurti turinj, dalintis informacija iSmaniyjy technologijy pagalba ¢ia ir dabar,
tapo aiSku, jog visa gausybé prieinamos informacijos taps ganétinai bereik§mé, jei nebus
atitinkamy jrankiy ar suvokimo, kaip tg informacijg vartoti ar panaudoti jvairiais tikslais. Daugelis
elektroniniy parduotuviy, tokiy kaip ,,Amazon®, ,Ebay* (Ashfaq, 2020), ,,Gucci, ,,Burberry*,
,Louis Vuitton* (Chung, Ko, Joung, ir Kim, 2018), ,,Zalando* (Rese ir kt., 2020) ir kitos, émési
diegti pokalbiy roboty programas savo internetiniuose puslapiuose, sickdamos per glaudesni
santykj su savo vartotojais atliepti verslo interesus — individualizuoti saveika su savo klientais,
padidinti jy pasitenkinimg ir sumazinti aptarnavimo iSlaidas (Elmorshidy, 2011). Progresa
pokalbiy roboty kiirimo procese, kuriy veikimo principas buvo gristas dirbtiniu intelektu,
patvirtino ir iSmaniyjy asmeniniy pokalbiy roboty, valdomy balsu, sukiirimas. Jie buvo diegiami |
iISmaniuosius telefonus ar specialius namy garsiakalbius ir atpazindavo balso komandas, o
atsakymus teikdavo skaitmenizuotais kompiuteriniais balsais. Sie pokalbiy robotai, tokie kaip
»Apple Siri, . IBM Watson®, ,,Google Assistant®, , Microsoft Cortana® ir ,,Amazon Alexa“
(Adamopoulou ir Moussiades, 2020) ripinosi namy prietaisy, kalendoriy, elektroninio pasto
stebéjimo funkcijomis, o jy veikimo principas prieSingai nei paciy pirmyjy pokalbiy roboty, buvo
gristas ir interneto pagalba. Véliau nuo 2010-yjy kito Zmoniy tarpusavio bendravimo santykis, vis
dazniau naudojant mobiligsias programas iSmaniyjy telefony pagalba (Sarwar ir Soomro, 2013) ir
atsirado daugiau galimybiy jiems pritaikyti. Taciau Siuo metu pokalbiy roboty, valdomy balsu

pritaikymas yra labiausiai naudojamas ieSkant tam tikros informacijos internete, bet ne tiesiogiali
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apsiperkant elektroninése parduotuvése ir néra aisSkios tokio tipo pokalbiy roboty pritaikymo
galimybés bei poreikis tiesioginio apsipirkimo proceso metu, ketinant pirkti elektroninése
parduotuvése bei labiau orientuojamasi j susiraSinéjimo principu grjsty pokalbiy roboty
pritaikyma ir jy tobulinima.

Su socialiniy tinkly atsiradimu ir spar€iai augan¢iu naudojimu atsirado terpe
susiraSinéjimo programy kurimuisi (Leung ir Chan, 2020), kurios taip pat tapo dar vienu biidy
pokalbiy robotams panaudoti. Dirbtinio intelekto pagalba gristu veikimo principu, pokalbiy
robotai tapo dalinai skirti atliepti komerciniams tikslams ir yra dalis pokalbiu grjstos komercijos
koncepto, jo vystymosi (Eeuwen, 2017). Tai supaprastino visg apsipirkimo procesg — prekiy
palyginimo, i§sirinkimo, jsigijimo ir pristatymo etapuose. Sig pazangg galima vertinti ir funkciniu
pozitriu, kadangi pokalbiy robotas tarsi atlieka skirtingy roliy vaidmenis: tampa apsipirkimo
asistentu, konsultantu, klienty aptarnavimo atstovu. D¢l pakankamai naujo pokalbiu grjstos
komercijos koncepto ir neiSpildyty jos galimybiy, yra mazai tyrimy apie pokalbiy roboty
pritaikymo priémimg susiraSin€jimy programose, tad néra aiSku dél kokiy veiksniy vartotojai
apsipirkimo metu per susirasinéjimo programas ketinty bendrauti su pokalbiy robotais (Eeuwen,
2017; Moriuchi, Landers, Colton ir Hair, 2020). Vystantis socialiniams tinklams, pokalbiy roboty
pritaikymas jmonés Zenklui ar paslaugai tapo jvairesnis, kadangi sukiirus personalizuotg jmonés
puslapj ar paskyra socialiniy tinkly platformose, klientai informacija pokalbiy biidu galéjo gauti
savo iSmaniuosiuose jrenginiuose ar atlikti konkrecius kasdienius veiksmus pokalbiy roboty
pagalba. Galimybés bendrauti ir naudoti jvairy turinj nejtikétinai iSaugo sukiirus iSmaniuosius
mobiliuosius jrenginius su foto kameromis, interneto prieiga bei padidéjus jy prieinamumui,
pager¢jus salygoms ir galimybéms juos jsigyti. 2018 m. visame pasaulyje iSmaniyjy telefony
vartotojy skaiCius perkopé 3 mlrd. ir tikimasi, kad 2021 m. jis iSaugs iki 3,763 mird. (Takahashi,
2018). Tuo metu pokalbiy roboty gebéjimas skenuoti ir suprasti gaunamg informacijg tobuléja ne
tik komunikacijos kanaly, bet ir jvairios informacijos apdorojimo atzvilgiu. Gebé¢jimas ne tik
atpazinti raktinius ZodZius susirasinéjimo laukelyje, bet ir sumaniau interpretuoti pati teksta,
vizualing, garso ir audiovizualing medziagg tapo dar viena i§ techniniy savybiy priskiriamy
pokalbiy robotams, kurios lémé daugiafunkcinj pokalbiy roboty pritaikymg ir patogesnj
apsipirkimo procesa. Vystantis iSmaniesiems telefonams, tradicing internetiné mobilioji komercija
internetinio portalo biidu buvo pakeista mobiliojo apsipirkimo programomis, kur mobilusis
pokalbiy robotas yra viena i§ technologijy, galin¢iy dar kartg pakeisti mobiliagjg prekyba. Manoma,
kad pokalbiy robotai yra rinkodaros ateitis, kadangi jie gali biiti integruoti su susirasinéjimo
programomis, tokiomis kaip ,,Messenger”, ,,WhatsApp“, ,,Skype“, tad jie galimai pakeis

mobiligsias apsipirkimo programas (Kasilingam, 2020). Todé¢l iki Siy dieny tobuléjant tiek
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iSmaniesiems jrenginiams, tiek vystantis pokalbiy robotams ir augant pokalbiu grjstos komercijos
mastui mobiliyjy jrenginiy pagalba, rekomenduojama istirti ketinimui bendrauti daranciy veiksniy
jitaka ne tik ketinant pirkti internetiniame elektroninés parduotuvés puslapyje, bet orientuojantis ir
1 mobiliyjy jrenginiy teikiamus budus, tiriant kiek daznai vartotojai perka internetu, o kiek daznai
mobiligja aplikacija, kad buity aiSku, kokiu biidu perkant ir kokiose vartojimo situacijose vartotojas
galimai susidurs su vienu ar kitu pokalbiy robotu. Kei¢iantis apsipirkimo jpro¢iams svarbu ne tik
1 juos atsizvelgti, bet ir | kintancius poreikius, todél reikia i$siaiskinti, kokiais pozitiriais pokalbiy
robotai yra skirstomi, ir kokiais Kkriterijais remiantis reikéty parinkti tinkamg pokalbiy robotg tick

perkant skirtingais biidais ar turint skirtingus poreikius apsiperkant.

1.3. Pokalbiy roboty skirstymas

Pokalbiy roboty naudojimo bumas, net nekvestionuojant jy veikimo principo, ar jo
veikimo pagrindas grjstas paprastuoju raktiniy Zodziy atpaZinimo biidu ar paZangesniu jdiegtu
dirbtiniu intelektu, prasidéjo masiskai ple€iantis interneto paslaugai, jo naudojimui ir ypac iSplitus
iSmaniesiems mobiliesiems jrenginiams, kuriantis socialiniy tinkly svetainéms, susiras$iné€jimo
programoms. Akivaizdu, jog pokalbiy robotai kaip kompiuteriné programa skiriasi savo
iSmanumu, funkcionalumu, veikimo principu, taciau nustatyta, jog literatiiros, aiSkinancios kaip
pokalbiy robotai turéty buti klasifikuojami, resursai yra menki (Folstad, 2020). Klasifikavimo
poziuriy literatiiroje yra iSties jvairiausiy, taCiau apzvelkime svarbiausius, kurie aktualiis
elektroninés prekybos srityje.

Vienu poziiiriu teigiama, kad yra dviejy tipy pokalbiy robotai, pagal veikimo principa:
vieni veikiantys pagal konkreCius idiegtus parametrus, kiti gebantys progresuoti atitinkamai
mokantis 1§ gaunamos informacijos pokalbiy metu ir veikia dirbtinio intelekto pagrindu (Vincze,
2017; Enache, 2018; Weckger, 2019; Piccolo, 2019). Kitaip tariant pirmojo tipo veikimas
pagristas taisykliy rinkiniu, o antrasis naudoja masininj mokymasi, remiasi vystomu dialogu
(Vincze, 2017; Rese ir kt., 2020). Pirmojo veikimo tipas yra ribotas, kadangi pokalbiy robotas
veikia 1§ anksto nustatytomis taisyklémis ir tai yra priskiriama dirbtinio intelekto grupei
(McKinsey ir Company, 2018). Sie pokalbiy robotai yra riboto veikimo ir todél, nes jie gali
atsakyti tik j labai konkrecias komandas, kurioms buvo uzprogramuoti. Jei vartotojo, su kuriuo
pokalbis yra palaikomas, atsakymas neatitinka pokalbiy roboto instaliuoty komandy parametry ar
néra jtrauktas ] numatytuosius, tokio tipo pokalbiy robotai negalés tinkamai sureaguoti ir pateikti
adekvataus atsakymo paprasciausiai tod¢l, kad nesupras, apie ka yra klausiama, kas turima

omenyje, ir atsakymas bus netikslus arba nesusij¢s su klausimu. Antrojo tipo pokalbiy roboty
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funkcijos yra grjstos masininio mokymosi algoritmais, pasitelkiant dirbtinj intelektg ir natiiralios
kalbos apdorojima. Tokio tipo pokalbiy robotai sugeba suprasti ne tik konkrecias komandas, bet
ir nuskaityti konteksta, analizuoti klausima nuodugniau. Sio tipo robotai mokosi i§ gaunamos
informacijos ir surinktos patirties, jy iSmanymas progresuoja su kiekvienu pokalbiu su Zzmonémis.
Bendravimas su klientais tiesioginiais pokalbiais tapo vis populiaresne priemone teikti klienty
aptarnavima realiuoju laiku el. prekybos srityje (Adam ir Wessel, 2020). Sis augantis naudojimas
glaudziai siejasi su patobulinimais dirbtinio intelekto atzvilgiu, nes tai suteikia realesnj pojitj, kad
yra bendraujama su zmogumi, tafiau nepaisant to, vartotojai daznai jaucia nepasitenkinimag
vartotojui apsisprendziant ar naudoti pokalbiy robotus, buty galima aiskiau i§sigryninti, kurio tipo
pokalbiy roboty taikymas turéty buti plétojamas ateityje.

Be abejonés pokalbiy robotai yra klasifikuojami ir pagal komunikacijos palaikymo modelj,
kitaip tariant, kokiu biidu yra bendraujama su pokalbiy robotu. ISskiriami trys skirtingi tipai:
bendraujantys raSytine forma, balsu arba dvejopai (Paikari ir Hoek, 2018; Piccolo, 2019).
AtraSantys pokalbiy robotai, kuriy veikimo principas pagrjstas ir dirbtiniu intelektu, turi iSties
Nemazg pranaSumg ir erdvés gaunamos informacijos interpretavimui, jvairiy galimy atsakymy
sprendimy formulavimo galimybéms. Tuo tarpu balsu pokalbj vedantys robotai, teigiama, kad gali
palaikyti natiiralesn¢ sgveikg ir kontaktg su pasnekovu, tac¢iau komunikuojama informacija daznu
atveju gali buti lydima nevientiso atsakymo jspiidZio, dirbtinumo pojicio, taciau elektroninése
parduotuvése dazniausiai galima aptikti susirasinéjimo pagrindu veikiancius robotus. IS pirmo
zvilgsnio sumaniausi ir placiausiai naudojami, atrodo, turéty biiti abejais budais komunikuojantys
robotai, galintys palaikyti dvejopo tipo komunikacija, taciau reikia prisiminti, jog pokalbiy roboty
panaudojimo variacijy yra ne viena, tad nuo to taip pat priklauso, kokiais biidais galima bendrauti.
Kai kuriuose internetiniuose portaluose, virtualiis pokalbiy asistentai yra paciy portaly jrankis,
taiau vis dazniau elektroninés parduotuvés kuria savo imoniy personalinius puslapius
socialiniuose tinkluose ir rySj su potencialiais ar esamais klientais palaiko virtualiy pokalbiy
asistenty pagalba per socialinius tinklus ir susirasin¢jimo programas. Pastaruoju metu Zmonés yra
labiau link¢ naudotis susiraSinéjimo programomis nei paciais socialiniais tinklais, kadangi tai yra
iSties patogus buidas bendrauti (Wackerg, 2019). Susira$in¢jimo programas pakanka atsisiysti ]
mobilyjj jrenginj ir su visais norimais kontaktais galime bendrauti vienos ar keliy programéliy
pagalba, kurios siejasi su naudojamu socialiniu tinklu. Tai tapo puikia terpe virtualiy pokalbiy
asistenty pritaikymui. Elektroninés prekybos jmoniy personalizuoti profiliai socialiniuose
tinkluose taip pat turi susiraSin¢jimo funkcijg ir ten gali pritaikyti automatizuotus atsakymus.

Idiegti pokalbiy robotai ganétinai natiiraliai pokalbio buidu gali bendrauti, norédami i$siaiskinti
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besikreipian¢io asmens poreikius, atsakyti j klausimus, suteikti individualizuotg kliento
aptarnavimo paslauga, ta¢iau kaip zinia pokalbiy robotai turi savy triikumy, o orientuojantis, jog
ateityje ketinimas pirkti elektroniniu biidu tik augs, svarbu atkreipti démesj  dazniausiai kylancias
problemas vartotojui ketinant pirkti su pokalbiy roboto pagalba ir bendraujant rastu.

Kitas poziiiris teigia, jog pokalbiy robotai gali buti skirstomi pagal apipavidalinima.
Pokalbio agentai gali bati apipavidalintieji (angl. embodied) arba paprastieji (angl. disembodied)
(Chaves, 2020). Apipavidalintieji pokalbio agentai turi virtualy zmogaus kiing ar veida, paprastai
gali palaikyti pokalbj tiek verbaliniu bidu — tekstu ar balsu, tiek neverbaliniu — reiksti emocijas ar
reakcijas veido mimikomis, zvilgsniu, kiino judesiais. Tuo tarpu vizualaus apipavidalinimo
neturintieji pokalbiy robotai dialogg su vartotoju palaiko teksto pagrindu, o vyraujan¢iag emocija,
nuotaikg ar pamastymus gali iSpildyti dalinantis vizualia medziaga, vaizdiniais, vaizdo jrasais,
iliustratyviais aforizmais (Araujo, 2018). Neapipavidalintieji pokalbiy robotai dominuoja
socialiniuose tinkluose ir susiraSinéjimo programose (Araujo, 2018). Nustatyta, jog vizualinis
pokalbiy roboto sprendimas didelio poveikio biisimai sgveikai ar ketinimui bendrauti neturi (Stan,
2020) ir manoma, kad interneto svetainése paprastesni pokalbiy robotai, neturintys vizualios
zmogaus tapatybes, kitaip tariant apipavidalinimo, sukelia maziau nemalonaus efekto ir mazina
neigiamg poveiki (Chaves, 2020). Pernelyg suzmoginti pokalbiy robotai sukuria didesnius
vartotojy lukescius, kurie sukuria didesnj nusivylima, kai pokalbiy robotas neveikia kaip tikétasi.
Brandtzaegas ir Folstadas (2018) savo tyrimu teigé, kad labai svarbi yra zmogaus ir roboty savybiy
pusiausvyra, kur per daug zmogiskosios savybés gali iSkreipti pokalbius ne ta tema, kuria reikéty
bendrauti, o tuo tarpu pernelyg automatizuota sgveika gali lemti ZmogiSko biivimo ir supratimo
trukumg. Turint omeny, kad pokalbiy robotai gali klaidinti vartotojus apie suvokiamg socialinj
buvima, jei jie pradzioje neprisistato esantys robotai, arba vartotojas nepakankamai nuovokus, tai
turéty visas savybes, itraukiant ir vizualinius sprendimus, bet tuo paciu atitikty vartotojo liikescius,
pasiekty verslo komercinius tikslus ir sumazinty nepasitenkinimg. Todé¢l yra svarbu 18sigryninti
svarbiausius atributus, darancius jtaka vartotojo ketinimui ir, Zinant vartotojy skirtumus, juos
pritaikyti atsizvelgiant j jvairius poreikius.

Pokalbiy robotai taip pat gali buti skirstomi ir pagal jy numatytus funkcinius tikslus.
Kadangi virtualiis pokalbiy asistentai dauguma gali bendrauti ir veikti kaip zmonés, su komercija
susijusiose internetinése platformose yra naudojami jvairiais tikslais: santykiy su klientais
uzmezgimui ir vystymui, klienty aptarnavimui, paslaugy uzsakymui ar kaip asmeniniai
konsultantai (Vincze, 2017). Dar gali biiti naudojami pokalbiams su vartotojais apie produkty

pasirinkimg ir padéti vartotojams pagristai pasirinkti pirkinius, priimti sprendimus, suteikti
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pagalbos ieSkant informacijos, prekiy pirkimo, rezervavimo procesuose, atsiliepimams pateikti
(Leung ir Chan, 2020). IS esmés pokalbiy robotai gali atlikti daug skirtingy funkcijy, bet
nepriklausomai nuo jy iSmongs ir funkcionalumo lygmens, pokalbiy robotai dazniausiai veikia
asmeninius tikslus apsipirkimo metu (Merkle, 2018). Galima teigti, elektroninés prekybos srityje
aptarnavimui dedikuoti pokalbiy robotai gali atlikti jvairias funkcijas, susijusias kliento
poreikiams atliepti, nuo kontakto uzmezgimo iki jvykusios transakcijos fakto, popardaviminio
laikotarpio ir griztamojo rySio surinkimo. Todél ¢ia persipina verslo ir vartotojo lukes¢iai bei
interesai, kuriems atliepti naudojami pokalbiy robotai dazniausiai geba atlikti jvairias funkcijas.

Skirtingiems pokalbiy robotams, turintiems skirtingus tikslus, skiriasi ir jy pokalbiy tipai.
Daugelis pokalbiy roboty, uzuot jsitrauke i pokalbj, veikia vienkrypciai (Paikari ir Hoek, 2018).
Kai kurie pokalbiy robotai tarnauja jvairiems tikslams, o kai kurie turi tam tikrg uzduotj ir gali
buti skirstomi pagal pokalbio vedimo kryptj i tris grupes: jvesties atpazinimo, rezultato arba
dvikrypciai (Piccolo, 2019). Jvesties atpazinimo pokalbiy robotai iesko atpazjstamy Zodziy ar
fraziy, kurie biina jvesti kaip numatytieji pokalbiy roboto nustatymuose ir turi priskirtg atitinkamag
reakcijg, iSkviecia skirtingus veiksmus, priklausomai nuo konkreciy zodziy ar fraziy. Tuo tarpu
rezultato pokalbiy robotai veikia patys, proaktyviai dalinasi turiniu kurdami ry$j su vartotoju,
nereikalaudami pirminés interakcijos i§ vartotojo pusés, kurios pagrindu buty galima parinkti
atsakyma, bet tarsi atlieka pranesé¢jo funkcija, pasidalina informacija, pavyzdziui, apie galimas
paslaugas internetiniame portale. Na, o dviejy krypc¢iy pokalbiy robotai patys ir teikia informacija,
bet kartu mezga pokalbj komunikacijos kanale, remiantis gauta informacija, surinktais
duomenimis. Todél, ; §; skirstymg taip pat reikéty atsizvelgti galvojant apie tai, kokioje
platformoje yra naudojamas pokalbiy robotas ir kokia bus jo pagrindiné rolé bei funkcijos.

Taip pat pokalbiy robotai gali biiti skirstomi pagal jy savarankiSkumo sugebéjimus ir yra
skirstomi j dvi grupes — tarpininkaujancius bei nepriklausancius (Piccolo, 2019). Pirmuoju atveju
tarpininkaujantys robotai negali atlikti visy uzduociy ar atliepti vartotojy poreikiy patys, jiems turi
biti nurodoma ir jvardinama labai konkreciai, ko 18 jy tikimasi. Tuo tarpu nepriklausantieji, gali
ne tik pagal surinkta informacija mokytis, suprasti, kokius veiksmus reikia atlikti, bet ir juos
realizuoti (Paikari ir Hoek, 2018). Tarpininkaujantys pokalbiy robotai gali atsakyti | dazniausius,
besikartojancius, paprastus klausimus ir atlikto asmenino serviso funkcijas, pvz.: nukreipti j savo
elektroninio puslapio pagalbos centro straipsnius, kur yra patalpintos instrukcijos, kaip iSspresti
tam tikras problemas arba daugiau suzinoti kaip naudotis pacia platforma. Dazniausiai visiskai
nepriklausantys pokalbiy robotai veikia gerai iSvystyto dirbtinio intelekto pagrindu ir gali spresti

ne tik paprastas, bet ir kompleksines uzklausas, natiiraliau bendrauti. Sis skirstymas yra svarbus
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mazmenininkams ir ] jj reikéty atsizvelgti galvojant apie pritaikymo konteksta bei norimus atliepti
verslo tikslus, kadangi jvairaus funkcionalumo pokalbiy robotas gali biiti pritaikomas tais paciais
tikslais, ir tada tai tampa verslo apsisprendimo klausimu, remiantis Kitais Kriterijais, pvz.:
aptarnavimo vizija, investavimo vizija | naujy technologijy pritaikyma ar kitais. Apsisprendima
gali lemti iSmanymas apie tai, kokias roles pokalbiy robotas gali atlikti, todél toliau jos bus

apzvelgiamos.

1.4. Pokalbiy roboty rolés

Pokalbiy robotai imami vis labiau pritaikyti jmoniy, ypatingai siekiant kurti ry§j su klientu
ir puoseléti jo lojaluma. Vieni 1§ pagrindiniy pokalbiy roboto panaudojimo ir pritaikymo tiksly yra
pakeisti brangias vartotojy aptarnavimo paslaugas zmogiskaisiais resursais ] automatizuota
vartotojo ir roboto sgveika, kuri buty ekonomiskesné, efektyvesne, pritaikomesné ir patikimesné
paslauga (Schuetzler, Grimes ir Giboney, 2020), taip pat, patenkinti savo klientus teikiant
pramoging ir informacing verte (Ashfaq, 2020), suteikiant individualizuotas paslaugas. Yra daug
aspekty, kuriais pokalbiy kuriama nauda tenkina verslo liikes¢ius. Bendravimas su klientais
tiesioginiais pokalbiais tapo populiaria priemone klienty aptarnavimui puoseléti elektroninés
prekybos srityje (Adam ir Wessel, 2020). Pokalbiy robotai daugiau démesio skirti klientui, jo
poreikiams nustatyti ir atliepti (Dey, Mahalle, Shafi, Kimabahune ir Hassanien, 2020).
Naudojantys dirbtinj intelekta pokalbiy robotai gali suteikti tinkamg atsakyma itin greitai ir surasti
reikiama medziagg ar informacija atsakymo formulavimui naudojant jvairias duombazes ar
atsifiltruoti i§ didelio informacijos kiekio. Ir daZnu atveju jie tai gali atlikti daug greic¢iau, nei kad
tai padaryty zmogus (Enache, 2018). Todél tai tapo itin pravar¢iu ir naudingu jrankiu elektroniniy
parduotuviy kiiréjams. Jie geba teikti informacija, atsakymus j klausimus apie sitlomy prekiy
(Brandtzaeg ir Folstad, 2018), véliau padéti iSsirinktg preke jsigyti, suteikti duomenis apie
uzsakymo informacija. Taip pat Salia to, jog gali buti suteikiama labai centralizuota informacija,
kuriai atrodo galimai biity naudojami naudojami atsakymy Sablonai, dirbtinio intelekto ir kity
techniniy galimybiy, tokiy kaip pokalbiy roboto galimybé naudoti informacijg i§ jvairaus tipazo
duombaziy, atsiranda galimybé teikti individualizuota atsakymg, formuoti autentiskg vartotojo
aptarnavimo ar pokalbio su pokalbiy robotu patirt], atsigrezti j patj klienta, jo poreikiy atpazinimag
ir atitinkamg reagavimg (Chung ir kt., 2018). Pokalbiy roboty tikslas yra nukreiptas i vartotoja,
klientg ir tampa palankiu sprendimu klienty aptarnavimo srityje ir sutaupo vartotojy asmeninio
laiko narSymui po el. parduotuve ir paspartina sprendimo priémimo bei pasirinkimo procesus
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(Ashfaq, 2020). Dar galima teigti, kad vartotojams tarsi uZztikrinamas skaidrumas kainy ir
galimybiy atzvilgiu, kadangi turint daugiau jvairios informacijos palyginimui, sprendimas lieka
vartotojo rankose, ka jsigyti, kur jsigyti ir ar apskritai preké atitinkg likest;, o pasirinkimy
Siuolaikinis vartotojas iSties turi daug. Elektroniniy parduotuviy verslai tampa labai dinamiski ir
klienty patirtis naudojantis internetiniais parduotuviy portalais tampa vienu 1§ fokuso lauky
mazmenininkams el. prekybos sektoriuje. Galutinis vartotojas turi poreikj geriausiai kainai,
nuolaidai, specialiems pasitilymams, prekés iSbandymo laikotarpiui, nemokamam pristatymui
netrukus i$ karto po uzsakymo, kuris atliktas virtualiai. Mazmeninés pramonés sektorius patiria
virsmg dél nuolat besikeiCian¢iy vartotojy poreikiy, kurie gali biiti nulemti tendencijy,
rekomendacijy, pasitlymy patrauklumo, skirtingy jy jprociy, taip pat dél paciy prekiautojy noro
atliepti kintancius poreikius (Wracked, 2019), kurie dar labiau kinta dél pasaulinés pastaryjy mety
pandemijos situacijos. Tad vis daugiau vartotojy tampant virtualiais, jie praranda realaus prekés
apziliréjimo, matavimosi, lietimo galimybes. Atsiradus pokalbiy robotams atsirado daugiau
galimybiy kurti iSskirting vartotojo patirt], kas daro jtaka jy ketinimui apsipirkti ir vél, dalintis
rekomendacija, teigiamais atsiliepimais su kitais, tad pagalbos ir aptarnavimo galimybiy Svarba
iskilo j kita lygmenj, perzengiant pokalbius elektroniniais laiskais ir susiraSin€jimo Zinutémis bei
sukiiré glaudesn;j rysj tarp vartotojo ir mazmenininko. Tapo galima ne tik atliepti i jiems kilusius
klausimus, bet ir pokalbiy roboty pagalba proaktyviai kreiptis  vartotoja, dalintis naujienomis,
informacija apie galimybes elektroninés parduotuvés portale ar programeléje. Todél pokalbiy
robotai yra vis labiau orientuojami  klienty aptarnavimo sritj elektroninése parduotuvése ir, kaip
apzvelgta ankSciau, galima matyti, kad Sio tipo paslauga yra viena svarbiausiy vartotojams
naudojantis pokalbiy robotais apsiperkant elektroninése parduotuvése.

Kita zinoma funkcija yra gerinti klienty pasitenkinima, ta¢iau manoma, kad technologiniu
poZiiiriu tai néra geriausias sprendimas verslams, dél Zodinés komunikacijos ribotumo, teikiamos
pokalbiy roboty (Moriuchi ir kt., 2020). Taip pat Moriuchi ir kiti (2020), tyrimo metu nustaté, kad
tirlamyjy pozitris j technologijas i§ esmés daro jtaka ne tik klienty pasitenkinimui, bet ir ketinimui
bendrauti su pokalbiy robotu. Elektroniniy parduotuviy klienty atveju jy pasitenkinimg gali
atspindéti pasirinkimas toliau naudotis tam tikromis svetainémis nekeiciant jy j kitas, o jiems
patiems suvokiamas pasitenkinimas siejasi su patikima, aktualia ir iSsamia informacija apie
produktus, kas daro jtaka ketinimui pirkti (Chung ir kt., 2018). Nustatyta, jog pokalbiy roboty
poveikis vartotojy pasitenkinimui, pozitiriui j produktg ir ketinimui pirkti skiriasi nuo el.
parduotuvés vertinimo, bet i§ esmés, apsiperkant internetu su pokalbiy roboty pagalba, didéja
vartotojy pasitenkinimas mazmenininku ir tai formuoja teigiamg pozitirj j produkta, ir ateities

ketinimg pirkti (Ashfaq, 2020). Pavyzdziui: prabangos prekiy elektroniniy parduotuviy atveju
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nustatyta, kad klientai vis labiau suvokia ir ketina bendrauti su pokalbiy robotais suvokdami juos
kaip kompetentingus, laikg taupancius jrankius, taiau tik tais atvejais, kai jie teikia kokybiSka
bendravimg, kuris teigiamai veikia klienty pasitenkinimg (Elmorshidy, 2011). O kas yra
kokybiskas bendravimas, taip pat, matyt, gali biiti suvokiama skirtingo vartotojo nevienodai.
Kokybés poziiiriu tai siejasi ir su suvokiamu klienty aptarnavimu kaip paslauga (Folstad,
Nordheim ir Bjorkli, 2018). Todél, suvokiant, kad klienty pasitenkinimas daro jtaka ketinimui
pirkti, ir naudojantis pokalbiy robotu apsipirkingjant, vartotojas pozityviau verting el. parduotuve
bei turint omenyje, kad nuo pacios prekiy ir elektroninés parduotuvés konteksto gali skirtis
pokalbiy roboto suteikiamos naudos, svarbu atsizvelgti j pokalbiy roboty atributus, kurie
skirtingose elektroninése parduotuvése daro jtaka pokalbiy roboty teikiamoms suvokiamoms
naudoms ir suprasti, kokie veiksniai gali daryti jtakg pokalbiy roboty kaip technologijy teikiamy
naudy suvokimui.

Dar viena funkcijy grupé skirta didinti pardavimus, atliekamy transakcijy kiekj ir tuo paciu
mazinti aptarnavimo paslaugy kastus (Moriuchi ir kt., 2020). Mazmeninés prekybos parduotuvés
ieSko madingy ir patogiy, taCiau salyginai nebrangiy apsipirkimus skatinanciy alternatyvy
elektroninéje erdvéje, siekiant sumazinti personalo resursy ir valdymo sgnaudas (Bertacchini,
2017). Kai kurie pokalbiy robotai nepalaiko pokalbio nuo pradzios iki galo, o tarpininkauja dalyje
jo, véliau biina perimami zZmogaus agento. Tokiu resursy valdymo poziiiriu yra uztikrinami
greitesné reakcija ir spartesnis atsakymo laikas. Taip pat, pagal poreik]j jei reikia, vartotojas gali
biti uzimamas papildomu bendravimu, o tuo tarpu zmogus agentas gauna papildomo laiko atlikti
kitas svarbias uzduotis ar surasti atsakyma. Tokio tipo pokalbiy robotai gali padéti iSspresti beveik
90% reguliariy klienty uzduoty klausimy ir taupo verslo kaStus, nereikalaudami visiSko
zmogiskyjy resursy jsitraukimo (Soni, 2020), bet tuo paciu ir absoliuciai neeliminuojant
darbuotojy etaty. Siuo biidu pardavimai taip pat gali biiti skatinami pokalbiais grijstos komercijos
pagrindu. Pokalbiy robotai su vartotoju bendrauja realiu laiku, uZduoda klausimus remiantis jy
atsakymais, teikia rekomendacijas pagal individualius ltiikesCius ir reikalavimus. Orientuojantis |
kliento pasitenkinimo puoseléjima, tai tampa pagalba, lemiancia didéjancius pardavimus, sitilant
geriausius pasitilymus, teikiant informacija apie uzsakymus, jy praeitj, geriau suprantant savo
vartotojg ir tas Zinias véliau panaudojant rinkodaros tikslais (Soni, 2020; Dey ir kt., 2020). Todél
Sis interesas verslo atzvilgiu yra vienas svarbiausiy ir ¢ia pokalbiy roboty technologinio vystymo
sprendimai gali turéti svarbios reikSmes plétojant pokalbiy roboty pritaikyma elektroninés
prekybos sektoriuje siekiant didesniy pardavimy.

Nors tai néra jvardinamas kaip viena i§ pagrindiniy funkcijy, taciau pokalbiy robotais

sickiama suteikti naudos ne tik verslui, bet ir vartotojams, atliepiant jy ltkes¢ius maloniam ir
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patogiam apsipirkimui. Zinoma, kad pokalbiy robotai pralinksmina Zmones, suteikdami jiems
jvairiy Smaik$¢iy patarimy, pradziugina bendraudami draugiskai ir jtraukianciai. Taip pat, jie
suteikia ir pasidalina norima informacija pakankamai greitai. Nustatyta, kad suvokiamas
malonumas daro didele¢ jtaka ketinant bendrauti su pokalbiy robotu (Venkatesh ir kt., 2012;
Kasilingam, 2020). Zmogaus jprotis ketinti apsipirkti elektronin¢je parduotuvéje ir turima patirtis
tai darant, tarpusavyje glaudziai koreliuoja ir turi jtakos ketinimui naudotis pokalbiy robotais per
suvokiamas naudas (Araujo ir Casais, 2019). Dar vienas i§ veiksniy, kodél zmonés ketina
bendrauti su pokalbiy robotais yra dél jy smalsumo iSsiaiskinti roboty iSmanumo galimybes,
figtiruoja ir socialiniai veiksniai, tokie kaip btidas i§vengti vienatvés, ir turéti su kuo pasikalbéti
vieni$ai besijauciantiems zmonéms, yra priskiriami prie motyvuojanciy, ketinimg bendrauti
lemianciy veiksniy (Waghmare, 2019). Turint tai omenyje, elektroninés parduotuvés, galvodamos
apie galimus pokalbiy roboty tobulinimus, fokusuodamosis j klienty aptarnavima ir pasitenkinima,
suvokiamas naudas, vienu i$ tiksly galéty turéti ir suvokiamos socialinés biities motyvus, kurie
daznu atveju labiau figliruoja kaip asmeniniai motyvatoriai, kurie sufleruoja skirtingas matomas
naudas ir glaudziai siejasi su pasitenkinimu bei ketinimu pirkti (Mimoun, ir Poncin, 2015).
Manoma, kad pokalbiy roboto kaip socialinés visuomenés dalyvio rolé per sagveika su vartotoju
teigiamai veikia vartotojy pasitikéjimg internetiniais prekybininkais (Jiang, Rashid, ir Wang,
2019). Pries apsipirkdami per internetines ar socialiniy medijy platformas, vartotojai daznai
atsizvelgia | kity visuomenés poziiirj, asmeny patirtj, apzvalgas, rekomendacijas, taip pat |
informacija apie paslaugas po pardavimo, o aplinkos nuomonés jtaka daro jtaka pozitriui ir
vartotojy suvokiamoms naudoms (Kaasinen, 2005). Todél, galima manyti, pokalbiy robotai gali
pagerinti vartotojy pasitikéjimg elektronine parduotuve ir jos teikiamomis paslaugomis, atliepiant
jvarius vartotojo poreikius, kurie asocijuojasi su teikiamomis pokalbiy roboty naudomis ir
malonumu naudotis. IStyrus to jtakg ir Zinoma reikSme verslas galéty apgalvoti galimg ilgalaike
investicijy j technologijas strategija ir to nauda prekés zenklo formavimui.

Pokalbiy robotai taip pat yra ir savitarnos technologijy vienas pavyzdziy. Siomis dienomis
pokalbiy robotai vis labiau taikomi elektroninés prekybos rinkose ir klienty aptarnavimo srityje.
Kaip savitarnos technologija, pokalbiy robotai siiilo daugybe islaidy taupymo galimybiy, taciau
taip pat gali prisidéti gerinant teikiamy paslaugy kokybe ir verslo bei vartotojy santykj. Verslas
yra suinteresuotas j tokio tipo technologijy pritaikyma ir tikimasi, kad vien pokalbiy robotai padés
verslui sutaupyti daugiau nei 8 mird. USD per metus iki 2023 m. aptarnaujant klientus (Adam,
Wessel ir Benlian, 2020). Pokalbiy robotai, kurie yra naujoviskesni, geba palaikyti pilnavertiska
pokalbj, turés palankesnj vartotojy poziiirj kaip j savitarnos technologijas i§ esmés, nes vartotojai

savo ruoZtu turintys tokj teigiamag poziiirj, yra linke dazniau naudotis pokalbiy robotais (Gonzalez
23



ir kt., 2019). Vis daugiau empiriniy jrodymy parod¢, kad ir asmeninis inovatyvumas yra svarbus
veiksnys naujy vartotojy produkty priémimui, pvz.: mobiliajai komercijai, taip pat tapo precedentu
ketinimy naudotis savitarnos technologijomis (Huang ir Yang, 2020). Taciau vis délto tyrimai
rodo, jog vartotojai dazniau yra linke ieskoti Zzmogaus pagalbos, uzuot sprendziant problemas
savitarnos technologijy pagalba (Folstad ir Skjuve, 2019), tad atrodo, jog Sioje vietoje tampa
problematiska suderinti verslo tikslus su vartotojy jprociais bei poreikiais. Sis nesuderinamumas
rodo, kad vis délto reikéty daugiau démesio skirti vartotojy poreikiy tyrimams, kad biity galima
i8siaiskinti, kokie tobulinimai yra reikalingi esamiems vartotojy jpro¢iams pakeisti.
Elektroninése parduotuvése pokalbiy robotai, veikiantys dirbtinio intelekto pagalba, yra
paprastai naudojami pokalbio uZmezgimui ir palaikymui per mobiligsias programéles,
internetinius puslapius ar susira§inéjimo programas (Mahendiran, 2018). Jie suteikia vartotojui
pritaikyta apsipirkimo patirtj ir geba aptarnauti vartotojus bet kuriuo metu, bet kurioje vietoje.
Pokalbiy robotai dazniausiai teikia paslaugas visg parg 7 dienas per savaite ir buvo nustatyta, jog
yra daZniausiai naudojami pardavimo funkcijai atlikti 41%, po to seka klienty aptarnavimo tikslo
funkcija 37%, ir rinkodaros tikslais 17%, kai pardavimai padidéjo vidutiniskai 67%, o 26% visy
pardavimy buvo atlikti pokalbiy roboty pagalba (Forbes, 2019). Rinkodaros tikslais naudojami
pokalbiy robotai gali biiti naudingi igyvendinant veiklg socialiniuose tinkluose, sitilant konkrety
turin pasitelkus pokalbiy roboty galimybes, jy robotiSkas asmenybes, gebancias vesti pokalbj,
taikyti tam tikra elgesio stiliy, forma, kalba. Ivairiis faktoriai yra svarbis siekiant sustiprinti ir
1Sgauti norimas vartotojy patirt] ar emocijas, tuo paciu darant jtaka jy pirkimo sprendimams,
elgesiui. Sandoriai taupantys asmeninj vartotojy laika, pazinimo pastangas gali padéti verslui
1$siskirti, jgyti papildomo pranaSumo mezgant santykj su vartotoju ir nebiitinai apeliuoti j poreikj
bendrauti su Zmogumi. 2019 metais atlikto tyrimo metu buvo nustatyta, kad 67% visy vartotojy
bendravo su pokalbiy robotu ketinant apsipirkti kliento aptarnavimo tikslais, ir i§ jy net 40%
nertipéjo, ar jie bendrauja su Zmogumi ar su robotu, jei pastarasis suteikia tokig pagalba,
atsakymus, kokiy tikétasi (Spychalska—Kaczorowska, 2019). Bet yra ir prieStaraujanciy tyrimy
kurie teigia, kad 87% vartotojy vis tiek teikia pirmenybe¢ Zzmoniy bendravimui, o ne bendravimui
su pokalbiy robotais (Forbes, 2019) ir bendravimas su pokalbiy robotais néra populiarus masinio
naudojimo aspektu (Kingsman, 2020). Apibendrinant galima teigti, jog nepaisant to, jog
pastaraisiais metais elektroniniy parduotuviy lyderiai vis labiau taiko pokalbiy robotus, vartotojai
§1 bendravimo biidg priima ne taip lengvai. Turint omenyje kintan¢ius vartotojy jpro€ius ir didéjant
apsipirkimui internetu, klienty aptarnavimo srities reikSmé auga, ir elektroninéms parduotuvéms
kaip organizacijoms pokalbiy robotai gali suteikti vis daugiau naudy, tiek i$ pardavimy, tiek is

rinkodaros perspektyvos. Jy pagalba galima i$siaiskinti klienty poreikius, gauti informacijos
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verslo strateginiy sprendimy sékmés vertinimui. Todél suprantant, jog ateityje pokalbiy roboty
pritaikymas tik plésis, o vartotojai néra masiskai linke bendrauti, svarbu identifikuoti blokerius,
darancius tam jtaka ir iSsiaiSkinti, kokie pokyc¢iai yra reikalingi, kad vartotojai ketinty naudotis
pokalbiy robotais apsiperkant ir tai galéty atne$ti daugiau naudy pacioms elektroninéms
parduotuvéms. Toliau bus apzvelgiami modeliai, kuriais remiantis yra aiSkinamas vartotojo

ketinimas naudotis pokalbiy robotais.

1.5. Modeliai, aiSkinantys vartotojo ketinimg naudotis ir bendrauti

Taikomi jvairiis teoriniai modeliai, siekiant nustatyti veiksnius ir jy jtaka ketinimui
bendrauti su pokalbiy robotais, technologijy priémima ir jtakg tam darancius faktorius. Placiai
naudojamas ir taikomas teorinis modelis, kuriuo remiantis yra tiriama vartotojo technologijy
priémimo elgsena vadinamas technologijy priémimo modeliu (angl. Technology Acceptance
Model) (toliau tekste — TAM). Sis modelis buvo sukurtas 1986 m. Fredo Daviso ir i§ esmés jj
sudaro trys veiksniai: suvokiamas naudojimosi paprastumas (angl. perceived ease of use) ir
suvokiamas naudojimosi naudingumas (angl. perceived usefulness), kurie kartu veikia zmoniy
elgesio intencijg (angl. Behavioral Intention) ir pozitris j technologijas (angl. attitude).
Suvokiamas naudojimosi paprastumas parodo, kaip stipriai jie patvirtina, kad technologija gali
buti lengvai pritaikoma atliekant savo uzduotis, o suvokiamas naudojimosi naudingumas
atskleidzia, kaip zmonés tikisi, jog technologija pagerins jy darbo rezultatus (Chen, Widarso ir
Sutrisno, 2020). Sie du veiksniai formuoja vartotojo poziirj j technologijas ir tuomet daro jtaka
ketinimui jomis naudotis. Prie $io modelio taip pat galima prijungti ir tirti iSoriniy veiksniy jtaka
pagal tyrimo poreikj, tad Sis modelis jau dabar turi jvairiy modifikacijy ir yra lankstus naujiems
bandymams. Tuo tarpu Kita, jungtiné technologijy priémimo ir naudojimo teorija (angl. The
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) (toliau tekste — UTAUT), sitilo dar vieng
modelj elgsenai tirti, tac¢iau jis nejtraukia poziiirio j technologijas veiksnio, ir i§ principo
orientuojasi j ketinimo naudotis elgesj, tiriant pastangy kokybés, darbo nasumo, socialinés jtakos
ir salygy palengvinimo veiksnius bei jy sgveikos rysj su vartotojo amziumi, lytimi, savanoriSkumo
bei patirties veiksniais (San Martin ir Herrero, 2012; Kasilingam, 2020). Galima pastebéti, kad
tiriant ketinimg pirkti per interneting platforma naudojantis technologijomis ir tiriant jy priémimga,
naudojama jungtiné technologijy priémimo ir naudojimo teorija, tuo tarpu nagrinéjant $iuos
veiksnius apsipirkimo mobiliaisiais jrenginiais ar mobiliyjy programeliy pagalba yra taikomas dar
ir technologijy priémimo modelis, kadangi jis apima poziiirj kaip pagrindinj vartotojo priimtinuma
lemiantj veiksnj, kuris pasirodé darantis reikSminga poveikj ir mobiliyjy programy priémimui
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(Kasilingam, 2020). Nors Sie du modeliai yra svarbiis ir reikSmingi, taciau siekiant istirti vartotojo
elgesio ketinimg naudoti technologija apsiperkant internetu, mobiliosiomis susirasin€jimo
programeélémis, elektroniniu budu, reikia jvertinti ir kitus galimai su konkrecia technologija ir
apsipirkimo tipais susijusius veiksnius, kad biity galima aiSkiai suprasti jos priemima. Todé¢l, tai
néra vienintelis teorinis modelis, kuriuo remiantis vartotojo technologijy priémimo elgseng galima
tirti ir daznu atveju yra taikomi inovacijy sklaidos (angl. Theory of Diffusion of Innovations),
planuoto elgesio (angl. Theory of Planned Behavior) (Kasilingam, 2020) ir pagrjsto veiksmo
teorijy modeliai (angl. Theory of Reasoned Action) (Bengel, 2020). Inovacijy sklaidos teorijos
modeliu tiriama, kaip vartotojai kuria jsitikinimus apie naujoviy savybes, kuriais remiantis véliau
vartotojas priima ar atmeta naujoves. Taikant §] modeli technologijos skirstomos pagal
charakteristikas, tokias kaip santykinis pranasumas, suderinamumas, sudétingumas, bandomumas
ir stebimumas, tuo tarpu patys vartotojai irgi skirstomi j novatoriSkuosius, ankstyvuosius,
ankstyvaja dauguma, vélyvaja daugumg ir atsiliekanCiuosius bei tiriami jy sgveikos rysiai.
Manoma, kad vartotojy asmeninis inovatyvumas daro jtakg ketinimui pirkti internetu ir galima
teigti, jog labai svarbu skatinti technologiniy naujoviy naudojimo kultiirg (Kasilingam, 2020).
Remiantis inovacijy sklaidos teorija tuomet daugiau novatoriSsky vartotojy per komunikacijos
procesa prisideda prie technologijy naudojimo plitimo tarp kity vartotojy. Tuo tarpu planuoto
elgesio teorija ir pagrjsto veiksmo teorijos tiria ir aiSkina elgesj apskritai, ir paklojo pagrinda
technologijy priémimo modeliui. Pirmoji orientuota suprasti sunkuma ar lengvuma elgtis vienaip
ar kitaip, antroji tiria asmens jausmy poveikj tam tikram elgesiui (San Martin ir Herrero, 2012).
Daznu atveju tiriant technologijy priémima yra taikomas ne vienas teorinis modelis ir galima rasti
jvairiy jy kombinacijy, priklausomai nuo to, j kg orientuojamas tyrimas. Tad yra keletas modeliy,
kuriais remiantis tiriamas technologijy priémimas ir kiekvienas i§ jy demonstruoja skirtingus
poziiirius, nevienodai jvardina jtakg darancius veiksnius ir jy svarbg, bet kita vertus jrodo, jog Sis
priémimo procesas gali biiti veikiamas ne vieno faktoriaus skirtingai. Tuo tarpu pasitikéjimo ir
inovatyvumo veiksniai, sgveikaujantys su kitais veiksniais, atlieka svarbig role veikiancig
ketinimg naudoti technologijas, tokias kaip pokalbiy robotas, ketinant pirkti.

Mazmeninés elektroninés prekybos srityje pokalbiy robotus Siandien galima rasti jvairiy
formy, atliekancius skirtingas funkcijas, jvairiose programose ar platformose. Jie gali biiti
asmeniniai padéj¢jai ar klienty aptarnavimo agentai interneto svetainése, apsipirkimo asistentai
elektroninése parduotuvése (Boger, 2019), tac¢iau dominuoja susirasinéjimo budy grjsti pokalbiy
robotai. Pranesimy platformos yra traktuojamos kaip naujos narSyklés, o pokalbiy robotai kaip
naujos elektroninés svetainés (Piyush, Choudhury ir Kumar, 2016), kurios leidzia vartotojams

uzduoti su apsipirkimu susijusius klausimus ir gauti atsakymus nedelsiant. Taciau iki $iol nebuvo
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aiSku, kaip vartotojai priima §ig palyginus naujg bendravimo formg ir kokie veiksniai lemia jy
ketinima bendrauti, kadangi vyraujantys pokalbiy robotai yra palyginti nauji, taciau i§ vartotojo
perspektyvos jy priémimas, vertinimas ir ketinimas su jai bendrauti dar tik pradéti tirti (Rese ir kt.,
2020). Siuo metu imamos analizuoti ir pateikti pradinés jzvalgos apie galimus veiksnius,
lemiancius ketinimg naudotis arba nesinaudoti 1§ vartotojo perspektyvos ir atvejai, kada, kur ir
kaip su kokiais pokalbiy robotais susiduriama. Elektroniniy parduotuviy klienty skaicius kasdien
produktus bet kur ir bet kada, ir jvairiais buidais. Taciau klienty aptarnavimo galimybés ir jy
kokybé ne visada atitinka realios situacijos poreikio. Siekiant tirti kaip elektroniniy parduotuviy
pokalbiy robotai veikia klienty pasitenkinima yra naudojamas vartotojy technologijy priémimo
modelis kartu su panaudojimo ir pasitenkinimo modeliu (angl. Theory of Uses and Gratifications)
(Rese ir kt., 2020). Sis teorinis modelis leidzia integruoti kity teoriniy modeliy konstruktus ir
daryti modeliy kombinacijas. Jis yra orientuotas nustatyti specifiSkesnius, smulkesnius jtaka
darancius veiksnius, labiau jvardinamus kaip vartotojy motyvatoriais ketinti ar neketinti naudotis.
Keli jy yra pokalbio autentiSkumas, patogumas ir nebrandzios technologijos, kurie daro jtaka
klienty pasitenkinimui apsiperkant su pokalbiy roboty pagalba. Laikais, kai bendravimo jprociai
kinta ir bendravimas vis labiau vystomas internetu, socialiniy tinkly pagalba, mobiliyjy
susirasin¢jimo programéliy déka, atsiranda nauji veiksniai darantys jtaka pasitenkinimui.
Socialiniu pozitriu pasitenkinimas atsiranda dél sgveikos su kitais paSnekovais, tuo tarpu
technologiniu pozitiriu malonumai yra nulemiami tinkamos ir patogios pokalbiy roboty teikiamos
paslaugos ir aplinkos. Kiti iSoriniai veiksniali, tokie kaip privatumo, inovatyvumo, riziky, gali taip
pat buti kombinuojami kartu su Siuo teoriniu modeliu (Rese ir kt., 2020). Todél galimos jvairios
kombinacijos veiksniy jtakai tirti. Be to, svarbu paminéti, kad Sis modelis gali padéti istirti ir
iSsiaiSkinti, kokias technologijas ar kanalus vartotojai naudoja ir kokiu daZnumu. Taciau
Venkateshas, Morrisas, Davisas ir Davisas (2003) perziiréjo ir empiriSkai palygino asStuonis
konkuruojancius ir tatkomus modelius bei iStyrus kiekvieno modelio veiksniy jtakos svorj bei
reikSme, sukiré anks€iau jau minéta vieninga technologijos priémimo ir naudojimo teorija
UTAUT. Sis modelis yra skirtas taikyti ir tirti ketinima naudoti, kurj sudaro keturi svarbiausi
konstruktai, kaip tiesioginiai determinantai lemiantys vartotojo tam tikrg pri€mimo ir naudojimo
elgseng: naSumas, pastangy tikimybé, socialiné jtaka, ir lengvinancios sglygos. Svarbu paminéti,
kad $is modelis sako, jog pozitris ] technologijy naudojima, asmeninj inovatyvumas ir nerimg
néra tiesiogiai ketinimg naudoti lemiantys veiksniai. Autoriai teigia, kad bet koks pastebétas rysys
tarp poziiirio ir ketinimo yra netikras ir gali atsirasti dél kity pagrindiniy prognoziy praleidimo

(konkre¢iai, veiklos ir pastangy tikimybés). Sis neaiskus santykis grei¢iausiai kyla i3 rezultaty ir
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tikétiny pastangy poveikio pozitriui. Taciau, vis délto, yra teigiama, kad nors UTAUT paaiSkinta
dispersija yra gana didelé tolimesnés elgsenos tyrimams, ateities tyrimuose autoriai sitilo bandyti
nustatyti ir i§bandyti papildomas modelio sglygas, bandant pateikti dar turtingesnj technologijy
perémimo ir naudojimo elgesio supratimg. Papildomi veiksniai gali atsirasti papildomo teoriskai
motyvuoto moderavimo jtakos forma, jvedant skirtingas naudojamas technologijas (pvz.,
bendravimo sistemos, elektroninés komercijos programos), skirtingas vartotojy grupes (pvz.,
skirtingy funkciniy grupiy asmenys) ir kitus organizacinius kontekstus (pvz.: valstybinés ar
vyriausybinés institucijos). Tokiy tyrimy rezultatai turés svarbios naudos sustiprinti bendra
UTAUT apibendrinamumag ir (arba) iSplésti esamg teorinj modelj (Venkatesh ir kt., 2003). Taciau
pasak Brandtzaego ir Folstado (2018), svarbiausia yra tirti ne kaip konkretaus medijos ar nar§ymo,
apsipirkimo biidas daro jtakg vartotojams, bet veikiau kaip vartotojy poreikiai ar reikalavimai daro
jtaka jy konkrec¢iai narSymo po parduotuve ar ketinimo bendrauti pasirinkimams. Nustatyta, kad
Sie pasirinkimai yra motyvuoja keli pagrindiniai poreikiai, tokie kaip visuomenés poveikis,
invoatyvumo vedamas smalsumas, grei¢iau gaunama ir apdorojama informacija. Tad matome
iSsiskiriant] pozitirj j ty paciy modeliy pritaikomuma siekiant nustatyti kaip inovatyvumas gali
veikti kanaly pasirinkimg ar patj ketinimg naudotis pokalbiy roboto sitilomomis pagalbomis.
Taciau tiek TAM, tiek UTAUT modeliy kiir¢jy pasitilymai ateiciai itin rezonuoja su §io tyrimo
poreikiais — tirti ketinimg naudoti, bet tuo paciu atsizvelgti ir j su technologijomis susijusius
veiksnius ir jy galimg jtaka, kurie Siame tyrime jvardinti kaip inovatyvumo, pasitikéjimo,
visuomenés poveikio ir suvokiamy riziky veiksniai, jvedant juos j tyrimo modelio visumg kartu
su technologijy priémimo veiksniais, ir tiriant naujas galimybes.

Zmogaus ir kompiuterio ar roboto santykis yra nagrinéjami taip pat jvairiais teoriniais
pozitriais. Vienu atveju vartotojai, bendraudami su Zmogumi ar pokalbiy robotu, gali atpazinti
skirtingus komunikacinius poZymius, nes yra manoma, jog pokalbiy robotai yra atviresni,
sgziningesni, ekstravertiSkesni, malonesni nei zmonés. Tokiu poziliriu vadovaujantis, zmonés
galimai biity labiau link¢ ketinti bendrauti su pokalbiy robotais, ir ketinty apsipirkti jy pagalba.
Tokiems atvejams tirti yra taikomas kompiuteriy kaip socialiniy veikéjy paradigmos modelis
(angl. Computers are Social Actors) (Ashfaq, 2020), pagal kurj zmonés priskiria socialinius
atributus kompiuterinéms technologijoms, kuria yra tarsi suvokiamos savybés, paprastai susijusios
su zmogaus elgesiu (De Cicco, Silva ir Alparone, 2019). Kitaip tariant, kuo labiau pokalbiy robotai
perduoda emocijas ir reiSkia empatijg bei uzuojauta, tuo daugiau vartotojy teigiamai juos vertina
ir uzmezga socialinius bei emocinius rysius. Aukstesnis suvokiamo, menamo socialinio buvimo
lygis gali pagerinti socialinius mainus ir sustiprinti ketinima bendrauti. Cia komunikacijos

trikumai, tokie kaip neteisingas atsakymo formulavimas, gramatinés, stilistinés klaidos,
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neprisistatymas, vizualaus sprendimo biivimas ir to jtaka bendravimui gali biiti nagrin€¢jami per
kompiuterio palaikomos komunikacijos pozitirj (angl. Computer-mediated Communication). Juo
teigiama, kad Zmonés yra linkg ilgiau bendrauti su pokalbiy robotais trumpesniais praneSimais,
nors ir esant jiems netiksliems, bet gaunant sprendimg greiciau nei ilgesniais susirasingjimais su
zmogumi agentu. Taciau kiti faktoriai, tokie kaip neprofesionalumg atskleidzianc¢ios gramatinés
klaidos, tam irgi turi jtakos. Tuo tarpu vizualus pateikimas, natiiralesnis kalbos vystymas, emocijy
iStransliavimo gebéjimas populiaréja daugelyje sasajy, kur galimas kompiuteriy tarpininkavimas,
iskaitant ir elektroning komercija (De Cicco ir kt., 2019), nes manoma, kad tai padeda jtvirtinti
bendravima, ir sukuria bendro biivimo bendroje virtualioje aplinkoje patirti. Tad remiantis Siais
dviem placiai taikomais teoriniais modeliais, gali biiti tyrinéjamas Zmogaus ir kompiuterio
santykis skirtinguose kontekstuose, taCiau §iy teorijy svarbiausi aspektai taip pat gali biti
padengiami ir nustatomi taikant ir adaptuojant Kitus, pries tai apzvelgtus modelius.
Apibendrinant galima teigti, kad yra tikrai platus teoriniy modeliy pasirinkimais, kuriy
pagrindu galima grijsti technologijy, tokiy kai pokalbiy robotai, pri¢mimg ir ketinima jais naudotis,
taciau jie turéty biiti parenkami pagal individualius atliekamo tyrimo poreikius, atsizvelgiant j
tikslus ir poreikius. Kiekvienas i§ teoriniy modeliy pats i§ saves atsinesa tam tikrus technologijy
priémimg veikiancius veiksnius, kaip kad TAM modelio pagrindg sudaro suvokiamas naudojimosi
naudingumas, paprastumas ir poziaris. Teorinio modelio modifikacijos priklauso nuo kiekvieno
tyrimo individuliai, kokiy papildomy iSoriniy veiksniy jtaka papildomai siekiama istirti. Toliau
bus apzvelgiami S$io tyrimo numatyti kiti iSoriniai veiksniai, galimai sgveikaujantys su

technologijy priémimo veiksniais.

1.6 Veiksniai, darantys jtaka ketinimui bendrauti

1.6.1 Pasitikéjimo veiksniai

Polinkis pasitikéti, kaip Zmogaus savybe, gali lemti Zmogaus, tam tikrus pasirinkimus ir
ketinimus. Pasitikéjimas yra tarsi sutikimas biiti paZzeidziamam, jei aplinkybés susiklostyty ne taip
kaip numatyta. Polinkio pasitikéti savybé gali pasireiksti jvairiuose naudojimo kontekstuose
nevienodai ir nepriklausyti nuo konkrecios technologijos ar naudojimo situacijy (Nordheim ir kt.,
2019). Pasirinkimas pasitikéti turéty turéti jtakos kitiems pasitikéjimo jsitikinimams, nes polinkis
tarsi sudaro galimybes prisitaikyti prie nenumatyty aplinkybiy ir skatina iS$bandyti naujoves. Taigi
nusiteikimas pasitikéti turéty teigiamai paveikti pasitikéjimag pacia technologija. McKinghtas ir
kiti (2002) nustaté, kad polinkis ar pasirinkimas pasitikéti yra teigiamai susijgs su asmeniniu
inovatyvumu ir Zengia koja kojon stiprinant pasitikéjimg technologijomis. Kitaip tariant, pradiniy
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santykiy kontekste, kai zmonés renkasi ar iSbandyti technologinj sprendimg ar kokig kitg naujove,
sprendimas yra gristas vertinimu to, kas jau yra zinoma ir kiek apskirtai pats vartotojas yra linkes
buti pazeidziamu iSbandant technologinj sprendimg. Tod¢l pats polinkis pasitikéti neturéty biiti
tapatinamas su pasitikéjimu technologijomis veiksniu ir Sie du veiksniai turéty buti tiriami bei
vertinami atskirai.

Pasitikéjimas yra socialiniy ir finansiniy sandoriy Serdis, ypa¢ internetin¢je mazmeninés
prekybos aplinkoje, kur $is ,,socialiniy mainy kintamasis” vaidina pagrindinj vaidmenj internetinio
verslo sékméje ar nesékméje (Lu ir kt., 2016; De Cicco ir kt., 2019). Pokalbiy robotai tampa vis
labiau taikomi klienty aptarnavimo srityje ir ne tik el. prekybos internetinése svetainése, taciau ir
elektroninés prekybos paslaugas teikianCios mobiliosiose programose, susirasingjimo
programose. Tam, kad §i funkcija biity galima tinkamai i$pildyti, pasitikéjimo faktorius pokalbiy
robotais yra atlieka svarby vaidmenj. Vienu poziiiriu manoma, kad pasitikéjimas pokalbiy robotu
gali biiti puoseléjamas, kai robotas reprezentuoja zmogiskasias savybes, tada tikétina jog santykis
bus patikimesnis (Araujo, 2018; De Cicco ir kt., 2019). Taciau tai gali biiti vertinama dvejopai ir
per daug zmogiSkyjy savybiy turintis robotas gali daryti neigiama jtaka ketinimui bendrauti
(Brandtzaeg ir Folstad, 2018). Kitiems vartotojams gali atrodyti, jog kompiuteriné programa, ar
technologijos, pacios i$ saves yra patikimesnés, objektyvesnés ir racionalesnés nei Zzmonés, kurie
linke klysti (Przegalinska, 2019). Tad c¢ia galima takoskyra tarp pasitiké¢jimo zmogaus ir
technologijy priimamais sprendimais, nulemtais jy turimy savybiy. Galima biity manyti, kad jeigu
vartotojas labiau pasitiki informacija teikiama kompiuterio, jis turéty noréti dalintis ir savgja, to
prireikus su pokalbiy robotu, taciau $is rySis néra aiSkus. Pacios savybés, galimos skirti | dvi
grupes: geb¢jimy ir kompetencijy, pavyzdziui palaikyti natiiraly pokalbj, klienty iSlaikymo,
pokalbio trukmeés atzvilgiais bei privatumo ir saugos, kai pokalbiy robotai veikia veikiami jvairiy
veiksniy, tokiy kaip internetas, dirbtinis intelektas, Tai kelia klausimy vartotojo asmeninés
informacijos pazeidziamumo ir grésmes privatumo atzvilgiais (Przegalinska, 2019). Pega (2017)
atlikto tyrimo metu buvo nustatyta, kad ne maziau svarbus dalykas yra privatumas — net 70%
vartotojy nori, kad dirbtinis intelektas pagerinty jy gyvenima, tik 27% yra pasirenge dalintis savo
asmens duomenis geresnio klienty aptarnavimo tikslais, daugeliu atvejy jy noras suasmeninti
pokalbj konfliktuoja su didesniu privatumo poreikiu ir dél neaiSkumo kaip robotas gali disponuoti
duomenimis, ir dél skaidrumo tritkumo i§ paties mazmenininko perspektyvos (Pega, 2017). Tad
1§ principo pasitikéjimas pokalbiy robotu kaip technologija turéty biiti suvokiamas kaip atskiras
veiksnys, kuris yra suprantamas kaip pokalbiy roboto kaip technologijos savybiy rinkinio
vertinimo, jtraukiant suvokiamy geb¢jimy ir kompetencijy bei privatumo ir saugos aspektus,

taciau néra aiSku kaip tai veikia ketinimg bendrauti su robotu.
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Nepasitikéjimas technologijomis, kurios naudoja dirbtinj intelekta, uzkerta kelig ketinimui
naudoti pokalbiy robota, tad taip pat ir dél Sios priezasties Zmonés vis dar néra pilnai pakeisti
roboty, bet pokalbiy roboty, kaip informaciniy technologiniy kuirinio, priémimg tiesiogiai veikia
pasitikéjimas informacinémis technologijomis (Muller, Mattke, Maier, Weitzel ir Graser, 2019).
Nors ir manoma, jog yra trilkumas Ziniy, kokie veiksniai lemia vartotojy pasitikéjimg pokalbiy
robotais (Folstad ir kt., 2018), taciau nustatyta, kad i§ esmés pasitikéjimas yra vienas i§ veiksniy,
tiesiogiai daranciy jtaka ketinimui bendrauti su pokalbiy robotu (Kingsman, 2020). Vienu i§
pozitriu pasitikéjimo veiksniai yra skirstomi j dvi grupes: veiksniai, susij¢ su pacio pokalbiy
roboto suvokimu ir veiksniai, susije su jo teikiamy paslaugy kontekstu ir kokybe. Pirmoji veiksniy
grupé yra veikiama vartotojy pasitikéjimo technologijomis, kuomet vertinama, ar saugu teikti savo
duomenis ir vartotojui jautrig informacijg pokalbiy robotui. Vartotojas vertina pokalbiy roboto
geb¢jima suprasti jo uzduoto klausimo esme ar interpretacijg ir atsakymo taiklumg. Jam ne tik
svarbu biiti suprastam ir sulaukti tikétinos reakcijos ar norimo atsakymo, bet svarbu, kaip tas
atsakymas bus pateiktas, ir kas jj pateiks (Folstad ir kt., 2018; Malik, Gautam, ir Srivastava, 2020).
Gali buti, kad svarbi ir atsakymo formuluotés forma bei korektiira, priklausomai nuo to, kiek
zmogus tam skirs démesio. Elektroniniy parduotuviy pokalbiy robotams tenka ne tik padéti
iSsirinkti ar jsigyti preke, bet ir rasti biidy kaip islaikyti pokalbj su vartotoju. Nors vartotojai gali
ieskoti greito sprendimo, el. prekybos pokalbiy robotai turéty pritraukti ir atkreipti vartotojy
démesj, skatindami juos narSyti, pateikdami atsakymus apie produktus arba perkant pirkinj. Tai,
matyt, biity galima sieti su pokalbiy roboto funkcionalumo savybémis, turint omenyje, kad
pokalbio palaikymas nesant konkreciam poreikiui gali tapti i$$iikiu ar atskleisti pokalbiy roboto
trikumus. Tuo tarpu antrajai grupei veiksniy jtakg gali daryti pats elektroninés parduotuvés, kaip
prekés zenklo vertinimas, atsiliepimai ar saugu joje apsipirkinéti bei Zinomos aiskios rizikos. Taip
pat Cia labai svarby vaidmen; atlieka paslaugos kontekstas, t. y. kur yra apsipirkiné¢jama, kur Sio
proceso metu yra bendraujama su pokalbiy robotu (Folstad ir kt., 2018). Yra nustatyta, kad svarbus
ne tik paslaugos teikéjo kontekstas, bet ir biidas, kuriuo yra ketinant pirkti bendraujama su
pokalbiy roboty — ar naudojama internetiné svetainé, susirasin¢jimo ar mobilioji programa
(Piccolo, 2019). Todél remiantis Siuo pozitiriu ketinimas bendrauti papildomai gali biti tiriamas
atsizvelgiant j galimus bendravimo budus, o pasitikejimo veiksniai turéty biti siejami ne tik su
pasitikéjimu juo, kaip technologija, bet ir pasitikéjimu jo teikiama informacija.

Pats vartotojo pozitiris ir elektroninés parduotuves prekés Zenklo vertinimas yra labai
svarbiis veiksniai darantys jtaka pasitikéjimui pokalbiy robotu (Araujo, 2018), taciau yra manoma,
kad pasitikéjimo veiksniai neturi tiesioginés jtakos vartotojy pozitriui j dirbtinio intelekto

pokalbiy robota, bet kazkaip netiesiogiai daro jtaka per poziiirj (Malik ir kt., 2020). Jei pokalbiy
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robotas yra patikimo Zenklo paslauga, vartotojas labiau pasitiki ir gali buti linkes bendrauti.
Manoma, kad pozitirj j parduotuvés kaip prekés zenklg formuoja ir jos reputacija (Folstad ir kt.,
2018), taciau suvokiamos pokalbiy roboto, kaip technologijos reputacijos jtaka pasitikéjimui
pokalbiy robotui néra aiski (Piccolo, Roberts, Losif ir Alani, 2018). Papildomi kontekstiniai
veiksniai, tokie kaip suvokiamas saugumas ir privatumas, rizikos, yra taip pat darantys jtaka
vartotojy pasitikéjimui pokalbiy robotais (Araujo, 2018). Nustatyta, kad pats pozitris gali buti
skiriamas ] tris grupes: poziiiris j parduotuve i$ kurios perkama, emocinis rysis su ta parduotuve
ir pasitenkinimas apsiperkant, kuris gristas patirtimi (Araujo, 2018). Vadinasi, norint visiSkai
suprasti pasitikéjimg pokalbiy robotais, gali buti svarbu atsizvelgti ne tik  pokalbiy robota kaip
technologija, bet taip pat vertinti platesnio paslaugy konteksta ir pozilir} moderuojancius
veiksnius, tokius kaip vartotojo amzius, lytis ir asmeninis i$silavinimas (Araujo, 2018), tuo tarpu
asmeninis i$silavinimas, iStirta, reikSmingai lemia pasitikéjima pokalbiy robotu (Folstad ir kt.,
2018). Pasitikéjimas yra svarbus veiksnys darantis jtaka ir elektroninés parduotuvés sékmei.
Pasitikéjimas pokalbiy robotais yra svarbus dél keliy priezasCiy: visy pirma, j pasitikéjimo svarbg
reikia atsizvelgti i$ tos pusés, kad ketinant apsipirkti elektroningje parduotuvéje metu, vartotojui
gali reikéti pateikti asmeninius duomenis, dél kuriy atskleidimo vartotojai gali patirti finansing ar
psichologing Zzalg ir pasitikéjimas gali biiti lemiamas veiksnys, nes vartotojai nenori dalintis
asmenine informacija, jei néra tikri dél saugumo. Kuo daugiau elektroniné parduotuvé savo
komunikacijos jrankiu teiks vartotojams reikalingg ir tikslig informacija, tuo labiau elektroninés
komercijos procesai bus suvokiami kaip skaidriis, ir vartotojai jausis patikimiau. Svarbu
atsizvelgti ir ] tai, kad vartotojams, siekiant uzbaigti operacija, reikia atlikti nemazai veiksmy, tad
kuo saugiau jausis vartotojas, tuo jis galimai dazniau bendraus ketinant bendrauti, ir galbiit net
bus linkes jsigyti daugiau. Todél suvokiamy riziky faktorius tampa tikrai svarbiu (Folstad ir kt.,
2018) ir galimai daranciu jtakg pasitikéjimui technologijomis. Todél Siuo aspektu pasitikéjimag
pokalbiy robotu gali veikti ir suvokiamos rizikos.

Apibendrinant galima teigti, kad pasitikéjimas turéty buti skirstomas j du skirtingus
veiksnius: polinkj pasitikéti, kaip zmogaus asmening savybe bei patj pasitikéjimag technologijomis,
kurj dar gali veikti i§ patirties ateinancios suvokiamos rizikos ir daryt] jtaka formuojant
pasitikéjima technologijomis. Yra daug daugiau jvairiy faktoriy, kurie rezultate formuoja tiek
polinkj pasitikéti tiek patj pasitik¢jimg technologijomis veiksnius, todél pastarieji yra labai
kompleksiski pladigja prasme ir juos formuojantys faktoriai yra itin svarbiis galvojant apie

tolimesnj pokalbiy roboty vystyma ar pritaikyma.
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1.6.2 Inovatyvumo veiksniai

Siandieninéje pasaulio ekonomikoje inovacijos vaidina svarby vaidmenj plétojant
technologijas. Siekiant reaguoti ] interaktyviy internetiniy technologijy pazanga, mazmenininkai
yra priversti atsisakyti esamy paslaugy modeliy, nors pokalbiy robotai, kaip technologija néra
nauja (Folstad ir kt., 2018). Vieni i§ esminiy likes¢iy teikiamy pokalbio roboty transliuojamai
komunikacijai yra siekis uztikrinti nattiralios kalbos vystymo jsptidj, sklandy pokalbj, tinkamus
vartotojo problemy sprendimus, identifikavus asmeninius poreikius (Mimoun ir Poncin, 2015).
Tobuliausiu atveju siekiama, kad vartotojas neatskirty ar bendraujama su robotu ar su Zmogumi.
Taciau kaip ir nuo pat Sios kompiuterinés programos sukiirimo pradzios taip iki §iol vyrauja
nuomoné, kad dél technologiniy funkcijy trikumo, atliepti numatytus likes¢ius ne visada
pavyksta, ir tai taip pat prisideda prie nuomonés apie pokalbiy robotg formavimosi. Pasak
Kasilingamo (2020), pozitirj ir nuomong apie pokalbiy robotus reik§mingai veikia suvokiamas jy
naudingumas, naudojimo paprastumas, taciau paprastumas patj ketinimg bendrauti veikia
netiesiogiai. Taciau Malikas ir kiti (2020) savo tyrimo rezultatuose teigeé, kad néra aisku kaip
pokalbiy roboty suvokiamos kompetencijos daro jtakg ketinimui bendrauti su pokalbiy robotu.
Tuo tarpu nustatyta jog vartotojo asmeninio inovatyvumo veiksnys turi tiesioginés jtakos naudoti
inovatyvias interaktyvias technologijas (Huang ir Liao, 2014). Jei vartotojai laiko save
netradiciniais, jie gali biiti linke naudoti naujas rinkoje jdiegtas technologijas (Pillai, Sivathanu ir
Dwivedi, 2020; Um, Kim, ir Chung, 2020). Asmenys, turintys auk$tesnj asmeninio inovatyvumo
lygj, yra labiau linke iSsiugdyti teigiama jsitikinima apie naujoves nei tie, kuriy lygis yra Zemesnis.
Manoma, kad kaip moderuojantis veiksnys asmeninis inovatyvumas daro jtaka ketinimui
bendrauti su pokalbiy robotais (Adam ir Wessel, 2020; Rzepka ir Berger, 2018). Jy noras naudotis
tokiomis technologijomis, kaip pokalbiy robotas, turi teigiamg efekta tolimesnio naudojimo
ketinimui, tac¢iau kity autoriy manoma, kad labiau veikia kaip medijuojantis veiksnys (Huang ir
Liao, 2014). Tad iki galo néra aiski jtaka ketinimui bendrauti. Asmeninis inovatyvumas
technologijy atzvilgiu gali paskatinti atsisakyti seny ar jprasty technologijy ir ieSkoti naujy
galimybiy, tokiy kaip pokalbiy robotai. Kaskart pristatant naujai taikomas technologijas,
mazmenininkai yra linke pritraukti vartotojus pristatydami to teikiamas naudas jy atzvilgiu, kas
pries tai apzvelgtu poZiliriu yra irgi svarbu, puoselé¢jant ketinimg bendrauti su pokalbiy robotais.
Taciau jeigu verslas pristatydamas naujoves pagalvoty ir apie tuos vartotojus, kurie i§ esmés yra
suinteresuoti iSbandyti naujoves, dél savo novatorisSkumo, galimai tai pritraukty daugiau vartotojy,
taciau néra aiSku ar Siomis paskatomis motyvuoti vartotojai biity linke testi pokalbius bei ketinty

bendrauti ir vél.
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Taip pat yra manoma, kad suvokiamas pokalbiy roboto inovatyvumas kaip technologijos,
yra dar vienas i§ veiksniy lemianciy pokalbiy roboto priémimg ir yra siejamas su technologijy
teikiamomis naudomis, paprastumu naudotis. Kadangi pokalbiy robotai priklauso savitarnos
technologijoms galima manyti, kad vartotojo pozitris apskritai  tokio tipo technologijas gali
daryti jtakg ketinimui bendrauti su pokalbiy robotais (Um ir kt., 2020). Nors ir gyvename
informaciniy technologijy klestéjimo laikotarpiu, bet vartotojy jproc€iai ir santykis su
technologijomis yra nevienodi: vieni yra labiau linke jomis naudotis, kiti visai atsiriboja. Tad
vartotojo noras iSbandyti naujas technologijas yra suvokimas kaip inovatyvumo veiksnys, galintis
daryti jtakg ketinimui bendrauti su pokalbiy robotais (Melian-Gonzalez, Gutierrez-Tano ir
Bulchand-Gidumal, 2019). Technologijy priémimui tirti taikomas technologijy priémimo modelis
yra orientuotas issiaiskinti, kodél tam tikros inovatyvios technologijos yra priimamos vartotojy, o
kitos atmetamos. Tad kitaip tariant technologijy priémimo modelio veiksniai suvokiamas
naudojimosi naudingumas ir paprastumas i§ principo ir apibrézia pokalbiy roboto inovatyvumo
laipsnj. Pagal §j model; pokalbiy roboty priémimas gali biiti vertinamas dviem aspektais: per
suvokiamg naudingumag technologiniu poziliriu ir suvokiama paprastumg naudoti. Pirmuoju
aspektu turima omenyje, kad naudingumas vartotojui pasireiks, pvz.: sutaupys jy asmeninio laiko
apsipirkimo metu, padés iSsirinkti preke, surasti patraukliausig kaing, bus kaip pramoga, patenkins
smalsumg ar kitais socialiniy santykiy vystymo tikslais. Kitaip tariant, suvokiama nauda turinti
tiesioginés jtakos ketinimui naudotis pozilirio i pokalbiy robota aspektu gali biiti pagrista
naudingumo ir paprasto naudojimo veiksniais (Brandtzaeg ir Folstad, 2018). Antruoju aspektu,
suvokiamas paprastumas yra suprantamas paprastumo naudotis, bendrauti atzvilgiu, kad
vartotojams paprasta ir aiSku kaip naudotis pokalbiy robotu, taip pat nereikalauja daug pastangy
surasti kanalus kur komunikacija buty jmanoma ketinant bendrauti. Taip pat autoriai San Martinas
ir Herrero (2012) savo atliktu tyrimu nustaté, kad technologinis inovatyvumas, kaip suvokiamas
naudingumas teigiamai veikia turisty ketinimg naudotis su pokalbiy robotais, ketinant pirkti
internetu. Pokalbiy roboto, kaip technologijos inovatyvumas, teigiamai ir reikSmingai veikiamas
suvokiamo pokalbiy roboto naudojimo paprastumo (Richad, Vivensius, Sfenrianto ir Kaburua,
2019). Todél kuo labiau pokalbiy robotas yra patogesnis naudoti ir atneSa daugiau naudy
vartotojui, tuo labiau vartotojai turéty biiti linke ketinti naudotiS pokalbiy robotais apsiperkant
elektroninéje parduotuvéje.

Apibendrinant galima teigti, kad inovatyvumas yra taip pat suprantamas dviprasmiSkai: i§
vartotojo ar naudotojo pusés, kalbant apie jo paties savybes formuojamas asmeninio inovatyvumo
veiksnys, o pokalbiy roboto, kaip technologijos inovatyvumas ir suvokiamas ir perteikiamas per

TAM modelyje iSskiriamus veiksnius: suvokiamg naudojimosi naudinguma ir suvokiamag
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naudojimosi paprastumg. Kitaip tariant invoatyvumas yra vertinamas dviem poziliriais:
technologiniu ir vartotojo aspektais, taciau pats technologinis inovatyvumo suvokimas gali buti
taip pat veikiamas ir vartotojo asmeniniy savybiy rinkinio, kuriame viena jy ir yra asmeninis

inovatyvumas.

1.7 Tyrimo modelio pagrindimas ir apibendrinimas

Ketinimas naudotis pokalbiy robotu elektroninéje parduotuvéje galimas skirtingais
atvejais bei yra jmanomas vykti jvairiais biidais. Daznu atveju vartotojas gali ketinti susipazinti
su pacia parduotuvés platforma ar programéle, parduotuvés siiilomy prekiy asortimentu, kainy
pasitla, kitu atveju ateiti su konkreciais poreikiais jsigyti konkrec€ig preke, uz konkrecig suma,
arba abiem atvejais, kartu sudéjus. Dar kitu atveju vartotojas gali uzklysti j el. parduotuve vedamas
smalsumo, parekomendavus draugui, ar susiklos¢ius dar kokioms kitoms aplinkybémis. Taip pat,
tas pats vartotojas apsilankyti elektroninéje parduotuvéje gali jau ne pirma karta, kai jam
parduotuvé gerai pazjstama, arba atvirk$ciai — vedamas naujy galimybiy paiesky. Pats narSymas
elektroningje parduotuvéje taip pat gali vykti skirtingais budais, lankantis jos internetiniame
puslapyje, mobiliojoje programéléje ar palaikant dialogg su parduotuve per susirasinéjimo
programas. Todél kokiu tikslu, kur ir kaip ketinama bendrauti atvejai yra sglygojami ne Vienos
aplinkybés. Tuo tarpu pats vartotojas taip pat gali turéti skirtingg asmeninj savybiy rinkinj,
skirtingg poziiirj ] technologijas, jpro¢ius jomis naudotis, (ne)pasitikéti technologijomis, tam
tikrais parduotuviy Zenklais ar paciu pokalbiy robotu, ketinti pirkti elektroniniu btidu arba fizin¢je
parduotuvéje, ketinti pirkti priimant sprendimg paciam ar renkantis konsultacijos pagalba.
Remiantis literatiiros analize paaiSkéjo, kad skirtingos veiksniy grupés nevienodai salygoja
pasitikéjimo ir inovatyvumo veiksnius, kurie daro jtakg ketinimui bendrauti su pokalbiy robotu,
tod¢l siekiant aiSkumo, $io darbo tyrimo modelis bus gristas TAM modelio konceptu jvedant
iSorinius dominancius veiksnius, tokius kaip pasitikéjimo ir inovatyvumo veiksniais, siekiant
iStirti kaip Sios veiksniy grupés sgveikaudamos tarpusavyje veikia ketinimg bendrauti su pokalbiy
robotu elektroninéje parduotuvéje. Sios veiksniy grupés taip pat yra skirstomos detaliau.
Pasitikéjimo veiksniai skirstomi ] susijusj su Zmogaus asmeniniy savybiy rinkiniu, polinkj
pasitiketi, ir, kitu atveju, kai pasitikéjimo veiksniai susije su technologiniu aspektu, t. y. vartotojy
pasitikéjimu technologijomis i§ esmes, pokalbiy roboto kaip technologinio sprendimo gebéjimais
suprasti poreikj ar klausimg ir jj teisingai atliepti, kai S§iuos pasitikéjimo veiksnius veikia
suvokiamy riziky veiksnys. Tuo tarpu inovatyvumas yra taip pat skirstomas, ir asmeninis

inovatyvumas yra priskiriamas asmeninei vartotojo savybei, o pokalbiy roboty kaip technologijy
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inovatyvumas yra suprantamas ir iSreiSkiamas per suvokiamg naudojimosi naudingumg ir
paprastumg. Taip pat rekomenduojama atsizvelgti j biida, kuriuo vartotojas gali narSyti po
elektroning parduotuve bei ketinti bendrauti su virtualiy pokalbiy asistentu — ar tai internetinis
puslapis, mobilioji programa ar susiraSinéjimo programélé, kurie taip pat galimai gali biiti
pasirenkami dél tam tikro poZitirio ir jpro¢iy naudotis technologijomis, taciau 1§ principo, tyrimas
orientuotas suprasti, kaip pokalbiy roboty pritaikymas galimas apsiperkant interneto pagalba, tad
biidai gali bati jvairiausi. Pokalbiy roboto inovatyvumo kaip technologijos veiksnys, taikant
technologijy priémimo teorinj modelj padés iStirti ketinimg ji naudoti per suvokiamg naudojimosi
naudingumg ir paprastumg naudoti technologiniu pozitriu. Prie Siy technologijy priémimo
pasirinkima veikianéiy veiksniy, kurie formuoja elgesio intencijg naudoti technologijas, ir kity
iSoriniy — pasitikéjimo ir inovatyvumo, TAM modelis bus derinamas su tam tikrais veiksniais i$
UTAUT teorinio modelio, jtraukiant taip pat suvokiamy riziky ir visuomenés poveikio veiksnius.
Manoma, kad pasitikéjimo veiksniai glaudziai netiesiogiai saveikauja su inovatyvumo veiksniais,
nes asmeninis vartotojo inovatyvumas ir teigiamas poziuris ] pokalbiy robotg ir pateiktos
informacijos patikimuma, gali lemti stipresnj pasitikéjima pokalbiy robotu gali veikti ketinima
bendrauti. Galima manyti, kad asmeninis inovatyvumas taip pat gali buti sglygotas vartotojo
amziaus, lyties ir patirties apsiperkant, todél ¢ia galima istirti ir demografiniy rodikliy jtaka, bet
nebiitinai juos tiesiogiai jtraukiant j modelj.

Susidoméjimas pokalbiy robotais auga dél nuolatinio dirbtinio intelekto progreso,
iSmaniyjy technologijy, susiraSinéjimy platformy spartaus pritaikymo ir panaudojimo bei kity
literattiros analizeéje aptarty priezasCiy. Verslas pripazjsta didelj pokalbiy roboty potencialg ir kaip
aptarta anksCiau, patys vartotojai yra suinteresuoti dirbtinio intelekto atneSamomis naudomis.
Pokalbiy robotai vis dazniau diegiami Zinu¢iy programose ir perspektyviai apibiidinami kaip
neatsiejama biisimo apsipirkimo dalis paslaugos. Jei pokalbiy robotai uztikrina aukstos kokybés
paslaugas klientams, galima tikétis mazé¢jancio nusiskundimy skaiciaus, plintanciy teigiamy
atsiliepimy ir rekomendacijy i$ lupy | ltpas, kad prisideda ir prie klienty lojalumo puoseléjimo.
Pastaruoju metu galimybé vartotojams operatyviai gauti savalaike ir veiksminga pagalbg ar
informacija, buvo jvertinta kaip svarbiausia priezastis. Laikas taupomas dél to, kad vartotojai
pagal poreikius yra nukreipiami j juos dominantj produkta. Toks efektyvumas yra glaudZiai susij¢s
su paprastumu naudotis, patogumu, kuomet siekiant ka nors gauti, nereikia narSyti produkty
internetu ar ieSkoti vedant skirtingus raktazodzius. Uzuot narS¢ internetingje parduotuvéje,
vartotojai gali iSsakyti pokalbiy robotui savo poreikius teksto forma. Taciau socialinés biities
faktorius Cia taip pat yra svarbus. Pokalbiy robotai vis dar labiau suvokiami kaip masinos,

technologiniai kiriniai, o ne kaip objektai, panastis | zmones. Nors ir siekiama optimizuoti
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aptarnavimo kastus, vis délto Zzmogiskojo faktoriaus svarba iSlieka. Todél pokalbio autentiSkumas,
natiiralios kloties pojiitis yra svarbus socialinio buvimo aspektas ir taip pat gali biiti tyrin¢jamas.
Taciau Sio tyrimo atveju, ketinimo naudotis atskleidimas bus tiriamas technologiniu pozitiriu,
remiantis naujy technologijy priémimo modelio pagrindu ir jvedant riipimus iStirti veiksnius,

galimai daranciy jtaka.
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2. TYRIMO METODIKA

2.1 Tyrimo tikslas, modelis ir hipotezés

Tyrimo tikslas — istirti ir nustatyti kaip ir kokig jtaka pasitikéjimo, inovatyvumo ir

technologijy veiksniai daro ketinimui naudotis pokalbiy robotais.

Tyrimo modelis. TAM modelis pateikia dvi suvokiamas produkto savybes, turinéias
jtakos ketinimui naudoti produkta ir naudojimo elgsenai: suvokiamas naudojimo paprastumas ir
suvokiamas naudojimosi naudingumas, taip pat jveda pozidirio veiksnj. Sio tyrimo atzvilgiu
suvokiamas naudojimo paprastumas ir suvokiamas naudojimosi naudingumas tampa pokalbiy
roboto savybémis. Vélesni modelio patobulinimai, tokie kaip Venkatesho ir Daviso (2000)
pasitilytas TAM2, Venkatesho ir kity suvienodintas UTAUT modelis (2003) padéjo nustatyti
pagrindines jégas, grindzianCias suvokiamo naudingumo sprendimus, pvz.: subjektyviosios
nusistoveéjusios normos, savanoriSkumas elgtis, jvaizdis, vartotojo lytis ir amzius. Kadangi Siuo
tyrimu yra siekiama paaiskinti pokalbiy roboty, kitaip tariant, naujy technologijy, jsisavinima,
remiantis gerosiomis praktikomis bei moksline literatiira, visuotinai yra priimta tokio tipo tyrimus
gristi TAM modelio konceptu. Remiantis tuo, Sio tyrimo modelis taip pat yra konstruojamas
vadovaujantis TAM modelio vienu i§ varianty, ir tai tampa Sio tyrimo modelio pagrindu. Véliau
taip pat prie jo modeliuojami iSoriniai veiksniai, kurie tyréjo pozitiriu yra svarbiis, bei veikia
ketinimg naudotis per suvokiamg naudojimo naudingumg ir suvokiamg naudojimo paprastuma.
TAM modelio pagrindu dazniausiai yra tiriami su technologijomis susij¢ elgesio buidai ir modelis
yra jvairiai adaptuojamas, kuomet Siuo tikslu prie jo yra prijungiami tyréjus dominantys veiksniai,
kaip Sio tyrimo atveju, pvz.: polinkis pasitikéti, pasitike¢jimas technologijomis, asmeninis
inovatyvumas. Originalus TAM modelis, taip pat, dauguma jo patobulinimy ir modifikacijy yra
orientuoti } technologijy priémimo prognozavima i§ naudotojo perspektyvos, ir yra lankstus
jvairioms adaptacijoms. Venkatesho ir kity (2003) atliktas tyrimas jrodé tvirta empiring parama
UTAUT modeliui, kuris kelia tris tiesioginius ketinimg naudoti lemianc¢ius veiksnius (nasumo,
pastangy tikimybés ir socialinés jtakos) ir du tiesioginius determinantus, darancius jtaka
naudojimo elgsenai: intencija ir lengvinancias salygas. Reik§minga moderuojancia jtaka atliko
savanoriSkumas, lytis ir amzius. Tac¢iau pasak Kasilingamo (2020), lyginant TAM ir UTAUT
modelius, jie abu gali buti toliau ple¢iami, tobulinami, ta¢iau TAM yra tikslesnis, turintis daugiau
pranasumo nei UTAUT, siekiant nustatyti papildomy technologijy priémimo veiksniy jtaka

ketinimui naudotis technologija. Pasak Kasilingamo (2020), TAM modelis turi nuoseklius
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matavimo jrankius, empirin} tvirtumg ir glaustumg, paaiSkinama didzioji naudojimo ketinimy
dispersijos dalis. Taip pat $is modelis sitilo platy klausimy, susijusiy su kiekvienu veiksniu, spektra
ir patikimuma, papildydamas klausimyne pateikty klausimy aktualumu. Sio tyrimo veiksniai bus
tiriami jvertinant ir demografinius parametrus, kurie taip pat gali bati kaip kontroliniai veiksniai
tolimesnéje analizéje. Jie gali biti reikalingi, kad apibtadinty imtj, kadangi kaip minéta anks$¢iau
panagiuose tyrimuose amzius ir lytis daro reik§minga jtaka kai kuriy veiksniy lygiui. Siame tyrime
amzius, lytis ir iSsilavinimas galés biiti panaudojami kaip kontroliniai kintamieji, siekiant
iSgryninti su jais susijusias rekomendacijas tolimesnei technologijy plétrai. Nors TAM yra
naudingas paaiSkinant elgesio ketinimg naudotis technologija, iSpléstieji kintamieji, susij¢ su
konkrecia technologija, gali biti moderuojami kity veiksniy, ne tik tokiy kaip lytis, amzius, bet
taip pat naudojimusi viena ar kita platforma, budu, apsiperkant, ir kartu naudojantis pokalbiy
robotu, pvz.: apsiperkant internetu per Web ar naudojantis mobiliaja programéle. Siame tyrime
Sie veiksniai néra jtraukiami ] modelio koncepta Kaip atskiri konstruktali, taciau jy jtaka numatyta
istirti. Todél, pasitelkus gerasias praktikas, atlikty tyrimy jzvalgas ir teorinio pagrjstumo svarba,
Siam tyrimui atlikti bus naudojamas TAM modelio pagrindas, nejtraukiant UTAUT nustatyty
svarbiyjy veiksniy, bet jy jtakos neatmetant bei jvedant Kitus svarbius iSorinius veiksnius.
Tyrimo modelio koncepto paaiSkinimas. Kadangi kalbame apie naujy technologijy
jsisavinimg, naujy technologijy naudojima, kaip jau minéta auksCiau, visuotinai yra priimta tai
tirti vadovaujantis TAM modelio pagrindu, tad pirmiausia $io tyrimo modelis yra konstruojamas
remiantis §iuo pozidiriu ir jvedant iSorinius veiksnius, kurie domina tyréja. Sio tyrimo atveju, tai
yra pasitikéjimo ir asmeninio inovatyvumo veiksniai, siekiant istirti jy sary$j ir jtaka ketinimui
naudotis pokalbiy robotu. Taip pat, poZiiiris kaip kintamasis, remiantis teorine analize ir suvokus,
kad poziiiris } pokalbiy robotus taip pat gali veikti ketinima naudotis jais. Kiti iSoriniai veiksniai
tokie kaip visuomenés poveikis ir suvokiamos rizikos irgi tampa tyrimo modelio dalimi. Nors Sie
veiksniai neapsprendzia zmogaus asmeniniy savybiy, taciau visuomenés poveikis galimai gali
daryti jtaka suvokiamam naudojimosi naudingumui, o suvokiamos rizikos — Suvokiamam

naudojimosi paprastumui.
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1 paveikslas.

Tyrimo modelis. 1 Etapas.

Suvokiamas
naudojimosi
naudingumas

Y

[ ISoriniai veiksniai ] [ Pozitris ]—{ Ketinimas naudotis ]

Suvokiamas
naudojimosi
paprastumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Davis, 1989.

Siame tyrime i$oriniai veiksniai, kurie galimai daro jtaka ketinimui naudotis pokalbiy robotu yra
asmeninis inovatyvumas ir pasitikéjimas, kurie, manoma, jog turéty daryti jtaka suvokiamam

naudojimosi naudingumui ir suvokiamam naudojimosi paprastumui.

2 paveikslas.

Tyrimo modelis. 2 Etapas.

Asmeninis
inovatyvumas
e Pasitikéjimas

[ Polinkis pasitikéti H technologijomis ]7

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Davis, 1989.

Suvokiamas
naudojimosi
naudingumas

—_—

——
T
[
—
Kﬂtmlmas nHUd“liS

Suvokiamas
naudojimosi
paprastumas

Svarbu paminéti, kad pasitikéjimas yra i$skirtas j du atskirus veiksnius, kadangi polinkis pasitikéti
yra asmeniné zmogaus savybé, kuri gali daryti jtakg jo pasitikéjimui technologijomis. Tuo tarpu
asmeninis inovatyvumas taip pat yra Zmogaus savyb¢, kuri, remiantis panasiais tyrimais (Huang
ir Liao, 2014) daro tiesioging jtaka tick Zmogaus poziiiriui j technologijas, tiek paciam ketinimui

naudotis jomis.
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3 paveikslas.

Tyrimo modelis. 3 Etapas.

Asmeninis
inovatyvumas T

Suvokiamas
naudojimosi
naudingumas

A 4
o
=]
B
=
=3
7

[ Polinkis pasitikeéti ]—r[

Pasitikéjimas
technologijomis

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Davis, 1989.

Suvokiamas
naudojimosi

paprastumas

Ketinimas naudotis

Ir galiausiai, kadangi kalbame apie konkrecig technologija, pokalbiy robotus, kurios naudojimas

yra susijes ir su visuomenés nuostatomis ] tyrimo modelj jtraukiame papildoma veiksnj —

visuomenés poveikj, kuris manoma, jog darys jtaka suvokiamam naudojimosi naudingumui.

4 paveikslas.

Galutinis tyrimo modelis.

Asmeninis

inovatyvumas

Visuomenés poveikis

| N

Suvokiamas
naudojimosi
naudingumas

Suvokiamos rizikos

S

{ Polinkis pasitikéti }—h

s N
Pasitikéjimas
technologijomis

Suvokiamas
naudojimosi
paprastumas

Poziiiris

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis remiantis Davis, 1989.

Ketinimas naudotis

Taip pat, kadangi pasitikéjimo veiksniai yra susije¢ su tam tikra rizika arba rizikos suvokimu, j

tyrimo modelj yra jtraukiamas ir suvokiamy riziky veiksnys, kuris manoma, jog darys jtaka

ketinimui naudoti per suvokiamg naudojimosi paprastumg. Siuo veiksmu yra suformuojamas

galutinis $io tyrimo modelis.
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Hipotezés. Polinkis pasitikéti. Zvelgiant i§ internetinio maZmenininko pozZiirio,
pasitikéjimg galima apibréZti kaip subjektyvig tikimybe, kai vartotojai tikisi, kad internetinis
mazmenininkas atliks tam tikra sandor] saugiai ir sklandZiai. D¢l pirkimo internetu pobiidZio
vartotojai visada susiduria su kai kuriais rizikos faktoriais pirkimo procese. Kai vartotojai
susiduria su neaiSkiomis situacijomis, polinkis pasitikéti gali sumazinti suvokiamas rizikas.
Pasirinkimas pasitikéti reiSkia bendra polinkj pasitikeéti kitais, konkreciu objektu, kuris taip pat
gali paveikti asmens jsitikinimus ir ketinimus (McKnight ir kt., 2002). Polinkis pasitikéti gali buti
pagrindinis elementas, formuojantis vartotojo jsitikinimy sistemg ir uztikrinantis, kad internetiniai
pardavéjai ir jy sitlomos inovacijos, funkcionalumas nenuvils (Kasilingam, 2020). Polinkio
pasitikéti samprata gali biiti taikoma ne tik tarpasmeningése situacijose, bet ir technologiniy sistemy
atzvilgiu (Grabner-Krauter ir Faullant, 2008). Todél buty galima manyti, jog bendrinis polinkis
pasitikéti daro jtakg pasitikéjimui technologijomis. Merritto ir Ilgeno (2008) tyrimai nustaté, kad
zmonés, kuriems biidingas didelis pasitikéjimo polinkis, labiau pasitikéjo automatizuotomis
sistemomis, kurioms galima priskirti ir pokalbiy robotus. Sios hipotezés realuma pagrindé ir dar
vienas tyrimas, kuris nustaté, kad polinkis pasitikéti reikSmingai prisidéjo prie vartotojy polinkio
pasitikéti technologijomis, ir daro tiesioging teigiamg jtakg Sio pasitikéjimo virsmui, kitimui
(Nordheim ir kt., 2019). Taip pat yra jrodymuy, jog polinkis pasitikéti teigiamai veikia pasitikéjima
technologijomis ir vartotojo poziirj j pasitikéjima jomis (Park, 2020). Sis individualus polinkis
pasitikéti skiriasi nuo polinkio pasitikéti technologijomis, nes tai apima bendresnj individo
savybiy rinkinj, grindziamg vartotojy elgsena (Mayer, Davis ir Schoorman, 1995). Pokalbiy
robotai yra nuolat tobulinama technologija, kuri dar néra priimta daugumos vartotojy. Taigi,
dabartiniy pokalbiy roboty naudotojai, turéty turéti maziau patirties bendraujant su kompiuteriais,
automatizuotomis programomis, lyginant su patirties turéjimu natiiralios kalbos dialogy atzvilgiu
(Nordheim ir kt., 2019). Taip pat buvo nustatyta, jog pasitikéjimo, kaip veiksnio, turin¢io jtakos
vartotojy pasitikejimu pokalbiy robotais, svarba skirtingoms amziaus grupéms skiriasi. Vyresnio
amziaus vartotojai, turintys mazai patirties perkant internetu, pasitikéjimas turi didesn¢ jtaka
pokalbiy roboty priémimui nei jaunesniems vartotojams (Kasilingam, 2020 m.). Patj polinkj
pasitikéti formuoja jvairlis veiksniai, pavyzdziui, asmenybés bruozai, kultiiriniai kontekstai,

galimi vertinti pagal Hofstede dimensijas (Mayer ir kt., 1995).

H1 Polinkis pasitikéti daro tiesioging teigiamg jtaka pasitikéjimui technologijomis.

Suvokiamos rizikos. Suvokiamos rizikos yra susijusios su pasitikéjimo veiksniais.
Suvokiamos rizika apima du elementus: neapibréZtumg ir pasekmes. Vartotojo elgesys

skaitmeningje aplinkoje itin susij¢s su rizika, nes pirkimo veiksmas gali sukelti pasekmes, kurias
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sunku numatyti ir kurios gali biiti nemalonios, kadangi kartais prireikia dalintis jautria asmenine
informacija. Kalbant apie suvokiamas rizikas, $iais laikais tai yra glaudziai susij¢ su apsipirkimu
internetu, todél gali daryti jtakg pasitikéjimui technologijomis, Siuo atveju pokalbiy robotais
(Featherman ir Pavlou, 2003; Eeuwen, 2017; Rocha ir kt. 2020;).

H:2 Suvokiamos rizikos daro tiesioging neigiama jtaka pasitikéjimui technologijomis.

Pasitikéjimas technologijomis. Pasitikéjimas neapsiriboja tik tarpasmenine sritimi ir gali
daugeliu atzvilgiy apibrézti, kaip zmonés sgveikauja su technologijomis. Pasitikéjimo
technologijomis veiksnys aiSkina stipresnj technologiniy naujoviy priémima (Kasilingam, 2020),
taCiau pasitikéjimas gali Ir netiesiogiai veikti ketinimg naudotis (Gonzalez ir kt., 2019).
Netiesioginis poveikis yra galimas per suvokiamg paprastumg naudotis ir teigiamg pozitr] j
technologijas, taciau papildomi tyrimai yra reikalingi dél neaiskaus tarpusavio rysio (Eeuwen,
2017). Pokalbiy robotai yra salyginai nauja technologija rinkoje, o pasitikéjimas yra esminis
veiksnys aiSkinantis vartotojy pozitrj ir ketinimus naudoti. Netiesioging pasitikéjimo
technologijomis jtaka pozitiriui ] pokalbiy robotus buvo patvirtinta. Wu ir Ke (2015) nustaté, kad
pasitikéjimas yra reikSmingas poziiirio ] interneting prekyba precedentas. Jrodyta, kad vartotojy
pasitikéjimas jmonés svetaine teigiamai veikia poziiir] ] kompanijg ir norg pirkti i§ internetinio
pardavéjo (Gefen ir Straub, 2003), ir kad pasitikéjimas technologijomis did¢ja, kai yra maziau
jzvelgiama galimy riziky jomis naudotis (Kasilingam 2020). Todél formuojasi prielaida, kad
pasitikéjimas ir poziiiris ] zmogaus ir pokalbio sgveikg bus reikSmingas. Remiantis Nordheimo
(2018) atliktu tyrimu, vartotojai, turintys didesnj polinkj pasitikéti technologijomis, taip pat labiau
pasitikés pokalbiy robotais, bet néra aiSkus rySis tarp pasitikéjimo technologijomis ir suvokiamo
paprastumo. Brachtenas, Kissmeris ir Stieglitzas (2020) nustaté, kad jgytas pasitikéjimas
technologijomis gali padéti vartotojams suprasti tos technologijos suvokiamg paprastumg. Tali
atitinka ir Kuberkaro ir Singhalo (2020) tyrimo iSvadas, kurios pabrézé pasitikéjimo svarbg
ketinimui naudoti pokalbiy robotus, kai pastarasis i§ esmés grindZziamas naudingumo suvokimu,
kuriam suvokiamas paprastumas daro tiesioging jtaka (Rese ir kt., 2020), ir kuris patvirtina didesn;j

pasitikéjimo poveikj suvokiamam naudingumui.

Hs Pasitik¢jimas technologijomis daro tiesioging teigiamag jtaka vartotojo poZiliriui |

technologijas.
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Asmeninis inovatyvumas. Asmeninio inovatyvumo veiksnys yra vertinamas nevienodai.
Vieni tyrimai nustaté, kad tai yra itin svarbus veiksnys tiriant vartotojy elgseng internetinéje
aplinkoje, mazmeninés prekybos kanaly kontekste ir tai reikSmingai veikia vartotojy ketinimus
naudoti pokalbiy robotus (San Martin ir Herrero, 2012; Nordheim ir kt., 2019; Kasilingam, 2020;
Um, Kim ir Chung, 2020) bei bendra technologijy priémima (Tussyadiah ir Miller, 2018; Ciftci,
Berezina ir Kang, 2021). Asmeninio inovatyvumo tiesioginé jtaka suvokiamam naudingumui taip
pat buvo nustatyta ir kity autoriy (Lewis, Agarwal ir Sambamurthy, 2003). Kitaip tariant
vartotojai, turintys platesnio profilio iSsilavinimg, dazniau naudojantys ir iSbandantys naujas
technologijas, funkcijas, yra novatoriskesni ir labiau bei greic¢iau ketina naujus produktus priimti
nei kiti. LogiSka, kad kuo inovatyvesnis vartotojas, tuo ir jo poziiiris j naujas technologijas yra
palankesnis, todél asmeninis inovatyvumas tiesiogiai veikia ir Zmogaus poziiirj j technologijas
(Richad ir kt., 2019; Kasilingam, 2020). Pabréziama ir tai, kad asmeninis inovatyvumas yra vienas
reikSmingiausiy kintamyjy, daranciy jtaka ketinimui naudoti pokalbiy robotus. Taip pat auksta
asmeninj inovatyvumga turintys vartotojai yra labiau like pasitikéti internetinémis technologinémis
inovacijomis (Hwang, 2005; Kasilingam, 2020). Taciau yra tyrimy, nustaciusiy kitaip, jog
asmeninis inovatyvumas nedaro jtakos ketinimui naudoti pokalbiy robotus arba daro tai
netiesiogiai (Gonzalez ir kt., 2019). Ypac kalbant apie ketinimg naudoti pokalbiy robotus klienty
aptarnavimo srityje, padedant jiems spresti iSkilusius klausimus ar problemas (Trapero, llao ir
Lacaza, 2020). Vis délto, nors ir néra sutarimo tarp tyréjy, logiSkai mastant galima daryti
prielaidas, kad kuo labiau vartotojas pats yra inovatyvesnis, save laiko netradiciniu, yra linkes
susipazinti su naujomis technologijomis, kurios atsinesa ir naujy funkcijy, sprendimy, tuo daugiau
suvokiamy naudy jis matys naudotis tomis dar plaiai nepaplitusiomis ar visuomenéje visuotinai
nepriimtomis technologijomis, tokiomis, kaip pokalbiy robotu, palankiai zitirés ir ketins bendrauti.

Siems poveikiams nustatyti keliamos Zemiau pateikiamos hipotezés:

Ha4 Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiamg jtakg vartotojo suvokiamam pokalbiy roboty
naudojimo naudingumui.
Hs Asmeninis inovatyvumas daro tiesiogine teigiamg jtaka ketinimui naudoti pokalbiy robotus.

Hes Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiama jtaka vartotojo poZiiiriui j technologijas.

Visuomenés poveikis. Visuomenés poveikis apibréziamas kaip laipsnis, kiek individas
vertina kity zmoniy jsitikinimy svarbg jo jsitikinimams, S$iuo atveju, kad jie naudoja nauja
technologija ir atitinka aplinkiniy likes¢ius (Venkatesh ir kt., 2012). Pasak Venkatesho ir Daviso

(2000), subjektyvios nuostatos arba kitaip jvardinamos kaip tam tikros normos yra asmens
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suvokimas, kad dauguma jam svarbiy zmoniy mano, kad jis turéty ar neturéty vienaip ar kitaip
elgtis. Manoma, kad individualy elgesj veikia tai, kaip bendraamziy grupiy ar Seimos nariy
nuomoné vertina pokalbiy roboty technologijos naudojimg. SavanoriSkumas yra tai, Kiek
potencialus naudotojas supranta, kad jo sprendimas néra privalomas, o jvaizdis laipsnis, kuriuo
suvokiama, kad naudojimasis inovatyviomis technologijomis sustiprina zmogaus statusg
socialingje visuomenéje. Sj veiksnj yra svarbu jsitraukti, kadangi TAM2 modelio pagalba
nustatyta, jog visuomenés poveikis reikSmingai veikia vartotojo technologijy priémima
(Venkatesh and Davis, 2000; Kaasinen, 2005), formuoja jo pozitirj j pokalbiy robotus
(Kasilingam, 2020; Rese ir kt. 2020) ir daro jtakg ketinimui naudoti (Gonzalez ir kt., 2019). Todél
galima manyti, kad kuo labiau vartotojo aplinka palaiko pokalbiy roboty naudojima, tuo palankiau
vartotojas zitirés j pokalbiy roboty teigiamas naudas ir ketins juos naudoti. Tyrimy, apie
visuomenés poveikj suvokiamam naudingumui nepavyko rasti, taciau logiska biity manyti, jog
kuo labiau vartotojo aplinka palaiko pokalbiy roboty naudojima ir turi tam argumenty, tuo daugiau

naudy galimai vartotojas galéty jzvelgti.

H7 Visuomenés poveikis daro tiesioging teigiamg jtakg suvokiamam naudojimosi pokalbiy

robotais naudingumui.

Poziuris. Originaliame TAM modelyje, pozitirio kintamasis yra jtrauktas kaip dar vienas
veiksnys, nuo kurio gali priklausyti ketinimas naudotis pokalbiy robotais. PoZiiiris tai yra vartotojo
savybé, kuri gali kisti su laiku. Priklausomai nuo to, kaip vartotojas Zziliri | inovatyvias
technologijas, tokias, kaip pokalbiy robotai, gali priklausyti ketinimo naudoti sprendimas. Kaip
apzvelgta pries§ tai, yra tyrimy, kurie nustate, jog aplinkos nuomoné¢ daro jtaka vartotojo poZzitiriui
1 pokalbiy robotus (Kasilingam, 2020; Rese ir kt. 2020) ir, kad poziiiris ] savitarnos technologijas
ir apskritai technologijy pritaikyma, naudojima, daro jtaka ketinimui naudotis pokalbiy robotais
(Gonzalez ir kt., 2019; Moriuchi ir kt., 2020; Um ir kt., 2020). Tad galima daryti prielaida, jog
kuo palankiau vartotojas vertina technologijy pritaikymag ir naudojima, tuo jis labiau ketins

naudotis pokalbiy robotais.

Hs Poziiris j technologijas tiesiogiai teigiamai veikia ketinimg naudoti pokalbiy robotus.

Suvokiamas naudojimosi naudingumas. Suvokiamas naudojimosi naudingumas tai
laipsnis, kuriuo asmuo mano, kad naudojimasis tam tikra sistema pagerinty jo darbo rezultatus,

sutaupyty laiko, padéty iSspresti kilusias problemas. Kaip rodo tyrimai, naudingumas yra
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pagrindinis veiksnys priimant informacines technologijas (Davis, 1989; Venkatesh, 2000; Rese ir
kt. 2020). Tyrimai patvirtino, kad suvokiamas naudingumas daro i§ esmés teigiama jtaka ketinimui
pirkti mobiliuoju telefonu (Kasilingam, 2020), ir daro tiesioging teigiamg jtakg ketinimui naudoti
pokalbiy robotus (Meyer-Waarden, Pavone, Poocharoentou, Prayatsup, Ratinaud, Tison ir Torne,
2020). Jet vartotojai tiki, kad jie gali gauti naudos 1§ naudojamo apsipirkimo kanalo, kad ir koks
Jis bebiity, grei€iausiai jie iSmégins ir ketins naudoti jo teikiamas paslaugas, $iuo atveju pokalbiy
robotg. Nustatyta, kad vartotojui gerai zinomas technologijos kokybés ar virSenybés vertinimas
apibréZia jos suvokiamg naudinguma, taigi, jei vartotojas nelaiko pokalbiy roboty, skirty
apsipirkti, geresniais ar pranasesniais uz apsipirkimo patirtj be jy, gali nemanyti, kad tai naudinga
(Kasilingam, 2020). Taip pat tyrimai rodo, kad suvokiamas naudingumas turi stipry pozityvy rysj
su vartotojy poziliriu (Zarouali, Van den Broeck, Walrave ir Poels, 2018). Gerinant vartotojy
poziiirj ] suvokiama naudinguma, vartotojai gali pagerinti pokalbiy roboty jvertinimg ir ketinima

juos naudoti ir stiprinti palankesn]j poziiirj.

Hg Suvokiamas naudojimosi naudingumas tiesiogiai teigiamai veikia ketinima naudotis pokalbiy
robotais.

Hio Suvokiamas naudojimosi naudingumas tiesiogiai teigiamai veikia poziiirj i pokalbiy robotus.

Suvokiamas naudojimosi paprastumas. Suvokiamas naudojimosi paprastumas
nurodomas kaip laipsnis, kuriuo asmuo mano, kad naudojant tam tikrg sistemg nebiity reikalingos
papildomos pastangos atlickant tam tikrg veiksma. Suvokiamas informacinés sistemos naudojimo
paprastumas apibréZiamas yra vienas 1§ inovatyviy technologijy priémimo rodikliy (Davis, 1989;
Venkatesh, 2000). Tikétina, kad vartotojai labiau priims pokalbiy robotus kaip technologija
apsiperkant, jei techniné infrastruktiira bus patogiai i§vystyta, turint omenyje abonimentinius
planus, jgalinancius naudotis internetu, patogia prieiga, programinés jrangos suderinamuma Su
Jvairiomis operacinémis sistemomis. Jei vartotojams bus lengva apsipirkti naudojant iSmaniuosius
jrenginius, internetines platformas, pirkéjai greiciausiai naudos S§ig technologija, jei tai
nereikalauja papildomy zingsniy i§ vartotojo pusés, pvz.: atsisiuntimo, duomeny suvedimo,
asmens tapatybés autentifikavimo, klausimyno uzpildymo ir kity, o galés tik bendrauti. Tyrimai
rodo, kad suvokiamas naudojimosi paprastumas daro jtakg ketinimui naudoti (Rocha ir kt. 2020),
ta¢iau yra ir prieStaringy teorinei analizei jrodymy, jog suvokiamas naudojimosi paprastumas
nedaro jtakos suvokiamam naudingumui (Meyer-Waarden ir kt., 2020) ir nedaro tiesioginés jtakos
ketinimui naudoti (Rese ir kt., 2020). Zinoma, jog suvokiamas paprastumas naudotis yra stipriai

tiesiogiai veikiamas vartotojo patirties naudojantis pokalbiy robotais (Venkatesh, 2000), bet
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nedaro jtakos pozitiriui j pokalbiy robotus (Eeuwen, 2017). Taciau Cia konsensuso surasti
nepavyko, kadangi kiti tyrimai nustaté, jog suvokiamas paprastumas naudoti daro tiesiogine jtaka
pozitriui ] pokalbiy robotus (Kasilingam, 2020). Tad, jei vartotojas nelaiko pokalbiy roboty
geresniais ar pranaSesniais uz tradicines apsipirkimo priemones, vartotojas gali nemanyti, kad tai
naudinga ir galima daryti prielaida, jog kuo stipresnis vartotojy poziiiris j suvokiamg paprastuma,
tuo daugiau naudy vartotojas matys naudojantis technologija ir tuo palankesnis bus jo pozitiris j
tokio tipo technologijy naudojima, kas rezultate stiprins ir patj ketinima naudotis pokalbiy

robotais.

Hi1 Suvokiamas naudojimosi paprastumas tiesiogiai teigiamai veikia suvokiama naudojimosi
naudinguma.
Hi2 Suvokiamas naudojimosi paprastumas tiesiogiai teigiamai veikia vartotojo pozitirj j pokalbiy

robotus.

5 paveikslas.

Galutinio tyrimo modelio su iskeltomis hipotezémis atvaizdavimas.

Asmeninis

inovatyvumas TT—
—
——  H
—

Suvokiamas
naudojimosi
naudingumas

Suvokiamas
naudojimosi

paprastumas

H, sitikéi s H,
Polinkis pasitikéti — Pablllkg?fnab.
technologijomis

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Davis, 1989.

Apibendrinant, 6-ame paveiksle pateiktas tyrimo modelis leis istirti, kaip inovatyvumo,
pasitikéjimo ir technologijy priémimo veiksniai veikia ketinimg naudotis pokalbiy robotais.

Atlikus empirinj tyrima bus tikrinami tyrimo modelyje tarp konstrukty numatyti rysiai.
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2.2 Tyrimo instrumentas

Pagal pristatyta modelj duomenys bus renkami apklausos budu. Pateikiama apklausa, kurig
sudaro kelios klausimy grupés. Siame tyrime pirminiai duomenys bus surinkti naudojantis tyrimo
instrumentu — anketa (1 Priedas). Anketos pradzioje trumpai pristatytas tyrimas, jo tikslas ir
anketos anonimiskumo taisyklé. Anketa sudaryta i$ pagrindiniy 44-iy teiginiy, bei kity klausimy,
atspindinCiy ketinima naudotis pokalbiy robotu. Anketa sudaro trys dalys: pirmoji, kurioje
pateikiami kontroliniai klausimai, antroji, kurioje pateikiamos 9 grupés klausimy, sudaryty i$
teiginiy, ir tre¢ioji, skirta asmeninei respondenty informacijai pateikti. Teiginiy suskirstymas j tam
tikras grupes — konstruktus, leidzia jvertinti klausimyno skalés vidinj suderinamuma, suteikiant
galimybe respondentams pasirinkti vieng i§ septyniy atsakymy varianty, kurie pateikti remiantis
Likerto skale, kur 1 = Visiskai nesutinku, 0 7 = Visiskai sutinku. Anketos pradzioje pateikiami
kontroliniai klausimai, kuriy pagalba siekiama uZtikrinti, jog duomenys bus renkami tik i§ ty
respondenty, kurie yra pirke ar uzsake prekiy internetu, nes biitent tokiu biidu jmanomas santykis
su pokalbiy robotais. Tai taip pat padeda surinkti duomenis apie tai, kokiais biidais respondentai
yra pirke internetu ir, toliau tikslintis, ar yra naudojesi, ir jei taip, kaip daznai, pokalbiy robotais
apsiperkant. Paskutiniuose klausimuose, kurie skirti asmeninei respondenty informacijai pateikti,

respondenty praSoma atsakyti atsakyma jraSant savarankiskai.
Pirmoji dalis — kontroliniai klausimai:

1. Pirkimo internetu patirtis.

2. Budas, kaip buvo perkama internetu.

3. Turimai apsipirkimo patir¢iai naudojant pokalbiy robotus jvertinti.

4. Daznis, jei turima patirties bendraujant su pokalbiy robotais, kaip daznai yra teke naudotis

pokalbiy robotais apsiperkant internetu.

Antroji dalis — klausimy teiginiy grupés:

« Pirmoji klausimy grupé ,,Asmeninis inovatyvumas® (5-9) referuoja j asmeninj vartotojo
inovatyvumg ir tai, kaip jis pats jvertina savo inovatyvumo lygmenj bei kiek atsiradus
progai jis buty linkes ketinti bendrauti.

» Antrosios grupés ,,Polinkis pasitikéti” (10-14) klausimai skirti istirti, kiek vartotojai yra

linke apskritai pasitikéti zmonémis, kiek svarbi jiems jy jtaka.
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« Treciaja grupg ,,Pasitikéjimas technologijomis™ (15-19) sudarantys klausimai yra skirti
nustatyti, kiek vartotojai yra linkg¢ pasitikéti inovacijomis, technologijomis, iSbandyti
naujoves tokias kaip pokalbiy robotais.

» Ketvirtosios grupés ,,Suvokiamos rizikos* (20-24) klausimai padeda issiaiskinti kaip
vartotojas vertina su pokalbiy robotu susijusias rizikas.

» Penktosios grupés ,,Visuomenés poveikis“ (25-29) klausimai referuoja i aplinkos
nuomoniy ir nusistovéjusiy stigmy jtaka vartotojo nuomonei ar ketinimams.

« Sestosios grupés ,,Suvokiamas naudojimosi naudingumas“ klausimai (30-34) skirti
jvertinti vartotojo suvokiamas pokalbiy roboty teikiamas naudas.

» Septintosios grupés ,,Suvokiamas naudojimosi paprastumas‘ (35-39) klausimai i$grynina,
kaip lengva ir paprasta bei patogu vartotojui atrodo iSmokti naudotis arba naudoti, ketinti
bendrauti su pokalbiy robotu.

* ASstuntoji grupé klausimy ,,Pozitris“ (40—44) turi atskleisti subjektyvias vartotojo pazitiras
1 pokalbiy robotg kaip technologijg ir jo teikiamas emocines naudas.

» Devintosios grupés ,Ketinimas naudotis” (45-49) klausimai skirti iStirti tiesiogiai
klausiant vartotojo, kiek jis mangs biity linkes ketinti naudoti ar jau naudoja pokalbiy

robotus apsiperkant.

Trecioji anketos dalis ,,Demografiniai duomenys ir svarbi informacija” (50-52), kurios kKlausimai
skirti demografiniams respondenty duomenims gauti:

50. Lytis.

51. Amzius.

52. I§silavinimas.

Originalios skalés, jy Saltiniai ir pritaikymai $io tyrimo modeliui pateikiami antrame priede (2

Priedas).

2.3 Tyrimo ir duomeny analizés metodai, imties atranka ir eiga

Tyrimo metodai. Siam darbui jgyvendinti pasirinktas Kiekybinis tyrimo metodas —
apklausa, kadangi darbo problematika yra masinio pobadzio reiskinys, o jam apraSyti, tirti ir
tendencijoms nustatyti yra reikalingi matematiniai statistiniai metodai. Apklausa buvo vykdoma
elektroniniu buidu internetu. Pritaikius kiekybin] tyrimg siekiama nustatyti désningumus ir

priezastinius rySius tarp veiksniy surinkus reikalinga duomeny skai¢iy, kas jrodys masiSkumo
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masta, kuomet iStyrus dalj, iSvados yra daromos apie platesn¢ visumg. Suformulavus hipotezes,
veliau jos bus lyginamos su faktais po atlikto tyrimo ir tuo vadovaujantis suformuluotos hipotezés
bus pagrindziamos arba atmetamos. Adaptuotas TAM modelis néra pagrjstas tikrojo naudojimo
steb¢jimu, bet respondentai dalinasi savo nuomonémis tam tikry teiginiy ar aspekty atzvilgiu. Su
TAM modeliu susijes ir placiai naudojamas tyrimo instrumentas yra anketa, kur klausimai yra
sukonstruoti taip, kad atspindéty skirtingus TAM aspektus ir tuos, kuriuos tyréjas nusprendzia
jtraukti | empirinj tyrimo modelj.

Imties atranka. Taikoma generaliné visuma ir netikimybiné patogioji atranka. 2020 m.
pradzioje Lietuvos populiacija buvo 2 min. 794,1 tukst. nuolatiniy gyventojy. Generaliné visuma
— masy $alies pilie¢iai, asmenys, pirke ar uzsake prekiy ar paslaugy internetu. Remiantis 2020 m.
gruodzio 31 d. Lietuvos Statistikos Departamento duomenimis, pagal skaitmeninés ekonomikos
ir visuomenés Lietuvoje rodiklius, Lietuvos Respublikoje internetu naudojosi 83% 16—74 mety
amziaus gyventojy ir i§ viso 41,6%, kas yra 1 145 581, visy 16—74 mety amziaus gyventojy pirko
ar uzsake prekiy ar paslaugy internetu. Taciau tik 1,7% 16—64 mety amZiaus gyventojy naudojosi
virtualiais asistentas iSmaniojo garsiakalbio arba programos pavidalu, o i§ viso 10%, 16—74 mety
amziaus asmeny, naudojo bent vieng prie interneto prijungta namy apsaugos sistema, apsvietimo,
energijos valdymo sistema, buitinj prietaisg ar virtualyjj asistenta. Kadangi tyrimo tikslas yra
nustatyti kokig ir kaip pasitikéjimo, inovatyvumo ir technologijy priémimo veiksniai daro jtaka
ketinimui naudotis virtualiais pokalbiy asistentais, biity neteisinga apsiriboti vien tik tokig patirtj
turin¢ia visuma, todél pasirinkta generaline visuma tapo asmenys, pirk¢ ar uzsake prekiy ar
paslaugy internetu. Informacijos, kaip daznai tikétina, jog perkant prekiy ar paslaugy internetu
asmenys gal¢jo susidurti su pokalbiy robotais rasti nepavyko. Taikant generaling visumg ir
netikimybine patogumo atrankg reikiama apklausos imtis apskaiCiuota pagal formule (Malhotra,
Nunan, ir Birks, 2017):

n =22 p(1-p)/ €

Cia n — imties dydis, z — standartinés paklaidos dydZio vienetai normaliame pasiskirstyme, kuris
atitiks norimg patikimumo laipsnj (95% patikimumui z = 1.96), p — visumos proporcijos, kurios
atitinka domimas charakteristikas, e — atrankos klaida. Pasinaudojus skaic¢iuokle skai¢iavimai
rodo, kad esant populiacijos dydziui (visi gyventojai) N = 2 071 102 mln., ir generalinei visumai
(asmenys, pirke ar uzsake prekiy ar paslaugy internetu) esant = 1 145 581, imant, jog patikimumo
laipsnis yra 95%, o paklaida — 0,05 (5%), tyrimo imties dydis n = 384. Imties skaiCius yra

orientyras, todél kad jis skirtas reprezentatyviai apklausai, bet siekiama orientuotis apytikriai j
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tokig imt]. PanaS$ias tyrimo imtis galima rasti ir atliktuose analizuotuose tyrimuose. Orientacinés

imtys pateikiamos Zemiau, pirmoje lenteléje (1 lentelé).

1 lentelé.
Imties atrankos metodai ir dydis panasiuose tyrimuose.

Numeris | Autorius Tyrimo metodas Imties atranka Respondenty
kiekis

1. Melian-Gonzilez ir kt. (2019) | Internetiné Netikimybiné 476
apklausa patogioji

2. Grabner-Kréuter ir Faullant | Internetiné Netikimybiné 381
(2008) apklausa patogioji

3. Ashfaq ir kt. (2020) Internetiné Netikimybiné 370
apklausa patogioji

4, McKnight ir kt. (2011) Interneting Netikimybiné 359
apklausa patogioji

5. Kasilingam (2020) Internetine Netikimybiné 350
apklausa patogioji

6. Lee ir kt. (2018) Interneting Netikimybiné 319
apklausa patogioji

7. Adam ir kt. (2020) Internetiné Netikimybiné 308
apklausa patogioji

8. Malik ir kt. (2020) Internetingé Netikimybiné 270
apklausa patogioji

9. Rese ir kt. (2020) Internetiné Netikimybiné 205
apklausa patogioji

10. Nordheim ir kt. (2019) Internetiné Netikimybiné 154
apklausa patogioji

Vidurkis 319

Saltinis: parengta autorés, remiantis literatiiros analize.

ISanalizavus panaSius tyrimus galima pastebéti, kad dazniausiai taikyta imtis buvo mazesné nei
pries tai apskaiciuotoji. Tad apibendrinant kity tyrimy respondenty kiekj biity galima teigti, jog
siekiant atlikti informatyvy tyrimg rekomenduojama surinkti apie 319 respondenty atsakymy.
Tyrimo eiga. Kitas svarbus zingsnis nustadius imties dydj toliau buvo parinkti
respondentus netikimybinés atrankos metodu, nes nebuvo galimybés apskaiciuoti respondento
tikimybés patekti j imtj, kadangi tyrimo anketa buvo pateikiama internetinéje platformoje Survey
Monkey, kuri buvo laisvai prieinama. Taip pat ne visi Lietuvos gyventojai reguliariai naudojasi

internetu ar turi prieigg prie jo. Tyrimas buvo vykdomas 2021-yjy mety liepos — spalio ménesiais.
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Anketa buvo paruosta lietuviy kalba, sukonstruota remiantis mokslinés literatiiros ir empiriniy
tyrimy analizémis bei rekomendacijomis. Anketiné¢ apklausa buvo vykdoma internetu, kur
kvietimai ] anketg taip pat buvo siun¢iami internetu. Dalyvauti tyrime buvo kvieCiami jvairis
asmenys, turintis prieigg prie interneto, kadangi apsipirkimas internetu apima plataus spektro
pasitilg ir gali bati aktualus jvairius poreikius, i$silavinimg, pareigas uzimantiems asmenims.
Kadangi, kaip pabréZzta anksCiau, tyrimo tikslas yra nustatyti kokia ir kaip pasitikejimo,
inovatyvumo ir technologijy priémimo veiksniai daro jtaka ketinimui naudotis virtualiais pokalbiy
robotais apsiperkant internetinése parduotuvése, dél Sios priezasties buvo taikomas kontrolinis
klausimas, kuriuo siekiama iSsiaiskinti, ar respondentas yra pirkes ar uzsakes prekiy ar paslaugy
internetu. Jei tokia patirtis nebuvo patvirtinta, respondentas nebegaléjo testi apklausos. Be to,
anketiné apklausa buvo puslapiuota ir taikoma taisyklé, kad respondentas negaléjo pereiti j kita
klausimy puslapj, kol nebuvo atsakes j visus klausimus einamajame puslapyje. Nepilnai atsakytos
anketos respondentams nebuvo galima i$siysti, siekiant padidinti tikimybeg, kad surinkti duomenys
bus tinkami duomeny analizei. Tais atvejais, kai respondentas nuspresdavo savavaliskai palikti
anketg jos pilnai neuzpildes bet kuriame etape, Sio proceso sukontroliuoti buvo nejmanoma. Tad,
kai anketa nebuvo pilnai atsakyta, tokie duomenys buvo laikomi kaip netinkami duomeny analizei
ir véliau buvo Salinami kaip netinkami, duomeny tvarkymo etape.

Duomeny analizés metodai. Duomeny analizei buvo naudota IBM SPSS Statistics 28.0
statistiniy duomeny analizés programiné jrangos versija. Pirmiausia buvo eliminuojamos
netinkamos naudoti anketos ir atsirinkus tinkamas anketas tolimesnei analizei, i$siaisSkinamos
tyrime dalyvavusiy respondenty demografinés statistikos naudojant Crosstabs metoda. Tuomet
skai¢iuojamas skaliy patikimumas ir vertinimo analizé (Cronbacho o). Atliekamos $ios regresinés
analizés: daugialypé tiesiné regresiné analizé ir paprastoji tiesiné regresija. Regresinés analizés
atliekamos siekiant patvirtinti arba paneigti metodologijoje issikeltas hipotezes. Pritaikius
Stepwise metoda lyginami jtakos poveikiai. Taip pat naudojantis Process jrankiu tikrinami

medijaciy rysiai ir atliekamas jy vertinimas.
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3. TYRIMO REZULTATU ANALIZE

3.1 Imties struktiira ir skaliy patikimumas

Atlikus tyrimg apklausos biidu buvo gauti 230 unikaliy respondenty atsakymai, 1§ kuriy tik
111 buvo tinkami tolimesnei analizei. Didziaja dalj respondenty atsakymy teko pasalinti, kadangi
tos anketos nebuvo pilnai uzpildytos, kitaip tariant eigoje respondentas savanoriSkai nusprendé
palikti apklausa. Kita dalis atsakymy buvo pasalinta dél abejotino duomeny patikimumo, kuomet
buvo jzvelgiama tendencija, kad rinkosi tg patj atsakymg. Taip pat dalis respondenty atsakymy
buvo netinkami, kadangi tie respondentai pazyméjo nepirke ar neuzsakg prekiy ar paslaugy
internetu per pastaruosius 3 ménesius. Toliau, pirmiausia pateikiama informacija gauta kontroliniy
klausimy pagalba. Kadangi teigiama, kad Siam tyrimui tinkami tik respondenty, pirkusiy ar
uzsakiusiy prekiy ar paslaugy internetu atsakymai, jy taip pat buvo klausiama, kaip daznai jie tai
daré per pastaruosius tris ménesius. Zidirint j rezultatus galima pastebéti, kad zenkliai didesné dalis
respondenty (36%) tai daré 3—5 kartus per pastaruosius tris ménesius. Likusi dalis respondenty
Siuo pozilriu pasiskirsté pakankamai apylygiai: 23,4% respondenty per paskutinius tris ménesius
pirko ar uzsaké prekiy ar paslaugy internetu 1-2 kartus, 20,7% 6-10 karty ir 19,8% daugiau nei
10 karty (2 lentelé).

2 lentelé.

Respondenty pasiskirstymas pagal apsipirkimo internetu daznj.

Respondentai Procentais
1-2 kartus 26 23,4%
3-5 kartus 40 36%
6-10 karty 23 20,7%
Daugiau nei 10 karty 22 19,8%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Tyrime dalyvavusiy respondenty taip pat buvo praSoma nurodyti, kokiu buadu jie
dazniausiai pirko internetu, sudarant galimybes pasirinkti vieng i§ dviejy anketoje sitlomy
varianty arba jraSyti savarankiSkai kitg varianta (3 lentelé). ISanalizavus rezultatus galima
pastebéti, jog didzioji dalis respondenty, net 72,1% pirko ar uzsake prekiy ar paslaugy internetu
naudojantis internetine Web narsSykle, tuo tarpu mazesné dalis respondenty tai daré naudojantis
mobiligja programéle. Nors tik beveik vienas procentas respondenty jrasé kitg variantg, taciau
perzitréjus rezultatus savarankiskai jrasyti atsakymai buvo priskiriami prie apsipirkimo internetu
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naudojantis interneto narSykle. Tad apibendrinant galima teigti, jog 73% respondenty pirko

naudojantis interneto narSykle, o 27% naudojantis mobiligja programéle/aplikacija.

3 lentelé.

Respondenty pasiskirstymas pagal apsipirkimo internetu biidg.

Respondentai Procentais
Naudojantis interneto nar§ykle (Web) 80 72,1%
Naudojantis mobiligja programéle/aplikacija 30 27%
Kita 1 0.9%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Kadangi Sis tyrimas yra orientuotas tirti ketinimg naudotis konkrecia technologija, Siuo
atveju pokalbiy robotais, buvo svarbu iSsiaiskinti ar respondentai, kurie yra pirke ar uzsake prekiy
ar paslaugy internetu, taip pat buvo turéje patirties tai daryti su pokalbiy roboto pagalba.
Pirmiausiai galima pastebéti, kad beveik pusé respondenty yra bendrave, naudojesi pokalbiy

robotais apsiperkant internetu (4 lentele).

4 lentelé.
Respondenty pasiskirstymas pagal patirtj naudojantis pokalbiy robotais apsiperkant internetu.
Respondentai Procentais
Taip 55 49,5%
Ne 56 50,5%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Taip pat, tiems respondentams, kurie atsaké, jog yra naudojesi pokalbiy robotu apsiperkant
internetu, buvo pateikiamas papildomas klausimas, kur jy buvo praSoma atsakyti, kiek daznai jie
tai daré. Dauguma respondenty, net 87,3% tai daré vieng — du kartus, 10,9% respondenty atsaké
tai darg nuo trijy iki penkiy karty, ir vos vienas respondentas teigé bendraves Sesis ar daugiau karty
apsiperkant internetu. Tad apibendrinant galima teigti, jog didesné dalis respondenty, kurie

apsiperkant internetu yra naudoj¢si pokalbiy robotais, tai daré retai.
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5 lentelé.

Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi pokalbiy robotais apsiperkant internetu daznj.

Respondentai Procentais
1-2 kartus 48 87,3%
3-5 kartus 6 10,9%
6 ir daugiau karty 1 1,8%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Toliau apzvelgiami respondenty demografiniai rodikliai — lytis, amzius ir iSsilavinimas,
padésiantys geriau suprasti tyrime dalyvavusiy respondenty charakteristikas. ISanalizavus

rezultatus, galima pastebéti, kad dauguma tyrime dalyvavusiy respondenty buvo moterys, kuriy

6 lentelé.
Respondenty pasiskirstymas pagal demografinius rodiklius.
Lytis
Respondentai Procentais
Vyrai 32 28,8%
Moterys 79 71,2%
AmZius
Respondentai Procentais
18-24 metai 19 17,1%
25 metai ir daugiau 40 82,9%
ISsilavinimas
Respondentai Procentais
Aukstasis, aukStesnysis 104 93,7%
Vidurinis su profesine 6 5,4%
kvalifikacija, vidurinis,
pagrindinis su profesine
kvalifikacija
Pagrindinis, pradinis su 1 0,9%
profesine kvalifikacija

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

amzius buvo 25 ir daugiau mety, turin¢ios aukstesnjjj arba aukstajj iSsilavinimg (6 lentelé). Beveik
tre¢dalis respondenty buvo vyrai (28,8%), beveik penktadalis visy respondenty buvo jaunesni nei

25 mety amziaus (17,1%) ir tik kiek daugiau nei 6% visy respondenty tur¢jo kitokj nei aukstajj ar
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auksStesnjjj i$silavinimg. Respondentai su pradiniu ar specialiu i$silavinimais nedalyvavo tyrime.
Pritaikius Crosstabs metoda, buvo nustatyta, kad dauguma tiek vyry tiek motery, turé¢jo aukstajj
arba aukStesnjjj iSsilavinimg, beveik dvigubai daugiau motery nei vyry tur¢jo kitokj nei aukstajj
ar aukstesnjjj iSsilavinima. 6% vyry buvo 18-24 mety amziaus kai tuo tarpu Sio amziaus moterys
sudaré 21,5% visy dalyvavusiy motery. Toliau taikant tg patj Crosstabs metodg buvo nustatyta,
kad mazesné dalis vyry (34,3%) yra naudojesi pokalbiy robotais palyginus su moterimis, kuriy tai
daré daugiau nei pusé (55,7%). Taip pat svarbu pastebéti, kad absoliuti dauguma (100%) vyry,
kurie bendravo su pokalbiy robotais, tai daré tik 1-2 kartus, kai tuo tarpu net 16% motery yra
naudojusios pokalbiy robotus apsiperkant internetu daugiau nei 2 kartus. DetalGs imties
charakteristiky skaiciavimai pateikiami tre¢iame priede (3 Priedas).

Prie§ pradedant analizuoti duomenis, svarbu issiaiskinti sudaryty skaliy patikimuma.
Pana$iuose tyrimuose daZniausiai taikomas skaliy vidinio suderinamumo kriterijus ir $iam
metodui, kuomet skaléje yra daugiau negu du teiginiai naudojamas Cronbacho alfa koeficientas.
Jeigu Cronbacho alfa koeficientas yra daugiau negu 0,6, tai skalé yra sudaryta patenkinamai, jeigu
daugiau negu 0,7, tuomet skalé yra sudaryta gerai. Vis délto orientacija turéty biiti j Cronbacho

alfa koeficienta, kurio reik§mé turéty biiti nemaziau 0,8 ir nedaugiau 0,95, kadangi jei yra auks¢iau

7 lentelé.

Skaliy patikimumas.
Konstruktas Cronbacho alpha koeficiento reik§mé | Teiginiu skaiCius
1. Asmeninis inovatyvumas 0,776 5
2. Polinkis pasitikeéti 0,752 5
3. Pasitikéjimas technologijomis 0,878 5
4. Suvokiamos rizikos 0,760 5
5. Visuomenés poveikis 0,772 5
6. Suvokiamas naudojimosi naudingumas | 0,926 5
7. Suvokiamas naudojimosi paprastumas 0,787 5
8. Pozidris 0,701 5
9. Ketinimas naudoti 0,870 5

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

0,95, tuomet teiginiai yra per daug panasis (CekanaviGius ir Murauskas, 2014). Auki&iau
nurodomas kiekvieno konstrukto skalés patikimumas (7 lentelé).
Pasitelkus SPSS duomeny analizavimo jrankj buvo nustatyta, kuriuos teiginius

eliminavus, konstrukty skalés patikimumo reikimé buvo gerinama. Siuo atveju pradedant nuo

56



pirmojo konstrukto ,,Asmeninis inovatyvumas‘ atlikus skai¢iavimus konstatuojama, jog iSémus
apsukta teiginj ,,Apskritai nesiryztu isbandyti naujy technologijy, tokiy kaip pokalbiy robotai*
Cronbacho alpha koeficientas pageréja nuo 0,776 iki 0,783. Atlikus §j veiksmg atsiranda antra
galimybé pagerinti patikimuma atsisakius dar vieno teiginio ,,Manau, kad apie pokalbiy robotus
Zinau daugiau nei mano draugy ratas“, kurj eliminavus Cronbacho alpha koeficientas pageréja
nuo 0,783 iki 0,823. Toliau pereinant prie konstrukto ,,Polinkis pasitikéti* patikimumo tikrinimo
galima pastebéti, kad galimybiy pagerinti skalés patikimumag nerasta, tad Sis konstruktas lieka
nepakites. Sekantis konstruktas ,,Pasitikéjimas technologijomis® dar neatlikus papildomy poky¢iy
turi pakankamai gera Cronbacho alpha koeficienta, kurio reik§mé lygi 0,878. Taciau iSmetus vieng
teiginj ,,AS nesijaudinu dél kreditinés kortelés informacijos pateikimo pokalbiy robotams®
Cronbacho alpha koeficientas pageréja iki 0,893. Ketvirtojo konstrukto ,,Suvokiamos rizikos*
atzvilgiu taip pat néra galimybeés pagerinti patikimumo koeficiento reikSme, todél Sis konstruktas
iSsaugo visus penkis teiginius, kai Cronbacho alpha koeficientas lygus 0,760. ,,Visuomenés
poveikis®“ konstrukto skalés patikimumo koeficiento reikSmé taip pat gali biiti gerinama
eliminavus teiginj ,,Pokalbiy roboty naudojimas padeda nuo vienatvés pojicio”, kuomet
Cronbacho alpha koeficientas keiciasi i§ 0,772 j 0,834. Taip pat paSalinus dar vieng teiginj
»Pokalbiy robotus naudoti tarp mano bendraamziy yra priimtina ir normalu* i§ $io konstrukto,
patikimumo koeficiento reikSmé pagerinama is 0,834 j 0,873. Toliau analizuojant konstrukta
,»,Suvokiamas naudojimosi naudingumas* galima pastebéti, kad nors ir esant pakankamai aukStam
Cronbacho alpha koeficientui, eliminavus vieng teiginj ,,Manau, kad pokalbiy robotai yra labai
naudingi ieskant prekiy ar kilus pagalbos poreikiui apsiperkant internetu Cronbacho alpha
pagerinamas iki 0,930. Tuo tarpu i$ konstrukto ,,Suvokiamas naudojimosi paprastumas‘ pasalinus
du teiginius, pirmiausiai ,,Apsipirkimas naudojant pokalbiy robotus nereikalauja dideliy protiniy
pastangy® Cronbacho alpha koeficiento reikSmé pagerinama nuo 0,787 iki 0,829, ir antrgjj
~<Manau, kad bendraujant su pokalbiy robotu yra lengva rasti ir issirinki norimq preke
Cronbacho alpha koeficiento reik§mé pagerinama nuo 0,829 iki 0,871. Zvelgiant j konstrukta
,,Pozitris* Cronbacho alpha koeficientas lygus 0,701 ir nebuvo nustatyta galimybiy jj pagerinti.
Tuo tarpu konstrukto ,,Ketinimas naudoti* * Cronbacho alpha koeficiento reik§mé lygi 0,870 ir
eliminavus vieng teiginj ,,Kuo labiau saugumq uZtikrinantis ir patogesnis naudotis pokalbiy
robotas, tuo labiau ketinsiu ji naudoti apsiperkant” Cronbacho alpha koeficiento reik§mé

pagerinama iki 0,906. Galutinis koreguoty konstrukty skaliy patikimumas ir teiginiy skaicius

pateikiamas zemiau (8 lentelé).
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8 lentelé.

Modifikuoty konstrukty skaliy patikimumas.

Konstruktas Cronbacho alpha koeficiento reik§mé | Teiginiu skaiCius
1. Asmeninis inovatyvumas 0,823 3
2. Polinkis pasitikéti 0,752 5
3. Pasitikéjimas technologijomis 0,893 4
4. Suvokiamos rizikos 0,760 5
5. Visuomenés poveikis 0,873 3
6. Suvokiamas naudojimosi naudingumas | 0,930 4
7. Suvokiamas naudojimosi paprastumas 0,871 3
8. Pozitiris 0,701 5
9. Ketinimas naudoti 0,906 3

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Eliminavus tam tikrus teiginius buvo sukurti nauji konstruktai, kurie toliau buvo naudojami
analizuojant duomenis. Visy skaliy Cronbacho alpha koeficientas yra aukstesnis nei 0,7, todél
skalés yra patikimos ir tinkamos tolimesnei analizei. Detaliis skaliy patikimumo skai¢iavimai

pateikiami ketvirtame priede (4 Priedas).

3.2 Hipoteziy testavimas

3.2.1 ISoriniy veiksniy jtaka technologijuy priémimo veiksniams

Pagrindinis empirinio tyrimo tikslas yra istirti, kaip ir kokig jtaka pasitikéjimo,
inovatyvumo ir technologijy priémimo veiksniai dar0 ketinimui naudoti pokalbiy robotus.
Siekiant issiaiskinti, kiek iSkeltos hipotezés yra reik§mingos, bus naudojama daugialypé tiesiné
regresija ir paprastoji tiesiné regresija. Daugialypé tiesiné regresija yra naudojama issiaiskinti,
kaip keli nepriklausomi kintamieji daro jtaka priklausomam kintamajam, o paprastoji tiesiné
regresija leidzia i$siaiskinti, kaip vienas nepriklausomasis kintamasis daro jtaka priklausomajam.
Daugialypé¢je tiesingje regresijos analizéje labai svarbu istirti, ar egzistuoja multikolinearumo
problema, todél Sios regresijos analizéje bus atsizvelgiama ir j tai, ar nepriklausomi kintamieji
koreliuoja tarpusavyje. Apibendrinant, rezultaty analizei atlikti bus taikomos daugialypés tiesinés
regresijos, paprastos tiesinés regresijos analizés bei medijacijy analizés. Paprastos tiesinés
regresinés analizés bus atliekamos pagal tyrimo konstruktus hipotezéms patvirtinti arba atmesti, o

kiti metodai bus taikomi papildomiems skaic¢iavimams atlikti.

58



Pirmiausia bandoma i$siaiSkinti ar pasitikéjimas technologijomis yra veikiamas asmenings
zmogaus savybés — polinkio pasitikéti ir ar galima teigti, kad polinkis pasitikéti daro tiesioging
teigiama jtaka pasitikéjimui technologijomis. Tam atlickama teisinés regresijos analizé. Si analize
parodys, ar yra tarpusavio rySys tarp $iy veiksniy ir yra reikalinga H1 hipotezés patvirtinimui: Hz

Polinkis pasitikéti daro tiesiogine teigiamq jtakq pasitikéjimui technologijomis.

9 lentelé.
Tiesinés regresijos tarp polinkio pasitikéti ir pasitikéjimo technologijomis rezultatai.
R R? ANOVA Priklausomas Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
kintamasis kintamasis koeficientas reikSme)
F Sig. (p beta (B)
reikSmé)
0,181 | 0,033 | 3,712 0,057 Pasitikéjimas Polinkis 0,181 1,927 0,057
technologijomis| pasitikéti

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

9-oje lenteléje matoma, jog modelis néra tinkamas regresijos analizei, nes ANOVA p reik§mé yra
lygi 0,057, 0 R = 0,181, Kad lygtis néra gera taip pat rodo determinacijos koeficientas, kuris yra
mazesnis uz 0,2 ar net 0,06, ir yra lygus R = 0,033. Tai reiskia, kad nepriklausomas kintamasis
paaiskina vos 3% duomeny sklaidos priklausomajame pasitikéjimas technologijomis
kintamajame. Taip pat atsizvelgiant | nepriklausomojo kintamojo — polinkio pasitikéti p reikSme
yra matoma, jog polinkis pasitikéti neturi statistiSkai reikSmingo rysio su pasitikéjimu
technologijomis, nes p reik§mé yra didesné uz a (0,05). Polinkio pasitikéti standartizuotas beta
koeficientas yra 0,181. Sioje regresijoje yra tik vienas nepriklausomas kintamasis, todél
multikolinearumo problemos bati negali, nes vienas nepriklausomasis kintamasis neturi jokio
kintamojo su kuriuo galéty koreliuoti. Taigi, atlikus $ig regresing analize atmetama, jog polinkis
pasitikéti daro tiesioging teigiamg jtaka pasitikéjimui technologijomis ir galéty lemti tolimesnius
vartotojo ketinimus pasitikéti technologijomis. Todél H1 hipotezé yra atmesta.

Tesiant tiesinés regresijos analize, toliau bus analizuojama ar suvokiamos rizikos kaip
nepriklausomas kintamasis daro jtakg pasitikéjimui technologijomis. Cia bus siekiama patvirtinti
arba atmesti antraja Hz hipoteze: H2 Suvokiamos rizikos daro tiesioging neigiamq jtakq
pasitikéjimui technologijomis. Remiantis 10 lentele galima teigti, jog modelis yra tinkamas
regresijos analizei, nes ANOVA p reikSme yra maziau uz 0,01, R = 0,452, Kad lygtis yra gera taip
pat rodo determinacijos koeficientas, kuris yra kiek didesnis nei 0,2 ir yra lygus R2 = 0,204, tai

reiskia, kad nepriklausomas kintamasis paaiSkina apie 20% duomeny sklaidos priklausomame
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pasitikéjimas technologijomis kintamajame. Atsizvelgiant ir ] nepriklausomojo kintamojo —
suvokiamos rizikos p reik§me yra matoma, jog suvokiamos rizikos turi statistiSkai reikSminga rysj
su pasitikéjimu technologijomis, nes p < 0,001. Polinkio pasitikéti standartizuotas beta
koeficientas yra neigiamas -0,452, tai reiskia, jog suvokiamos rizikos daro tiesioging neigiama
jtaka pasitikéjimui technologijomis. Si regresiné analizé priima H2 hipoteze.

Kadangi nustatéme, jog polinkis pasitikeéti nedaro tiesioginés jtakos pasitikéjimui
technologijomis, o suvokiamos rizikos daro, reikéty issiaiskinti, kaip Sie du kintamieji daro jtaka
polinkiui pasitikéti veikdami drauge ir ar kazkurio 1§ nepriklausomy kintamyjy jtaka statistiSkai
kei¢iasi. Tam bus atlickama daugialypé tiesiné regresija, kuri parodys, kaip $ie du veiksniai daro

itaka pasitikéjimo technologijomis veiksniui.

10 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp suvokiamos rizikos ir pasitikéjimo technologijomis rezultatai.

R R2 ANOVA Priklausomas Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
kintamasis kintamasis koeficientas reik§me)
F Sig. (p beta (B)
reik§mé)
0,452 | 0,204 | 27,926 | <0,001 | Pasitikéjimas Suvokiamos -0,452 -5,284 <0,001
technologijomis| rizikos

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

11-o0je lenteléje pateikiamas modelio tinkamumas regresinei analizei. ANOVA p reikSmé yra
mazesné uz 0,001 ir Sis koeficientas parodo, jog modelis yra tinkamas, o R? = 0,240 ir tai reiskia,

jog nepriklausomi kintamieji paaiSkina apie 24% duomeny sklaidos priklausomajame pasitikéjimo

11 lentelé.
Daugialypés tiesinés regresijos tarp polinkio pasitikéti ir suvokiamy riziky ir pasitikéjimo

technologijomis modelio tinkamumo rezultatai.

Modelis R R2 ANOVA
F Sig. (p
reik§mé)
0,490 0,240 17,085 <0,001

Priklausomas kintamasis — pasitikéjimas technologijomis

Nepriklausomi kintamieji: polinkis pasitikéti, suvokiamos rizikos

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu
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technologijomis kintamajame. Kai R? yra daugiau uz 0,2 modelis yra tinkamas. 12-0je lenteléje
pateikiami kiekvieno veiksnio reik§mingi rodikliai. Siuo atveju matoma, jog tiek polinkis
pasitiketi, kurio p = 0,025, tiek suvokiamos rizikos, kuriy p < 0,01 yra maziau nei 0,05, abu
nepriklausomi kintamieji daro jtaka pasitikéjimui technologijomis. Taciau suvokiamos rizikos
veiksnys darys didesne jtakg vartotojy pasitenkinimui negu polinkis pasitikéti, taciau neigiama,
nes suvokiamy riziky standartizuotas koeficientas beta yra didesnis, tac¢iau su minuso Zenklu. Tad
kai tiriamas dviejy veiksniy poveikis pasitikéjimui technologijomis, rySys tarp jy persiskirsto ir

abu veiksniai, tiek polinkis pasitikéti tiek suvokiamos rizikos, taro jtakg galutiniam kintamajam.

12 lentelé.
Daugialypés tiesinés regresijos tarp polinkio pasitikéti ir suvokiamy riziky ir pasitikéjimo

technologijomis modelio tinkamumo rezultatai.

Priklausomas Nepriklausomas Standartizuotas | t Sig. (p Kolinearumo statistika
kintamasis kintamasis koeficientas reikSme)
beta (B) Tolerancija | VIF
Pasitikéjimas Polinkis pasitikéti 0,191 2,275 | 0,025 1,000 1,000
technologijomis
Suvokiamos rizikos -0,456 -5,430 | <0,001 1,000 1,000

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Atliekant daugialypés tiesinés regresijos analiz¢, taip pat labai svarbu patikrinti ar néra
multikolinearumo problemos. Pasak Cekanavigiaus ir Murausko (2014), jei dispersijos didéjimo
faktorius (VIF) yra mazesnis negu 4, rimtos multikolinearumo problemos néra, taciau jeigu VIF
rodiklis bus didesnis negu 2, daznu atveju tai parodo, jog multikolinearumo problema gali
egzistuoti. Siuo atveju matoma, jog visi VIF koeficientai yra maZesni uz 2, todél multikolinearumo
problemos néra. Taip pat multikolinearumo problemg gali identifikuoti ir tolerancijos
koeficientas. Jei kintamojo tolerancija yra didesné negu 0,25, multikolinerumo problemos néra
(Cekanavi¢ius ir Murauskas, 2014). Siuo atveju visy kintamyjy tolerancija yra didesné negu 0,25,
todél galima teigti, jog reikSminga multikolinearumo problema neegzistuoja. Apibendrinant
galima teigti, kad pasitikéjimo veiksniy atzvilgiu polinkio pasitikéti veiksnys pats vienas
tiesioginés jtakos pasitikéjimui technologijomis veiksniui nedaro, taciau tiriant galimg jtaka kartu
su suvokiamy riziky veiksniu, polinkio pasitikéti jtaka pasitikéjimui technologijomis nustatyta,
taciau ne tokia stipri ir prieSingai nei suvokiamy riziky veiksnio, teigiama, lyginant su neigiamg ir

stipresne jtakg daranciu suvokiamy riziky veiksniu.
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Zvelgiant toliau, reikia nustatyti, ar pasitikéjimas technologijomis daro tiesiogine teigiama
jtakg vartotojo suvokiamam naudojimosi paprastumui ir taikant teising regresijg iSstirti, ar
hipotez¢ Hs galima priimti: Hs Pasitikéjimas technologijomis daro tiesiogine teigiamq jtakg

vartotojo poziiriui j technologijas. Galima teigti, kad modelis yra tinkamas regresijos analizei,

13 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp pasitikéjimo technologijomis ir suvokiamo naudojimosi paprastumo

rezultatai.

R R? ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
kintamasis kintamasis koeficientas reik§mé)

F Sig. (p beta (B)
reikSmé)

0,362 | 0,131 | 16,446 | <0,001 Suvokiamas | Pasitikéjimas 0,362 4,055 <0,001
naudojimosi | technologijomis
paprastumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

nes ANOVA p reik§mé yra mazesné uz 0,05, 0 R = 0,362. Kad lygtis yra pakankamai gera taip
pat rodo determinacijos koeficientas, kuris yra kiek didesnis nei 0,1 ir yra lygus R2 = 0,131, tai
reiskia, kad nepriklausomas kintamasis paaiskina apie 13% duomeny sklaidos priklausomajame
suvokiamo naudojimosi paprastumo kintamajame. Atsizvelgiant ir j nepriklausomojo kintamojo
— pasitikéjimo technologijomis p reikSme galima pastebéti, jog tarp Siy veiksniy egzistuoja
statistiSkai reik§mingas rySys, nes p reikSmé yra mazesné uz 0,05. Pasitikéjimo technologijomis
standartizuotas beta koeficientas yra teigiamas 0,362 ir tai reiSkia, jog pasitikéjimas
technologijomis daro tiesiogine teigiama jtakg suvokiamam naudojimosi paprastumui ir S§i
regresiné analizé priima H3 hipoteze.

Toliau siekiama istirti, kokiems veiksniams asmeninis inovatyvumo veiksnys daro
tiesiogine jtaka siekiant patvirtinti tris hipotezes:
Ha Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiamq jtakq vartotojo suvokiamam pokalbiy roboty
naudojimosi naudingumui.
Hs Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiamgq jtakq ketinimui naudoti pokalbiy robotus.

He Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiamgq jtakq vartotojo poziuriui j technologijas.
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Tam atliekama teisinés regresijos analizé. Si analizé parodys, ar daroma tiesioginé jtaka ir tai yra
yra reikalinga H4 hipotezés patvirtinimui: Ha Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiamgq

jtakq vartotojo suvokiamam pokalbiy roboty naudojimo naudingumui.

14 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp asmeninio inovatyvumo ir suvokiamo naudojimosi naudingumo rezultatai.

R R? ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
i kintamasis kintamasis koeficientas reik§mé)
F Sig. (p beta (B)
reikSmé)
0,264 | 0,069 | 8,133 0,005 Suvokiamas | Asmeninis 0,264 2,852 0,005
naudojimosi | inovatyvumas
naudingumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Pagal 14 lenteléje pateiktus duomenis matoma, jog ANOVA p reik§mé yra maZesné uz 0,05 todél
regresijos modelis yra rinkamas. Determinacijos koeficientas R? yra lygus 0,069, todél
nepriklausomas  kintamasis pasitikéjimas ~paaiSkina, bet vos 7% duomeny sklaidos
priklausomajame suvokiamo naudojimosi naudingumo kintamajame. StatistiSkai reikSmingas
rySys egzistuoja, nes p = 0,005. Asmeninio inovatyvumo standartizuotas beta koeficientas yra
0,264. Multikolinearumas netikrinamas. Si regresiné analizé patvirtina H4 hipoteze. Toliau
tikriname penktajg hipoteze: Hs Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiamq jtakq ketinimui
naudoti pokalbiy robotus, atliekant tiesing regresija, kad bty galima i$siaiSkinti, ar asmeninis
inovatyvumas daro tiesioging jtakg paciam ketinimui naudotis pokalbiy robotais. Rezultatai yra
pateikiami 15-0je lenteléje (15 lentelé). Matoma, jog modelis yra tinkamas regresijos analizei, nes
ANOVA p reikSm¢ yra maziau uz 0,01, o R = 0,424. Kad lygtis yra gera taip pat rodo
determinacijos koeficientas, kuris yra beveik lygus 0,2 ir yra lygus R? = 0,180, na o tai reiskia,
kad nepriklausomas kintamasis paaiSkina apie 18% duomeny sklaidos priklausomajame ketinime
naudoti. AtsiZvelgiant ir ] nepriklausomojo kintamojo — asmeninio inovatyvumo p reikSme yra
matoma, jog ketinimas naudoti turi statistiS§kai reik§mingg ry$j su asmeniniu inovatyvumu, nes p
reikSme yra mazesné uz a (0,05). Asmeninio inovatyvumo standartizuotas beta koeficientas yra
0,264 ir tai reiskia, kad asmeninis inovatyvumas daro tiesiogine jtaka ketinimui naudotis. Si

regresiné analizé priima HS hipoteze.
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15 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp asmeninio inovatyvumo ir ketinimo naudoti rezultatai

R R2 ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
i kintamasis kintamasis koeficientas reik§mé)
F Sig. (p beta (B)
reik§meé)
0,424 | 0,180 | 23,920 | <0,001 Ketinimas Asmeninis 0,264 2,852 <0,001
naudoti inovatyvumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Galima teigti, kad asmeninis vartotojo inovatyvumas tiesiogiai teigiamai veikia ketinimg naudoti
technologijas ir tai yra svarbus aspektas galvojant apie naujy prekiy ar technologijy diegima
rinkoje. Asmeninis inovatyvumas kaip zmogaus savybé yra savitas ir stiprus veiksnys, Kkali
kalbama apie sgveikg su technologijomis ir tiesiogiai veikia ketinimg jas naudoti. Tokiu paciu
principu tikriname ir trecigja su asmeninio inovatyvumo veiksniu susijusig hipoteze H6: Hs
Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiamq jtakq vartotojo poZiuriui j technologijas.
Galima pastebéti, kad ANOVA p reikSmé yra maziau uz 0,05, o R = 0,424, determinacijos
koeficientas yra lygus Rz = 0,192, kas reiSkia jog asmeninis inovatyvumas paaiSkina apie 19%
duomeny sklaidos priklausomajame pozitrio kintamajame (16 lentelé). Asmeninio inovatyvumo
p reik§mé <0,001, tad poziiiris turi statistiS$kai reik§mingg ry$j su asmeniniu inovatyvumu, nes p
reik§mé yra mazesné uz 0,05. Asmeninio inovatyvumo standartizuotas beta koeficientas yra 0,438
ir tai reiskia, kad asmeninis inovatyvumas daro tiesiogine teigiama jtaka pozifiriui. Si regresiné

analizeé leidZia daryti iSvada, kad H6 hipotezé yra priimta.

16 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp asmeninio inovatyvumo ir poziiirio rezultatai.

R R2 ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
kintamasis kintamasis koeficientas reik§me)
F Sig. (p beta (B)
reik§meé)
0,438 | 0,192 | 25,868 | <0,001 | Pozitris Asmeninis 0,438 5,086 <0,001
inovatyvumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Apibendrinant galima teigti, jog asmeninio inovatyvumo veiksnys tiesiogiai teigiamai veikia tiek

pozitirj, suvokiamg naudojimosi naudingumg ir ketinimg naudoti pokalbiy robotus. Asmeninis
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inovatyvumas kaip zmogaus savyb¢ yra savitas ir stiprus veiksnys kai kalbama apie sgveika su
technologijomis ir tiesiogiai veikia pozitirj j jas.

Toliau vis dar tikrinama, kaip iSoriniai veiksniai veikia TAM modelio pagrindinius
veiksnius, kuriy vienas ir yra suvokiamas naudojimosi naudingumas. Pirmiausia, remiantis tyrimo
modeliu ir taikant tiesing regresijg tikrinama, ar visuomenés poveikis daro tiesioging jtaka asmens
suvokiamam naudojimosi technologija naudingumui siekiant patikrinti H7 hipoteze: Hz
Visuomenés poveikis daro tiesiogine teigiamq jtakq suvokiamam naudojimosi pokalbiy robotais

naudingumui.

17 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp visuomenés poveikis ir suvokiamo naudojimosi naudingumo rezultatai.

R R2 ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
kintamasis kintamasis koeficientas reikSmeé)
F Sig. (p beta (B)
reik§mé)
0,549 | 0,302 | 47,071 | <0,001 Suvokiamas | Visuomenés 0,549 6.861 <0,001
naudojimosi | poveikis
naudingumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Analizuojant rezultatus pateiktus auksciau (17 lentelé) reikia pastebéti, kad kadangi ANOVA p
reik§mé yra maziau uz 0,05, o R = 0,549, determinacijos koeficientas pakankamai aukstas ir yra
lygus R? = 0,302, o tai reiskia, jog visuomenés pozitiris paaiskina net 30% duomeny sklaidos
priklausomajame suvokiamo naudojimosi naudingumo Kkintamajame. Visuomenés poveikio
veiksnio standartizuotas beta koeficientas yra 0,549. Atlikus $ig regresing analiz¢ hipotezé H7,
jog visuomenes poveikis daro tiesiogine teigiamg jtaka pasitikéjimui technologijomis ir lemia
tolimesnius vartotojo ketinimus yra priimta. Apibendrinant galima teigti, kad suvokiamas
technologijos naudojimosi naudingumas néra vien asmeninis dalykas, bet kartu ir visuomenés
pripazinimo dalis, todél vartotojas gali bti linkgs formuoti suvokiamg naudojimo naudinguma
remiantis visuomenes nuostatomis.

Taip pat turint omenyje, kad remiantis tyrimo modeliu net trys veiksniai, kuriy du yra
iSoriniai: asmeninis inovatyvumas bei visuomenés poveikis ir vienas TAM modelio pagrindiniy
veiksniy suvokiamas naudojimosi paprastumas veikia suvokiama naudojimosi naudinguma,

naudojantis daugialypés tiesinés regresijos pagalba galima iSanalizuoti, kaip visi Sie trys veiksniai
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kartu veikia suvokiamg naudojimosi naudinguma, nors Siai jtakai tirti atskira hipotezé nebuvo

kelta.

18 lentelé.

Daugialypés tiesinés regresijos tarp asmeninio inovatyvumo, visuomenés poveikio, suvokiamo

naudojimosi paprastumo ir suvokiamo naudojimosi naudingumo modelio tinkamumo rezultatai.

Priklausomas Nepriklausomas Standartizuotas | t Sig. (p Kolinearumo statistika
kintamasis kintamasis koeficientas reikSmeé)
beta (B) Tolerancija | VIF
Suvokiamas Asmeninis 0,010 0,126 | 0,900 0,828 1,196
naudojimosi inovatyvumas
naudingumas Visuomenés poveikis | 0,498 6,035 | <0,001 0,836 1,208
Suvokiamas 0,301 3,896 | <0,001 0,957 1,045
naudojimosi
paprastumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

18-0je lenteléje matoma, jog tiek visuomenés poveikis, kurio p < 0,001, tiek suvokiamas
naudojimosi paprastumas, kurio p < 0,001 yra maziau nei 0,05, tad abu nepriklausomi kintamieji
daro jtakg suvokiamam naudojimosi naudingumui. Taciau nustatyta, kad asmeninio inovatyvumo
veiksnys tiriant poveikj suvokiamam naudojimosi naudingumui kartu su kitais veiksniais neturi
statistiSkai reikSmingo rys$io, nes p = 0,900. Tiriant keliy veiksniy jtakg ketinimui naudotis, rySys
tarp veiksniy persiskirsto, ir asmeninis inovatyvumas poveikio nebedaro. Tuo tarpu visuomenés
poveikis daro didesnj teigiamga poveikj suvokiamam naudojimosi naudingumui negu suvokiamas
naudojimosi paprastumas, nes visuomenés poveikio standartizuotas koeficientas beta yra didesnis.
Zvelgiant | multikolinearumo problematika, dispersijos didéjimo faktorius (VIF) yra maZesnis
negu 4, rimtos multikolinearumo problemos néra, ir VIF rodiklis néra didesnis negu 2.
Tolerancijos koeficientas taip pat yra didesnis negu 0,25, tad multikolinerumo problemos néra.
Galima teigti, kad suvokiamo naudojimosi naudingumo atzvilgiu tiriant trijy veiksniy poveikj jam
asmeninis inovatyvumas kartu su kitais dviem veiksniais jtakos nebedaro, taciau tiriant asmeninio
inovatyvumo kaip vieno atskiro veiksnio jtaka suvokiamam naudojimosi naudingumui, tiesioginé
teigiama jtaka buvo nustatyta. Siekiant iSdélioti rezultatus pagal jtakos stiprj atlickant daugialype
tiesing regresija yra taikomas Stepwise metodas. Sis metodas suranda kintamuosius, daranéius
didZiausig jtakg ir eliminuoja tuos, kurie neturi jtakos. Tai atlikus pastebéta, kad metodas sitilo

iSmesti asmeninio inovatyvumo veiksnj ir siekiant nustatyti, kuris i§ veiksniy, visuomenés
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poveikis ar suvokiamas naudojimosi paprastumas turi didesne teigiama jtaka. Zitrint j rezultatus,
pateikiamus 19-o0je lenteléje, galima pastebéti, kad visuomenés poveikis daro statistiskai stipresne
jtakg suvokiamam naudojimosi naudingumui nei suvokiamas naudojimosi paprastumas,
eliminavus asmeninj inovatyvuma, kadangi visuomenés poveikio standartizuotas koeficientas beta

yra didesnis ir lygus 0,502.

19 lentelé.

Daugialypés tiesinés regresijos tarp visuomenés poveikio, suvokiamo naudojimosi paprastumo ir

suvokiamo naudojimosi naudingumo modelio tinkamumo rezultatai.

Priklausomas Nepriklausomas Standartizuotas | t Sig. (p Kolinearumo statistika
kintamasis kintamasis koeficientas reik§me)
beta (B) Tolerancija | VIF
Suvokiamas Suvokiamas 0,302 6,598 | <0,001 0,975 1,025
naudojimosi naudojimosi
naudingumas paprastumas
Visuomenés poveikis 0,502 3,969 | <0,001 0,975 1,025

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Apibendrinant galima teigti, kad kalbant apie iSoriniy veiksniy tarpusavio ry$j, tik visuomenés
poveikis daro reik§mingg teigiama tiesiogine jtaka suvokiamam naudojimosi naudingumui, 0O
suvokiamos rizikos ir polinkis pasitikéti daro jtaka pasitikéjimui technologijomis, kuris véliau taip
pat tiesiogiai teigiamai veikia suvokiamg naudojimosi paprastuma. Asmeninis inovatyvumas
veikia suvokiama naudojimosi naudinguma tiriant jo vieno jtaka $iam kintamajam, taciau tiriant
asmeninis inovatyvumo poveikj suvokiamam naudingumui kartu su kitais veiksniais, jo poveikis

nenustatytas.

3.2.2 Technologijuy priémimo veiksniy tarpusavio jtaka

IStyrus, kaip ir kokig jtaka iSoriniai tyrimo modelio veiksniai daro §io tyrimo modelio
daliai, pritaikytai i§ jprasto TAM modelio, reikia iSanalizuoti, kaip pa¢io TAM modelio veiksniai
veikia vienas kitg vadovaujantis tyrimo modelyje numatytais rySiais. Pirmiausia reikia istirti, kaip
suvokiamas naudojimosi paprastumas veikia tiek suvokiamg naudojimosi naudingumg tiek
pozitirio veiksnius. Hipotezéms H10 ir H11 priimti arba atmesti taikoma tiesiné regresija: Hio

Suvokiamas naudojimosi naudingumas tiesiogiai teigiamai veikia poziiirj j pokalbiy robotus; Hi1
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Suvokiamas naudojimosi paprastumas tiesiogiai teigiamai veikia suvokiamg naudojimosi

naudingumq.

20 lentelé.
Tiesinés regresijos tarp suvokiamos naudojimosi paprastumo ir suvokiamo naudojimosi

naudingumo modelio tinkamumo rezultatai.

R R? ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
i kintamasis kintamasis koeficientas reik§mé)
F Sig. (p beta (B)
reikSmé)
0,381 | 0,145 | 18,455 | <0,001 | Suvokiamas | Suvokiamas 0,381 4,296 <0,001
naudojimosi | naudojimosi
naudingumas | paprastumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Pagal 20 lentel¢ matoma, jog modelis yra tinkamas regresijos analizei, nes ANOVA p reikSme yra
maziau uz 0,01, R = 0,38. Determinacijos koeficientas, kuris yra kiek didesnis nei 0,2 ir yra lygus
R2 = 0,145, rodo, kad lygtis yra gera ir tai reiskia, kad nepriklausomas kintamasis paaiSkina apie
14% duomeny sklaidos priklausomajame suvokiamo naudojimosi naudingumo kintamajame.
Atsizvelgiant ir ] nepriklausomojo kintamojo — suvokiamas naudojimosi paprastumas p reikSme
yra matoma, jog jis turi statistiSkai reik§mingg ry$j su priklausomu kintamuoju, nes p reik§mé yra
mazesné uz a (0,05). Nepriklausomo kintamojo standartizuotas beta koeficientas yra teigiamas,
0,381, tai reiskia, jog suvokiamas naudojimosi paprastumas daro tiesioging teigiamg jtaka, tad
hipotezé H10 yra priimta.

Toliau analizuojant suvokiamo naudojimosi paprastumo jtakg pozitriui, galima pastebéti
ta patj reiskinj, kad Sis veiksnys daro tiesioging teigiama jtakg, ANOVA p reikSmé yra <0,05,
nepriklausomas kintamasis paaiskina 26% duomeny sklaidos priklausomame R? = 0,262, o ir rySys
tarp veiksniy yra, remiantis nepriklausomo kintamojo p, kuris yra mazesnis uz 0,05 (21 lentele).

Todel hipotezé H11 yra priimta.
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21 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp suvokiamos naudojimosi paprastumo ir poZiirio modelio tinkamumo

rezultatai.
R R2 ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
: kintamasis kintamasis koeficientas reikSme)
F Sig. (p beta (B)
reik§meé)
0,512 | 0,262 | 38,744 | <0,001 | Poziuris Suvokiamas 0,512 6,227 <0,001
naudojimosi
paprastumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Papildomai buvo tiriamas suvokiamo naudojimosi paprastumo netiesioginis poveikis ketinimui
naudotis per pozitrio veiksnj. Buvo nustatyta, kad $i medijacija yra reikSminga, nes p = 0,000 ir
suvokiamas naudojimosi paprastumas statistiSkai reik§mingai netiesiogiai teigiamai veikia ir

lemia pozitrio veiksnj (b = 0,3721, Bootstrap CI95 =0,2218 ir 0,5399) (22 lentele).

22 lentelé.

Medijacijos rezultatai.

Kintamasis /Poveikis b SE t p 95% Patikimumo intervalas
SUV_PAPR — POZIUR 0,4533 0,0728 6,2269 0,000 0,3090 0,5976
SUV_PAPR — POZIUR — KET 0,8209 0,1478 5,5525 0,000 0,5279 1,1140
SUV_PAPR — KET -0,0465 0,1308 -0,3552 0,7232 -0,3058 0,2129
Ry#iai
Tiesioginis -0,0465 0,1308 -0,3552 0,7232 -0,3058 02129
Netiesioginis* 0,3721 0,0816 0,2218 0,5399
Viso 0,3256 0,1268 2,5680 0,0116 0,0743 0,5770

* Apskaidiuota remiantis 5000 bootstrapo pavyzdziy

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Kitas zingsnis yra iSanalizuoti suvokiamo naudojimosi naudingumo jtaka pozitriui ir
ketinimui naudoti, siekiant priimti arba atmesti Hs ir Ho hipotezes: Hs PozZiuris j technologijas
tiesiogiai teigiamai veikia ketinimg naudoti pokalbiy robotus; He Suvokiamas naudojimosi

naudingumas tiesiogiai teigiamai veikia ketinimg naudotis pokalbiy robotais. Zvelgiant j
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rezultatus (23 lentelé) matoma, kad ANOVA p reikSmé yra mazesné uz 0,05, o R = 0,557,
determinacijos koeficientas pakankamai aukstas ir yra lygus R? = 0,310, ir tai reiskia, kad
suvokiamas naudojimosi naudingumas paaiSkina net 31% duomeny sklaidos priklausomajame
pozitrio Kintamajame. Suvokiamo naudojimosi naudingumo veiksnio standartizuotas beta
koeficientas yra 0,557, o p reikSmé yra maziau uz 0,05, tad rySys nustatytas. Atlikus §ig regresing
analize hipotezé H8, kad suvokiamas naudojimosi naudingumas daro tiesioging teigiamag jtakg

yra priimta.

23 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp suvokiamos naudojimosi naudingumo ir poZiurio modelio tinkamumo

rezultatai.
R R2 ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
i kintamasis kintamasis koeficientas reikSme)
F Sig. (p beta (B)
reik§mé)
0,557 | 0,310 | 48,961 | <0,001 | Pozidris Suvokiamas 0,557 6,997 <0,001
naudojimosi
naudingumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Galiausiai siekiant iStirti ar suvokiamas naudojimosi naudingumas daro jtaka ketinimui
naudotis, atlikus tiesing regresija galima konstatuoti, kad daro. Zvelgiant j rezultatus (24 lentelé)
matoma, kad ANOVA p reikSme yra mazesné nei 0,05, R = 0,558. Lygtis yra gera d¢l pakankamai
aukSto determinacijos koeficiento, R? = 0,345, tai reiSkia, kad nepriklausomas kintamasis
paaiskina 34% duomeny sklaidos priklausomajame ketinimo naudotis kintamajame. Taip pat
atsizvelgiant | nepriklausomojo kintamojo — suvokiamo naudojimosi naudingumo p reikSme
nustatyta, kad tarp $iy veiksniy yra statistiskai reik§mingas rysys, nes nepriklausomo kintamojo p
reik§mé néra didesné uz 0,05. Suvokiamo naudojimosi naudingumo beta koeficientas yra 0,558.
Taigi, atlikus §ig regresing analize jrodoma, jog suvokiamas naudojimosi naudingumas daro

tiesiogine teigiamg jtakg ketinimui naudotis, todél hipotezé H9 yra priimta.
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24 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp suvokiamos naudojimosi naudingumo ir ketinimo naudoti modelio

tinkamumo rezultatai.

R R2 ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
kintamasis kintamasis koeficientas reikSme)
F Sig. (p beta (B)
reik§meé)
0,558 | 0,345 | 57,507 | <0,001 Ketinimas Suvokiamas 0,558 7,583 <0,001
naudoti naudojimosi
naudingumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Papildomai galima patikrinti, ar suvokiamas naudojimosi naudingumas medijuoja tarp suvokiamo

naudojimosi paprastumo ir pozilrio, ir ar suvokiamas naudojimosi paprastumas daro tiek

tiesioging tiek netiesiogine jtaka pozitriui. Tam patikrinti buvo atliktas Bootstrapping metodas,

naudojant SPSS 4.0 Process Macro duomeny analizés programine jrangg, siekiant istirti, ar

suvokiamas naudojimosi naudingumas tarpininkavo tarp suvokiamo naudojimosi paprastumo ir

25 lentelé.

Medijacijos rezultatai.

Kintamasis /Poveikis b SE t p 95% Patikimumo intervalas
SUV_PAPR — SUV NAUD 0,5202 0,1211 4,2959 0,000 -0,4103 1,9546
SUV_PAPR — SUV NAUD —» POZ 0,2739 0,0515 53182 0,000 0,1718 0,3759
SUV_PAPR — POZ 0,3108 0,0704 44153 0,000 0,1713 0,4504
Rysiai
Tiesioginis 0,3108 0,0704 4,4153 0,000 0,1713 0,4504
Netiesioginis* 0,1425 0,0400 0,0741 0,2294
Viso 0,4533 0,0728 6,2269 0,000 0,3090 0,5976

* Apskai¢iuota remiantis 5000 bootstrapo pavyzdziy

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

poziiirio. Pirmiausia rezultatai rodo (25 lentel¢), kad suvokiamas paprastumas (nepriklausomas

kintamasis) buvo reik§mingas suvokiamo naudingumo prognozuotojas (b = 0,5202, t =4,2959, p

= 0,000). Be to, formuojant poziiirj j technologijas suvokiamas paprastumas taip pat buvo
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reikSmingas prognozuotojas (b =0,3108, t=4,4153, p = 0,000). Netiesioginio poveikio rezultatai,
pagristi 5000 bootstrapo pavyzdziy, rodo nestipry netiesioginj teigiamag rySj tarp suvokiamo
naudojimosi paprastumo ir poziiirio, kurj sglygoja suvokiamas naudojimosi naudingumas (a*b =
0,1425 , Bootstrap CI95 = 0,0741 ir 0,2294). StatistiSkai didesnis tiesioginis poveikis nustatytas
tarp suvokiamo naudojimosi paprastumo ir pozitario (b =10,31, t=4,4153, p = 0,000).

Kadangi pagal tyrimo modelj suvokiamas naudojimo paprastumas tiesiogiai neveikia
ketinimo naudoti, biity jdomu suzinoti, ar jis daro netiesioging jtakg per suvokiama naudojimosi
naudinguma, todél galima patikrinti ir §ios medijacijos poveiki. Medijacijos rezultatai rodo (26
lentel¢), kad suvokiamas naudojimosi paprastumas (nepriklausomas kintamasis) buvo
reik§mingas suvokiamo naudingumo prognozuotojas (b = 0,5202, t = 4,2959, p = 0,000). Taip pat
suvokiamas naudojimosi naudingumas teigiamai veikia ketinimg naudoti (b = 0,5793, t = 6,9016,
p = 0,000). Tuo tarpu, kaip ir tikétasi, suvokiamas naudojimosi paprastumas neturi tiesioginio
poveikio ketinimui naudoti technologijas p = 0,8329. Netiesioginio medijacijos poveikio
rezultatai, pagrjsti 5000 bootstrapo pavyzdziy, rodo sglyginai stipry teigiama rysj tarp suvokiamo
naudojimosi paprastumo ir ketinimo naudotis, kurj salygoja suvokiamas naudojimosi
naudingumas (a*b =0,3014, Bootstrap C195 =0, 1646 ir 0,4672). Tad apibendrinant galima teigti,
kad suvokiamas naudojimosi paprastumas darydamas netiesioging teigiama jtakg suvokiamam

naudojimosi naudingumui taip pat veikia ketinimg naudoti technologijas, bet netiesiogiai.

26 lentelé.

Medijacijos rezultatai.

Kintamasis /Poveikis b SE t p 95% Patikimumo intervalas
SUV_PAPR — SUV_NAUD 0,5202 0,1211 4,2959 0,000 0,2802 0,7602
SUV_PAPR — SUV_NAUD — KET 0,5793 0,0839 6,9016 0,000 0,4129 0,7457
SUV_PAPR — KET 0,0243 0,1148 0,2114 0,8329 -0,2032 02517
Rysiai
Tiesioginis 0,0243 0,1148 02114 0,8329 -0,2032 02517
Netiesioginis* 0,3014 0,0767 0,1646 0,4672
Viso 0,3256 0,1268 2,5680 0,0116 0,0743 0,5770

* Apskaitiuota remiantis 5000 bootstrapo pavyzdziy

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu
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Toliau analizuojama ar pozitris daro tiesiogine jtakg ketinimui naudotis, siekiant priimti
arba atmesti H12 hipoteze: Hi2 Suvokiamas naudojimosi paprastumas tiesiogiai teigiamai veikia
vartotojo poziiiri j pokalbiy robotus. Siai analizei taip pat taikoma tiesiné regresija. Zvelgiant j
rezultatus (27 lentelé) galima pastebéti, kad ANOVA p reik§mé yra mazesné nei 0,05, R = 0,515,
Lygtis yra gera dél pakankamai aukSto determinacijos koeficiento, R* = 0,266, tai reiSkia, kad
nepriklausomas kintamasis paaiskina 26% duomeny sklaidos priklausomajame ketinimo naudotis
kintamajame. Taip pat atsizvelgiant j nepriklausomojo kintamojo pozitirio p reikSm¢ yra matoma,
jog tarp Siy veiksniy statistiskai yra rysys, nes nepriklausomo kintamojo p reik§mé néra didesné
uz 0,05. Pozitrio naudingumo beta koeficientas yra 0,515. Taigi, atlikus Sig regresing analizg
jrodoma, jog poziliris taip pat daro tiesioging teigiamg jtaka ketinimui naudotis, todé¢l hipotezé

H12 yra priimta.

27 lentelé.

Tiesinés regresijos tarp poziurio ir ketinimo naudoti modelio tinkamumo rezultatai.

R R? ANOVA Priklausomas | Nepriklausomas | Standartizuotas | t Sig. (p
kintamasis kintamasis koeficientas reikSme)
F Sig- (p beta (B)
reikSmé)
0,515 | 0,266 | 39,419 | <0,001 | Ketinimas Pozitiris 0,515 6,278 <0,001
naudoti

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Papildomai patikrinta, ar pozitris medijuoja tarp suvokiamo naudojimosi naudingumo ir ketinimo
naudotis, kadangi zinoma, jog tiek suvokiamas naudojimosi naudingumas, tiek pozitris
reik§mingai veikia ketinimg naudotis, tad galima patikrinti ar egzistuoja ir netiesioginis poveikis.
Rezultatai rodo (28 lentelé), jog suvokiamas naudojimosi naudingumas reik§mingo netiesioginio

poveikio nedaro (a*b =0,1514 , Bootstrap CI95 = 0,0467 ir 0,2710).
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28 lentelé.

Medijacijos rezultatai.

Kintamasis /Poveikis b SE t r 95% Patikimumo intervalas
SUV_NAUD — POZIUR 0,3604 0,0515 6,9972 0,000 0,2583 0,4624
SUV_NAUD — POZIUR —» KET 0,4347 0,0897 4,8443 0,000 0,2568 0,6125
POZIUR —- KET 0,4201 0,1386 3,0308 0,0031 0,1415 0,6949
Ry#iai
Tiesioginis 04347  0,0897 7,5834 0,000 0,4329 0,7393
Netiesioginis* 0,1514  0,0567 0,0467 02710
Viso 0,5861 0,0773 7,5834 0,000 0,4329 0,7393

* Apskaiéiuota remiantis 5000 bootstrapo pavyzdziy

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Apibendrinant atliktas regresijos analizes galima teigti, jog visi sudaryti modeliai yra
tinkami regresijos analizei. Dar svarbiau pazyméti, jog TAM modelio dalis $io tyrimo modelyje
pasitvirtina. Kitaip tariant technologiniy veiksniy jtaka ketinimui naudoti technologijas patvirtinta.
Todél galima teigti, jog $io tyrimo modelis yra tinkamas tirti ne tik technologijy priémimo, bet ir
iSoriniy veiksniy, tokiy kaip inovatyvumas, pasitikéjimas, visuomenés poveikis ir suvokiamos
rizikos jtaka ketinimui naudoti technologijas.

Kalbant apie poziiirio veiksnj, jam daromy veiksniy jtakg taip pat galima tirti naudojant
daugialypg tiesing regresija, ir sudedant visus veiksnius, kurie tiesinés regresijos analizés pagalba
buvo nustatyta, kad daro jtakg pozitriui: asmeninis inovatyvumas, suvokiamas naudojimosi
naudingumas ir suvokiamas naudojimosi paprastumas. 29-oje lenteléje galima matyti, jog tiek
asmeninis inovatyvumas, kurio p <0,001, tiek suvokiamas naudojimosi naudingumas kurio p <
0,001, tiek suvokiamas naudojimosi paprastumas, kurio p <0,001 yra maziau nei 0,05, tad visi trys
nepriklausomi kintamieji daro jtaka pozidriui. Zvelgiant j multikolinearumo problematika,
dispersijos didé¢jimo faktorius (VIF) yra mazesnis negu 4, rimtos multikolinearumo problemos
néra, ir nei vienas VIF rodiklis néra didesnis negu 2, tad multikolinearumo problema neegzistuoja.
Tolerancijos koeficientas taip pat yra didesnis negu 0,25, tad multikolinerumo problemos néra.
Didziausig jtaka, taciau nezenkliai daro suvokiamas naudojimosi naudingumas, kurio beta
koeficientas lygus 0,359, labai panasig jtaka daro ir suvokiamas naudojimosi paprastumas, kurio

beta koeficientas lygus 0,323, na 0 asmeninis inovatyvumas daro maziausig teigiamga jtaka, ir jo
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beta koeficientas yra lygus 0,283. Tad apibendrinant galima teigti, kad visi nepriklausomi

kintamieji daro statistiSkai reikSmingg teigiama jtakg poziiiriui.

29 lentelé.
Daugialypés tiesinés regresijos tarp asmeninio inovatyvumo, suvokiamo naudojimosi

paprastumo, suvokiamo naudojimosi naudingumo ir poZiirio modelio tinkamumo rezultatai.

Priklausomas Nepriklausomas Standartizuotas | t Sig. (p Kolinearumo statistika
kintamasis kintamasis koeficientas reikSme)
beta () Tolerancija | VIF

Pozitiris Asmeninis 0,283 3,933 | <0,001 0,922 1,085

inovatyvumas

Suvokiamas 0,359 4,702 | <0,001 0,817 1,224

naudojimosi

naudingumas

Suvokiamas 0,323 4,299 | <0,001 0,847 1,180

naudojimosi

paprastumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Bet to, dar galima iSanalizuoti, kuris 1§ ketinimg naudotis veikian¢iy veiksniy, daro
didZiausig jtakg. Svarbu pastebéti, kad pritaikius daugialype tiesing regresija, tiriant keliy veiksniy
jtaka ketinimui naudotis, pozitiris nedaro jtakos ketinimui naudotis p = 0,066. 30-0je lenteléje
galima matyti, jog tik asmeninis inovatyvumas, kurio p = 0,04 ir suvokiamas naudojimosi
naudingumas kurio p < 0,001, daro jtaka ketinimui naudoti. Zvelgiant j multikolinearumo
problematika, dispersijos did¢jimo faktorius (VIF) yra mazesnis negu 4, né vienas VIF rodiklis
néra didesnis negu 2, tad multikolinearumo problema neegzistuoja. Tolerancijos koeficientai taip
pat yra didesni negu 0,25, tad multikolinerumo problemos néra. Siekiant istirti, kuris veiksnys
daro didziausig jtaka, taikomas Stepwise metodas. Jj atlikus, galima teigti, kad didziausig teigiama
jtaka ketinimui naudoti daro suvokiamas naudojimosi naudingumas, kurio beta koeficientas lygus
0,511 ir mazesng teigiama jtakg daro asmeninis inovatyvumas, kurio beta koeficientas lygus 0,289,

ir abiejy veiksniy p <0,001.
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30 lenteleé.
Daugialypés tiesinés regresijos tarp asmeninio inovatyvumo, suvokiamo naudojimosi

naudingumo, pozitirio ir ketinimo naudoti modelio tinkamumo rezultatai.

Priklausomas Nepriklausomas Standartizuotas | t Sig. (p Kolinearumo statistika
kintamasis kintamasis koeficientas reikSme)
beta (B) Tolerancija | VIF

Ketinimas naudoti Asmeninis 0,235 2,925 | ,004 0,808 1,238

inovatyvumas

Suvokiamas 0,429 4,932 | <0,001 0,690 1,450

naudojimosi

naudingumas

Pozitiris 0,173 1,857 | ,066 0,599 1,670

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Kalbant apie technologijy priémimo veiksnius, siekiant iSsiaiskinti veiksniy, kurie lemia
technologijy priémimg jtaka, atlikus regresines analizes gauta, jog suvokiamas naudojimosi
paprastumas tiesiogiai teigiamai veikia suvokiamg naudojimosi naudingumg ir pozilrj,
suvokiamas naudojimosi naudingumas taip pat, taciau nereikSmingai medijuoja tarp suvokiamo
naudojimosi paprastumo ir pozitirio, bei salyginai stipriai medijuoja tarp suvokiamo naudojimosi
paprastumo ir pacio ketinimo naudotis bei pats tiesiogiai teigiamai veikia tiek pozitrj, tiek
ketinimg naudotis. Pozitris reikSmingai medijuoja tarp suvokiamo naudojimosi paprastumo ir
ketinimo naudotis, kur taip pat jrodyta, jog suvokiamas naudojimosi paprastumas neturi
tiesioginio poveikio ketinimui naudotis pokalbiy robotais. Pozitris tiesiogiai teigiamai veikia
ketinimg naudotis, taciau didziausig teigiamg jtaka ketinimui naudotis daro suvokiamas
naudojimosi naudingumas. Detaltis regresijy skai¢iavimy rezultatai pateikiami penktame priede

(5 Priedas), o medijacijy rezultatai Sestame priede (6 Priedas).

76



31 lentelé.

Hipoteziy rezultatai.

Hipotezé: Hipotezés | Rodikliai, kurie leidzZia
rezultatas: | patvirtinti ar paneigti hipoteze:

H1: Polinkis pasitikéti daro tiesiogine teigiamg jtakg pasitikéjimui | Atmesta | r2=0,033; p = 0,057; p = 0,181

technologijomis. (p =0,057)

H2: Suvokiamos rizikos daro tiesioging neigiama jtaka | Priimta r2=0,204; p <0,001; p =- 0,452

pasitikéjimui technologijomis. (p<0,001)

H3: Pasitikéjimas technologijomis daro tiesioging teigiama jtaka | Priimta r2=0,131; p < 0,001; g = 0,362

vartotojo pozitiriui j technologijas. (p < 0,001)

H4: Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiamg jtaka | Priimta | r2=0,069; p = 0,005; g = 0,264

vartotojo suvokiamam pokalbiy roboty naudojimo naudingumui. (p = 0,005)

H5: Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiama ijtaka | Priimta r2=0,180; p < 0,001; § = 0,264

ketinimui naudoti pokalbiy robotus. (p<0,001)

H6: Asmeninis inovatyvumas daro tiesioging teigiama jtaka | Priimta r2=0,192; p <0,001; p = 0,438

vartotojo pozilriui j technologijas. (p < 0,001)

H7: Visuomenés poveikis daro tiesioging teigiama jtaka | Priimta r2=0,302; p < 0,001; p = 0,549

suvokiamam naudojimosi pokalbiy robotais naudingumui. (p <0,001)

H8: Poziiiris j technologijas tiesiogiai teigiamai veikia ketinimg | Priimta | r2=0,310; p < 0,001; p = 0,557

naudoti pokalbiy robotus. (p<0,001)

H9: Suvokiamas naudojimosi naudingumas tiesiogiai teigiamai | Priimta r2=0,345; p < 0,001; g = 0,558

veikia ketinimg naudotis pokalbiy robotais. (p < 0,001)

H10: Suvokiamas naudojimosi naudingumas tiesiogiai teigiamai | Priimta r2=0,145; p <0,001; p = 0,381

veikia pozitrj j pokalbiy robotus. (p <0,001)

H11: Suvokiamas naudojimosi paprastumas tiesiogiai teigiamai | Priimta r2=0,262; p <0,001; g = 0,512

veikia suvokiamg naudojimosi naudinguma. (p <0,001)

H12: Suvokiamas naudojimosi paprastumas tiesiogiai teigiamai | Priimta r2 =0,266; p <0,001; p = 0,515

veikia vartotojo poziiirj i pokalbiy robotus. (p <0,001)

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Apibendrinant atlikta tiek iSoriniy, tiek technologijy priémimo veiksniy jtakos ketinimui naudoti
rezultaty analize, gauta, kad dauguma hipoteziy buvo priimtos ir tik viena hipotezé atmesta.

Hipoteziy testavimo rezultatai pateikiami 31-0je lenteléje (31 lentelé).
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3.3 Diskusija ir papildomi skai¢iavimai

Atlikus tyrima gauta, jog tiek iSoriniai veiksniais $iame tyrime laikomi asmeninis
inovatyvumas, polinkis pasitikéti, pasitikéjimas technologijomis, suvokiamos rizikos ir
visuomenés poveikis, tiek technologijy priémimo veiksniai daro jtaka vartotojy ketinimams
naudoti pokalbiy robotus. Pirmiausia svarbiu paminéti, jog tyrimo modelio Serdimi laikyta TAM
modelio dalis Siame tyrime pasitvirtino, todél Siam tyrimui pasiiilytas modelis buvo tinkamas
iSoriniy veiksniy jtakai tirti. Patikrintos hipotezés ir jy rezultatai apibendrinami 31-oje lenteléje, o
iSsamus rezultaty apibendrinimas ir moksliné diskusija pateikiami zemiau.

Kalbant apie technologijy priémimo veiksnius, nustatyta, kad suvokiamas naudojimosi
paprastumas tiesiogiai teigiamai veikia suvokiama naudojimosi naudinguma. Kitaip tariant, jeigu
pokalbiy robotu atrodo paprasta naudotis, tas paprastumas bus suvokiamas kaip viena naudy,
kurias teikty technologija ja naudojantis. Sis rezultatas patvirtino kity tyrimy rezultatus (Nordheim
ir kt., 2019; Chen ir kt., 2020; Kasilingam, 2020), bet paprieStaravo Lewiso (2003) tyrimui, kuris
nustaté, jog suvokiamas naudojimosi paprastumas tiesioginés jtakos suvokiamam naudojimosi
naudingumui nedaro. Taip pat $io tyrimo metu buvo nustatyta, jog suvokiamas naudojimosi
paprastumas daro tiesioging teigiamg itaka pozitriui i technologijas, kas buvo nustatyta ir kity
mokslininky (Araujo, 2019; Brachten, 2020). Sia saveika galima interpretuoti taip, jog j patogias
ir paprastas naudoti technologijas ar jy funkcijas vartotojas zitirés palankiau, ir bendras jo pozitris
bus skatinantis iSméginti tg technologija. Nors tyrimo modelyje nenumatyta, kad suvokiamas
naudojimosi paprastumas galéty daryti tiesioging jtakg ir pac¢iam ketinimui, kam pritaria kai kurie
tyrimai (Rese ir kt., 2020), taciau tiriant pozitirio medijacijg tarp suvokiamo naudojimosi
paprastumo ir ketinimo naudotis, $is rySys nebuvo patvirtintas, kas vis délto prieStarauja kity
tyrimy rezultatams (Wu ir kt., 2015). Wu (2015) tyrime netgi buvo nustatyta, kad suvokiamas
naudojimosi paprastumas veikia ketinimg naudoti tiek tiesiogiai, tick medijuojant pozitriui, kai
poziirio medijacijos rysj jrodé ir Kasilingamas (2020). Siame tyrime pozitrio medijavimas tarp
suvokiamo naudojimosi paprastumo ir ketinimo naudotis taip pat buvo patvirtintas. Kitaip tariant
suvokiamas paprastumas reikSmingai saglygoja vartotojo pozitrj j technologijas ir formuodamas
palankesn] pozitr; skatina ketinimg naudotis pokalbiy robotu. Kalbant apie suvokiamag
naudojimosi naudinguma atliktas tyrimas patvirtinta, kad jis tiesiogiai teigiamai veikia ketinimg
naudoti pokalbiy robotus, ir reik§mingiau tai daro nei poziiiris ar asmeninis inovatyvumas.
Suvokiamo naudojimosi naudingumo tiesioginiam teigiamam stipriam poveikiui pritaré ir kiti
tyréjai, kurie nustaté, jog $is veiksnys yra vienas reik§mingiausiy, kalbant apie vartotojo ketinimus

formuojancius veiksnius naujy technologijy priémimo ir elektroninés prekybos kontekste (Rese ir

78



kt., 2020; Brachten, 2020; Kasilingam, 2020; Chen ir kt., 2020). Taciau yra tam prieStaraujanc¢iy
tyrimy, kurie sako, jog suvokiamas naudojimosi paprastumas vis délto daro didesn¢ jtaka nei
naudingumas (Nordheim, 2018; Nordheim ir kt., 2019). Siuo poziiriu atrodo logiska, kad jeigu
pokalbiy robotas, gali atsakyti j riipimus klausimus, surasti norima preke, greitai, risliai ir aiSkiai
bendrauti, kitaip tariant suteikia daug jvairiy paslaugy, kurias vartotojas suvokia kaip naudas, tai
turéty paskatinti iSméginti naudoti tg technologija. Chenas (2020) ir Kasilingamas (2020) savo
tyrimuose taip pat nustaté, jog suvokiamas naudojimosi naudingumas teigiamai veikia ketinimg
naudotis ir per poziiirj, bet §i medijacija nors ir buvo patvirtinta, tadiau kaip nereik§minga. Siame
tyrime taip pat jrodyta, kad suvokiamas naudojimosi naudingumas taip pat medijuoja tiek tarp
suvokiamo naudojimosi paprastumo ir pozitirio, tiek tarp suvokiamo naudojimosi paprastumo ir
pacio ketinimo naudotis, taciau taip pat nereikSmingai. Kitaip tariant suvokty argumenty,
lemianciy, kad su pokalbiy robotu lengva bendrauti paveiktas suvokiamas naudingumas véliau
teigiamai nezenkliai sglygoja pozityvy pozitirj j pokalbiy robotus ir suponuoja, kad §i technologija
reikalauja démesio bei kad ja reikéty iSméginti. Nustatyta, kad naudy suvokimas yra salygojamas
ir aplinkiniy nuomoniy. Tyrimu buvo patvirtinta, kad suvokiamam naudojimosi naudingumui
tiesiogine teigiamg jtakg daro visuomenés poveikis, ir tai paantrino kito tyrimo rezultatams
(Lewis, 2003). Kitaip tariant, jeigu vartotoja supanti aplinka irgi manys, kad pokalbiy robotai yra
apsipirkimo internetinéje parduotuvéje patirtj lengvinanti aplinkybé, kuri gali padéti sutaupyti
laiko, greiciau supazindina su asortimentu, padeda issiaiskinti logistikos terminus ir atliepia kitus
jvairius klausimus ar poreikius, tuo labiau ir pats vartotojas tomis naudomis patikés. Sio tyrimo
metu taip pat buvo nustatyta, kad pozilris tiesiogiai teigiamai veikia ketinimg naudoti
technologijas ir Sie rezultatai pastiprinta kity tyréjy tyrimy rezultatus (Araujo, 2019; Kasilingam,
2020). Jei vartotojas teigiamai galvoja apie pasiilytas naujas technologines inovacijas,
pavyzdziui, jog bendraujant su pokalbiy robotais galima operatyviai apsipirkti taupant keliavimo
ir laiko kastus, tai jis bus linkes bendrauti.

Kalbant apie iSorinius veiksnius, atlikto tyrimo metu buvo nustatyta, kad polinkis pasitikéti
nedaro reikSmingos jtakos pasitikéjimui technologijomis, prieSingai nei nustatyta kity tyrejy
(Grabner-Krauter ir Faullant, 2008; Merritt ir llgen, 2008; Nordheim, 2018; Nordheim ir kt.,
2019). Taciau pasitikéjimas technologijomis tampa svarbiu veiksniu, lemianc¢iu ketinimg naudotis
netiesiogiai ir Sio tyrimo rezultatai pagrindé kity tyrimy rezultatus, jog pasitikéjimas
technologijomis kaip pirmtakas per suvokiamg naudojimosi paprastumg netiesiogiai veikia
ketinimg naudotis ir bendraja prasme Kitus technologijy priémimo veiksnius (Hancock ir kt. 2011;
Folstad ir kt., 2018; Kasilingam, 2020; Brachten, 2020). Kalbant apie pasitikéjima

technologijomis tyrimo metu taip pat nustatyta, jog suvokiamos rizikos daro tiesioging neigiama
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jtakag pasitikéjimui technologijomis, tad galima manyti, jog kuo daugiau pavojy ir riziky vartotojas
jzvelgia naudojantis pokalbiy robotu, tuo jis bus maziau aplamai pasitikintis technologija. Sis
rezultatas pritaria minciai ir Pavlouvo (2003) tyrimo i§vadoms, kad suvokiamos rizikos dazniau
turéty buti kombinuojamos su TAM modeliu, dél ir jo tyrimo metu nustatytos neigiamos
tiesioginés suvokiamy riziky jtakos pasitikéjimui, ka patvirtino ir daugiau tyrimy (Folstad ir kt.,
2018; Kasilingam, 2020). Asmeninio inovatyvumo rezultatai buvo taip pat dviprasmiski. Kaip
ankséiau nustaté tiek Lewisas (2003), tiek Melian-Gonzalezas ir kiti (2019), ir Kasilingamas
(2020), sio tyrimo metu buvo taip pat konstatuota, kad asmeninis inovatyvumas tiesiogiai
teigiamai veikia pozitirj. Galima sakyti, kad kuo Zmogus smalsesnis, besidomintis naujais
iSradimais, naujovémis jvairiose srityse, tuo palankiau jis jy atsiradimg ir diegima vartojimo
situacijose vertina. Taip pat buvo nustatyta, kad asmeninis inovatyvumas tiesiogiai teigiamai
veikia ir patj ketinimg naudotis bei pritaré San Martino ir Herrero (2012) tyrimo rezultatams.
Taciau vyrauja ir kitos nuomonés, kuomet buvo nustatyta, kad asmeninis inovatyvumas nedaro
tiesioginio poveikio ketinimui naudoti (Wu ir kt., 2015), bet pripazinta, jog vis délto Sis asmenines
zmogaus savybes apsprendziantis veiksnys gali biiti reik§mingas per saglygojant poziiirio veiksnj.
Sis rezultatas suponuoja mintj, kad verslai turi daugiau démesio skirti ketinimy pirkti internetu
didinimui, darydami jtaka tiek pozitrio formavimui, tiek galvodami apie savo auditorijg ar
vartotojy segmento asmenybinj bruozy rinkinj — Sio tyrimo atveju asmeninj inovatyvuma.
Rezultatai taip pat rodo, jog asmeninis inovatyvumas veikia suvokiama naudojimosi naudinguma,
kitaip tariant sukauptas ar jgytas suvokimas apie diegiamas naujoves ir geb&jimas prie pokyciy
prisitaikyti ir keisti jpro¢ius apsiperkant nebiitinai gali salygoti to suteikiamy naudy aspekta, bet
labiau patj ketinimg priimti poky¢ius ir iSbandyti technologija. Tuo tarpu tiriant asmeninio
inovatyvumo jtakg suvokiamam naudojimosi naudingumui jvedus kitus veiksnius, §i jtaka nebuvo
patvirtinta.

Apibendrinant demografiniy rodikliy reikSminguma rySiams, Kituose tyrimuose buvo
nustatyta, kad poZitiris j ketinima naudotis nei nuo lyties nei amziaus ar iSsilavinimo nepriklauso
(Araujo, 2019; Mercieca, 2019). Tam patikrinti §io tyrimo atzvilgiu buvo pritaikyta tiesiné
regresija, kuomet pozitiris buvo priskiriamas kaip priklausomas kintamasis. Rezultatai rodo, kad
lytis nemoderuoja poziiirio, nes p = 0,951, R?=0,000. Pasitikrinimui, ar tiesinés regresijos lygtis
y=a+Dbx, kur y yra priklausomas kintamasis, a yra konstanta, b lyties koeficientas ir x lytis, gera,
buvo pritaikytas Means metodas, kur rezultatuose buvo gautos tos pacios reikSmés. Toliau tuo
paciu principu patikrinamas amziaus ir i$silavinimo poveikis. Nustatyta, kad amzius taip pat

nesalygoja poziirio, nes p = 0,763, R?=0,001. I§silavinimas taip pat neturi jtakos, nes p = 0,225,
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R2=0,013, todél §iuo tyrimo yra pastiprinami Araujo (2019) tyrimo rezultatai. Kiti tyrimai teigia,
kad kuo jaunesnis yra asmuo, tuo jis labiau inovatyvesnis, ir kad vyry inovatyvumas yra zenkliai
aukstesnis, negu motery (Araujo, 2019). Sio tyrimo atveju papildomai i$tyrus amZiaus jtaka
asmeniniam inovatyvumui, ji nebuvo nustatyta, p = 0,729, R?= 0,001. Kitaip tariant kiti veiksniai
labiau veikia asmeninj inovatyvuma, nei amzius. Nei lytis, p=0,711, R>= 0,001, nei i$silavinimas
jtakos taip pat neturéjo p = 0,271, R? = 0,01. Taip pat manoma, kad jaunesni vartotojai geba
jzvelgti daugiau naudy suteikiamy naujy technologiju nei vyresni (Araujo, 2019). Siame tyrime §i
jzvalga nepasitvirtino, nes p = 0,129, R?2 = 0,021. Dar buvo nustatyta kity tyréjy, kad vyrai,
priesingai nei moterys, turi stipresnj polinkj pasitikéti (Mercieca, 2019). Sio tyrimo atveju §is
poveikis nenustatytas p = 0,139, R2= 0,020. Ir galiausiai pasiziiiréjus, ar patj ketinima naudotis
kaip nors sglygoja demografiniai respondenty duomenys poveikis nenustatytas, nes nei lytis p =
0,291, R? = 0,010, nei amzius p = 0,155, R? = 0,018, nei issilavinimas p = 0,734, R? = 0,001
poveikio nedaro. Tad apibendrinant demografiniy rodikliy skirtumai rezultatams reikSmingo
poveikio nedaro. Detalesni demografiniy rodikliy poveikio skai¢iavimai pateikiami 5-ame priede
(5 Priedas).
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Teoriskai ir empiriSkai iSanalizavus kokie pasitikéjimo, inovatyvumo ir technologijy priémimo
veiksniai daro jtaka, kokig ir kaip ketinimui naudoti pokalbiy robotus apsiperkant internetu,
daromos tokios i§vados:

1. Pokalbiy robotas salyginai néra nauja technologija ir pastaruosius keleta desimtmeciy yra
vis labiau tobulinama bei placiau pritaikoma. Elektroninése parduotuvése vyrauja dirbtinio
intelekto pagrindu veikiantys pokalbiy robotai, su kuriais bendraujama susirasinéjimo
buidu. Pokalbiy robotai kaip savitarnos technologija padeda mazmenininkams optimizuoti
klienty aptarnavimo srities kaStus ir kei€ia vartotojy apsipirkimo patirtj, siekiant ja
individualizuoti. Taciau vartotojai vis dar labiau nori bendrauti su gyvais konsultantais,
todél elektroninése parduotuvése vis dar placiai paplite pokalbiy robotai, kur
susirasinéjimo biidu bendraujama su zmogumi — agentu, ir svarbiausiais atributais laikomi
riSlus bendravimas, vizualus apipavidalinimas, kurie kuria gyvo bendravimo pojiitj.

2. Pokalbiy roboty skirstymas galimais keliais pozitriais. Pirmiausia pagal veikimo principa:
yra paplite konkreciy jdiegty parametry pagrindu veikiantys pokalbiy robotai ir masininio
mokymosi, Kitaip tariant, dirbtinio intelekto pagrindu veikiantys. Kitu pozitriu, virtualts
pokalbiy asistentai skirstomi pagal bendravimo biidg — gali biiti bendraujantys rastu, balsu
arba dvejopai. Taip pat galimas skirstymas pagal apipavidalinimg - turintys virtualy
zmogaus kiing ar veidg bei neturintys. Pokalbiy robotai taip pat dar yra skirstomi pagal
funkcinius tikslus, pagal pokalbio vedimo kryptj j tris grupes: jvesties atpazinimo,
rezultato arba dvikrypCiai bei pagal savarankiSkumo sugebé&jimus j dvi grupes —
tarpininkaujancius tarp vartotojo ir agento arba nepriklausomus. Todél priklausomai tiek
nuo verslo, tiek nuo vartotojy poreikiy galima rinktis parankiausio tipo virtualy pokalbiy
asistentg.

3. Pokalbiy robotai atlieka kelias skirtingas roles — vieni orientuoti j klienty aptarnavimo sritj,
kiti j klienty pasitenkinima, treti skirti didinti pardavimus, ketvirty fokusu yra maloni ir
patogi vartotojy apsipirkimo patirtis. Virtualiis pokalbiy robotai taip pat gali atlikti
socialing visuomenés dalyvio rolg, bei skatinti savitarnos paslaugas apsiperkant
elektroninéje parduotuvéje. Tad priklausomai nuo verslo tiksly, pokalbiy robotas gali
atlikti konkrecias roles elektroninéje parduotuvéje. Dazniausiai jie yra skirti didinti
pardavimus ir vis dazniau taikomi klienty aptarnavimo srityje.

4. Yra daug jvairiausiy modeliy ir teorijy, kuriy pagrindu gali biti nagrinéjama zmogaus

saveika su technologijomis: TAM, UTAUT, inovacijy sklaidos, planuoto elgesio, pagristo
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veiksmo, socialiniy veikéjy paradigmos, kompiuterio palaikomos komunikacijos pozitiriu
gristi modeliai. Taciau kaip ir §io tyrimo atveju, kuomet orientuojamasi tirti iSoriniy
veiksniy poveikj ketinimui naudotis naujai jvedama technologija, TAM ir UTAUT
modeliai yra tinkamiausi ir lanksCiausi svarbiyjy veiksniy, daranciy jtaka ketinimui
naudotis poveikiui nustatyti.

Nustatyta, kad pasitikéjimo veiksniai skirstomi j polinkj pasitikéti ir pasitikéjimg
technologijomis veiksnius ir daro netiesioging teigiamg jtaka ketinimui naudotis per
suvokiamg naudojimosi paprastumag kaip iSoriniai veiksniai, saveikaujantis su TAM
modeliu.

ISsiaiskinta, kad inovatyvumas i§ vartotojo pusés kaip asmenin¢ Zmogaus savybé yra
traktuojamas kaip asmeninio inovatyvumo veiksnys, tuo tarpu pokalbiy roboto kaip
technologijos inovatyvumas yra atskleidziamas per TAM modelio veiksnius: suvokiamag
naudojimosi paprastumag ir naudinguma. Nustatyta, kad asmeninis inovatyvumas daro
tiesioginj teigiamg poveikj pozidriui j technologijas, suvokiamam naudojimosi
naudingumui bei ketinimui naudotis.

TAM modelis turi keleta modifikacijy, taciau Siam tyrimui pritaikytame modelyje su
ketinimu naudotis saveikauja trys veiksniai: suvokiamas naudojimosi paprastumas,
naudingumas ir poziuris. IStirta, kad modelio raktiniai aspektai sgveikauja kaip numatyta
teoriniu pagrindu, todél modelis buvo tinkamas tirti ir iSoriniy veiksniy daromai jtakai.
Suvokiamas naudojimosi naudingumas reik§mingiausiai tiesiogiai teigiamai veikia
ketinima naudotis, kaip ir pozitris, kuris tiesiogiai teigiamai veikia ketinimg naudotis,
prieSingai nei suvokiamas naudojimosi paprastumas, kurio netiesioginis poveikis
ketinimui naudotis buvo nustatytas tiek per naudingumo, tiek per pozitrio veiksnius.
Nustatyta kity iSoriniy veiksniy, tokiy kaip suvokiamos rizikos ir visuomenés poveikis
netiesioginé jtaka ketinimui naudotis pokalbiy robotais. Suvokiamos rizikos tiesiogiai
neigiamai veikia pasitikéjima technologijomis, o visuomenés poveikis tiesiogiai teigiamai
veikia suvokiama naudojimosi naudingumg. Kiekvienos technologinés naujoveés
pritaikymo sékme gali lemti tiek aplinkos poveikis, tiek su naujovémis ateinanciy
suvokiamy riziky jtaka.

Demografiniy rodikliy, tokiy kaip lytis, amzius ir iSsilavinimas, poveikis Kketinimui
naudotis pokalbiy robotais nebuvo jrodytas. Nors tyrimo imties respondentai turéjo tam
tikrus dominuojancius kriterijus, vis délto nustatyty veiksniy poveikis ketinimui naudotis

egzistuoja nepriklausomai nuo imties charakteristikos skirtumy.
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Padarius iSvadas galima pateikti Sias rekomendacijas:

1. Elektroniniy parduotuviy verslui. Ketinant jdiegti pokalbiy roboty technologija
elektroningje parduotuvéje, reikéty nepamirsti, kad didziajai daliai naudotojy tai vis dar
yra nauja, nepazjstama technologija. Reikéty sumaniai pagalvoti, kaip ja pristatyti
vartotojams, padrasinti naudotis, o galbit ir suteikti bendravimo su robotu gaires. Sia
problematika reikty jsivertinti kaip galima rizika, jog saveika su pokalbiy robotu gali
paveikti ir pasitenkinimo paslauga rodiklj, taip pat lemti padidéjusj jvairiy vertinimy,
atsiliepimy skai¢iy. Susirasin¢jimo pagrindu vystomas bendravimas elektroninése
parduotuvése yra priimtinas vartotojams, taciau siekiant sklandesnés kei¢iamos
aptarnavimo pobitidzio tranzicijos, i§ pradziy rekomenduojama taikyti tarpininkaujanc¢ius
pokalbiy robotus, kuomet pokalbio eigoje bendravimg perima zmogus — konsultantas.

2. Elektroniniy parduotuviy verslui. Zinant, kad reikiminga poveikj ketinimui naudotis daro
pasitikéjimas pokalbiy robotais, siekiant jdiegti $ig technologija savo parduotuvéje reikéty
apgalvoti kaip uzkirsti kelig jau Zinomoms rizikos, atliepti jau Zinomus ir galimus vartotojy
nuogastavimus, susijusius su galimomis rizikomis ir pasitik¢jimu. Galbiit papildomi
sertifikatai, savisaugos kriterijai, ar aiSkiis atsakymai | tai, kaip pokalbiy robotas apdoroja
vartotojo atzvilgiu jautrig informacija uZztikrinty abipusj likes¢iy suderinamuma,
skaidruma bei teigiamai prisidéty prie pasitikéjimo puoseléjimo.

3. Elektroniniy parduotuviy verslui. Suvokiant, kad aukstg asmeninj inovatyvuma turintys
vartotojai bus labiau link¢ pirkti elektroninéje parduotuvéje naudojantis pokalbiy roboto
pagalba, rekomenduojama nusimatyti, ar verslo tikslinés auditorijos dalimi yra ir kiek,
tokiy inovatyviy vartotojy, bei derinant verslo vizijg klienty aptarnavimo kryptimi su
turima ar potencialia tiksline auditorija, taikyti atitinkamai numatytus rinkodaros
zingsnius, galin¢ius dar labiau sudominti ne tik paslauga, bet ir asortimento pasitila.

4. Elektroniniy parduotuviy verslui. Orientuotis | novatoriskus verslo taktinius, strateginius
sprendimus, kurie sglygoty pozityvy ir palanky pozitirj j pokalbiy roboty naudojima,
demonstruojant jmonés doméjimasi naujomis technologijomis, dalijantis Sia Zinia su
vartotojais, prisidedant prie bendro visuomenés saviSvietos proceso, siekiant keisti
apsipirkimo ir klienty aptarnavimo patirtj bei rodant to naudas, nes pozitiris yra itin Svarbus
ketinimg naudoti sglygojantis veiksnys.

5. Elektroniniy parduotuviy verslui ir tyréjams. Orientuotis ] iSsamius, jvairaus profilio
vartotojus jtraukiancius tyrimus pagal verslo strategijos poreikius, galin¢ius tiksliau

atskleisti tiek kintancius vartotojy poreikius, tiek reikiamus poky¢ius siekiant jdiegti ar
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paskatinti pokalbiy roboty naudojimg apsiperkant internetu, atsizvelgiant j vartotojo

amziy, lytj, iSsilavinima, jprocius, patirtj, poreikius ir buida, kuriuo yra perkama.

Tolimesnés tyrimo kryptys. Rekomendacijos tyréjams. [vykdzius tyrimg ir nustacius, kokie
pasitikéjimo, inovatyvumo ir technologijy priémimo veiksniai daro jtaka ir kokig bei kaip

ketinimui bendrauti su pokalbiy robotais, papildomai verta atkreipti démesj:

e ] polinkio pasitikeéti ir pasitikéjimo technologijomis sqveikg. Atlikto tyrimo metu istirta,
jog polinkis pasitikéti nelemia vartotojy pasitikéjimo technologijomis, nors teorinés
analizés metu iSsiaiskinta, kad $is veiksnys yra labai svarbus, nes kaip asmeniné zmogaus
savybé gali daryt] jtaka per pasitikéjima technologijomis ir pac¢iam ketinimui naudotis.
Bitent dél Sio aspekto verta istirti, kaip polinkis pasitikéti sgveikauja su TAM modelio
svarbiaisiais veiksniais.

e [ pasitikéjimo, kaip tolimesnj vartotojy ketinimg skatinantj veiksnj. Atsizvelgiant j tai, jog
pasitikéjimas yra vienas svarbiausiy ketinima naudotis lemianciy veiksniy, tolimesniuose
tyrimuose buty galima tirti, ar pasitikejimas lemty vartotojy ketinimus tiesiogiai.

e [ asmeninj inovatyvumgq, kaip tolimesnj vartotojy ketinimg naudotis skatinantj veiksn;.
Atsizvelgiant j tai, jog asmeninis inovatyvumas tiesiogiai veikia ir patj ketinimg naudotis,
tai yra vienas svarbiausiy ketinima naudoti lemianciy veiksniy, tolimesniuose tyrimuose
bty galima tirti, kokius kitus iSorinius veiksnius inovatyvumas galimai taip pat veikia,
pavyzdZiui tg patj pasitikéjima ar Kitus, Kurie nebuvo jtraukti j $io tyrimo modelj.

e | ketinimo naudotis sqlygojimqg demografiniy veiksniy atzvilgiu. Siame tyrime
demografiniy rodikliy jtaka taip pat buvo tiriama, taciau reikSmingas poveikis nebuvo
nustatytas. Manoma, kad tai gali biti susij¢ su duomeny apimties trikumu ir imties
charakteristiky proporcijomis, todél ateityje buty rekomenduojama atlikti panaSius
tyrimus, orientuojantis islaikyti lyties, i$silavinimo, amziaus bei patir¢iy skirtumy balansg
respondenty tarpe, siekiant rezultatus pritaikyti placiau.

o [iSsamesne netiesioginiy rysiy ir kity iSoriniy veiksniy jtakq ketinimui naudotis. Sio tyrimo
metu buvo atlikti keli medijacijy paskaifiavimai, kurie nebuvo numatyti iSkeltomis
hipotezémis. Siekiant atlikti kuo i$samesnj tyrimg galima tirti visus jmanomus rysius, Jei
tam turima teorinio pagrindimo. Kitaip tariant, $io ir panasiy tyrimy mastas galimas plésti
atitinkamai pagal poreikj arba galimybes, taip pat jtraukiant ir kitus teoriniu pagrindu

numatytus svarbiuosius veiksnius.
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Tyrimo ribotumai. Nors $is tyrimas leido empiriSkai patikrinti teoriniu pagrindu aktualiais

laikytus ir iskeltus veiksnius ir jy jtaka ketinimui naudotis pokalbiy robotais, taip pat jrodé TAM

modelio tinkamumg tokio tipo tyrimams, kada yra jvedami iSoriniai veiksniai, vis délto tyrimas

turi tam tikry ribotumy, j kuriuos verta atsizvelgti ateities tyré¢jams:

Atlikto tyrimo imtis. Sis tyrimas buvo atliktas Lietuvoje, ta¢iau tyrimo respondenty
skaiCius nepasieké orientacinés 319 imties, daug atsakymy teko pasalinti dél abejotino
duomeny patikimumo, todél Sio tyrimo rezultatai gali buti kiek paveikti sglyginai mazo
respondenty skaiCiaus atsakymy proporcijy. Taip pat, atlikto tyrimo Lietuvoje jzvalgos
geriausiai gali buti pritaikomos biitent $i0s rinkos elektroninés prekybos kontekstui. Tai
jrodo ir tai, jog tyrimy, kuriy respondenty apimtys ar Salys buvo kitos, rezultatai gali skirtis,
priklausomai nuo Salies, kuriame atliekamas tyrimas ar imties dydzio. Taip pat Siame
tyrime didzioji dalis respondenty buvo moterys, net 71,2%, todél reikéty papildomy tyrimy
lyties poveikiui rezultatams patvirtinti.

Dalyviy amzius. Atliktame tyrime didzioji dalis respondenty, net 82,9%, patenka j jauny
zmoniy (25 m. ir daugiau) amziaus kategorija. Tode¢l galima teigti, kad tyrimo metu gauti
rezultatai negali buti vienareik§miskai pritaikomi visoms amziaus grupéms. Taciau Sio
tyrimo metu reikSminga amziaus jtaka rezultatams nebuvo nustatyta.

ISsilavinimas. Didzioji dalis tyrimo respondenty buvo jgije aukstajj arba aukstesnjjj
iSsilavinima, tokiy respondenty buvo 93,7%, tad gautus tyrimo rezultatus bty
tikslingiausia pritaikyti vartotojy segmentui su aukstuoju i$silavinimu.

Turima apsipirkimo elektroninése parduotuvése patirtis. Sio tyrimo didZioji dalis
respondenty yra pirke ar uzsake prekiy ar paslaugy internetu per interneting Web narSykle,
net 72,1%. Todél galvojant apie pokalbiy roboty pritaikyma socialiniy tinkly
susiraSinéjimo platformose ar mobiliosiose programélése, nustatyti veiksniai nebiitinai

vienareikSmiskai darys jtaka ketinimui naudotis pokalbiy robotais jose.
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SUMMARY

96 pages (attachments excluded), 31 charts, 5 pictures, 100 references.

The main goal of this master's thesis is to determine what factors of trust, innovativeness, and

technology acceptance influence and how the intention to use chatbots in e-shops.

The work consists of three main parts: theoretical analysis, research methodology and data

analysis, and research results, conclusions and recommendations.

Theoretical comparative analysis of the literature examines the evolution, types and functions of
chatbots, the theoretical models that explain the interaction between humans and technology, and

the factors that influence the intention to use technology.

After reviewing the literature, the author conducted a study on trust, innovativeness, and
technology acceptance factors that potentially influence the intention to use chatbots. The research
model was formed based on the theoretical model of technology acceptance, with the addition of
external factors of interest to the researcher. Data were collected using a survey method. A total
of 111 responses of respondents eligible for analysis were collected. The study sought to determine
how trust, innovativeness, and technology acceptance influence intention to use chatbots in e-
shops. The obtained research results were compared with the results of similar studies performed
by other authors and researchers. Data were statistically processed using the SPSS statistical data

analysis program. The Cronbach's alpha coefficient was used to determine the internal consistency
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of the Likert scales; in all cases, it was more significant than 0.7, indicating that the scales used
were consistent. Simple linear and multiple linear regressions were performed to investigate the
impact of trust, innovativeness, technology acceptance, other external factors, and demographic
characteristics of respondents. The Beta coefficient and Stepwise method were used to assess the
significance of the effect, and mediation calculations were performed by Bootstrapping method to

determine indirect impact.

The study revealed that all the factors included in the study model, except the propensity to trust,
influence the intention to use chatbots. Personal innovativeness affects the intention to use
directly, trust factors as external factors affect the intention to use through perceived ease of use.
However, the propensity to trust does not affect trust in technology. In other words, a person's
ability to trust does not lead to trust in a particular technology. Among the technology acceptance
factors, perceived usefulness has the most significant influence on the intention to use chatbots.
In other words, one of the most important criteria for a consumer while shopping online and
considering whether to use a chatbot or not is provided benefits, such as time-saving, opportunity
to get questions answered fast or when the desired product or offer is quickly found. The influence
of attitude towards intention to use was also confirmed, and the perceived usefulness most strongly
affects the attitude itself.

The conclusions and recommendations summarise the main insights from the literature analysis
and the study results. According to the author, the study results can provide valuable insights for
e-commerce businesses to decide by knowing what criteria are most important when implementing
a chatbot and what aspects should be considered to encourage consumers to use this technology

when shopping online in e-shops that already have chatbots implemented.
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PRIEDAI

1 Priedas. Apklausos anketa

Gerbiamas respondente,

Apklausg vykdo Vilniaus Universiteto, Ekonomikos ir verslo administravimo fakulteto,
Rinkodaros katedros, Rinkodaros ir integruotosios komunikacijos magistro programos studenté
Viktorija Astrauskaité. Tyrimas atlickamas, rengiant magistrinj baigiamajj darba tema,
Pasitikéjimo ir inovatyvumo veiksniy jtaka Ketinimui naudotis virtualiais pokalbiy robotais
elektroninése parduotuvése “. Apklausos tikslas — istirti ir nustatyti kaip ir kokig jtakg pasitikéjimo
ir inovatyvumo veiksniai daro ketinimui naudotis pokalbiy robotais. Jusy atsakymai yra visiSkai
konfidencialiis. Tyrimui yra svarbis tik apibendrinti tyrimo duomenys. Respondenty tapatybé

nebus atskleista jokiam kitam asmeniui.

Pasirinkite vieng i$ siilomy 7 atsakymy varianty. PraSome atsakyti j visus Klausimus.

Atsakymy varianty reikSmés pateikiamos Zemiau:

7 pasirinkimy skalé:

1 = Visiskai nesutinku.

2 = Nesutinku.

3 =18 dalies nesutinku.

4 = Nei sutinku, nei nesutinku.
5 =18 dalies sutinku.

6 = Sutinku.

7 = Visiskai sutinku.

Anketos klausimai:
1. Kaip daznai Jus pirkote ar uzsakéte prekiy internetu per paskutinius 3 ménesius?
[J Né karto
0 1-2 kartus
[ 34 kartus
0 5-6 kartus
U 6 ir daugiau karty
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2. Kokiu biidu Jiis dazniausiai perkate internetu?

[l Naudojantis interneto narSykle (Web)

[1 Naudojantis mobiligja programéle/aplikacija

[ Kita (jrasyti)

3. Apsiperkant internetu, ar Jums yra teke naudotis pokalbiy robotais?

7 Taip
[ Ne

4. Kiek Jums asmeniskai yra teke naudotis pokalbiy robotais apsiperkant elektroningje

parduotuvéje per pastaruosius tris meénesius?

1 0-2 karty
J 3-5 kartus
[0 6 ir daugiau karty.

Pirmiausia, norétume daugiau suzinoti apie Jiisy santykj su jvairiomis technologijomis. Zemiau

pateikiama eile teiginiy. PraSome iSreiks$ti savo nuomong pasirenkant vieng i§ septyniy atsakymuy,

kai 1 = Visiskai nesutinku, 7 = Visiskai sutinku.

1.Visiskai
nesutinku

2. Nesutinku

3. I8
dalies
nesutinku

4. Nei
sutinku,
nei
nesutinku

5.18
dalies
sutinku

6.
Sutinku

7.
Visiskai
sutinku

5. Manau, kad apie pokalbiy
robotus zinau daugiau nei mano
draugy ratas.

6. [Sgirdgs (—usi) apie nauja
programa/technologija, pvz.:
pokalbiy robotus,
ketin¢iau/ieSkociau budy, kaip ja
iSméginti.

7. Lyginant su mano
bendraamziais, a$ paprastai esu
labiau linkes (—usi) isbandyti naujas
programas/technologijas, tokias
kaip pokalbiy robotai.

8. Apskritai nesiryZtu iSbandyti
naujy programy/technologijy, tokiy
kaip pokalbiy robotai.

9. Mégstu eksperimentuoti su
naujomis
programomis/technologijomis,
tokiomis kaip pokalbiy robotai.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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1.Visiskai
nesutinku

2. Nesutinku

3.1
dalies
nesutinku

4. Nei
sutinku,
nei
nesutinku

5.18
dalies
sutinku

6.
Sutinku

7.
Visiskai
sutinku

10. Paprastai pasitikiu Zmonémis,
kol jie man nesuteikia priezasties
nepasitikéti jais.

11. AS jprastai abejoju Zmonéms,
kai pirma karta juos sutinku.

12. Mano jprastas poziiiris yra
pasitikéti naujomis pazintimis, kol
neatsiranda priezaséiy, kad turééiau
nepasitikéti jomis.

13. Manau, kad zmongés jprastai
bando pagrijsti savo ZodZius
veiksmais.

14. Apskritai Zmonéms riipi vieni
kity gerove.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Toliau norétume daugiau suzinoti apie Jisy asmenines nuostatas. Zemiau pateikiama eilé teiginiy.

PraSome iSreiks§ti savo nuomong pasirenkant vieng i§ septyniy atsakymy, Kail = Visiskai

nesutinku, 7 = Visiskai sutinku.

1.Visiskai
nesutinku

2. Nesutinku

3.18
dalies
nesutinku

4. Nei
sutinku,
nei
nesutinku

5.18
dalies
sutinku

6.
Sutinku

7.
Visiskai
sutinku

15. Tikiu, kad operacijos,
vykdomos pokalbiy roboty pagalba,
yra saugios ir patikimos.

16. Tikiu, kad naudojant pokalbiy
robotus mano asmeniné informacija
i§liks konfidenciali.

17. AS nesijaudinu dél kreditinés
kortelés informacijos pateikimo
pokalbiy robotams.

18. Tikiu, kad pokalbiy roboty
sitllomi problemy sprendimai,
rekomendacijos, nukreipimai yra
saugis ir patikimi.

19. Pokalbiy robotai yra tokie pat
saugiis/patikimi, kaip ir bet kuri
elektroninés ar mobiliosios
prekybos platforma/svetaing.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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1.Visiskai
nesutinku

2. Nesutinku

3. 18
dalies
nesutinku

4. Nei
sutinku,
nei
nesutinku

5.18
dalies
sutinku

6.
Sutinku

7.
Visiskai
sutinku

20. Pokalbiy robotai apsiperkant
gali strigti, uzlazti ir daryti jtaka
apdorojamy mokéjimy
kokybei/uzsakymo jgyvendinimo
eigai.

21. Pokalbiy roboty naudojimas
apsiperkant gali sukelti/lemti
mokéjimy atlikimo problemas.

22. Pokalbiy robotuose idiegtos
apsaugos sistemos gali neuztikrinti
mano paskyros ir asmeniniy
duomeny saugumo.

23. Interneto jsilauzeliai gali
perimti mano paskyros valdyma, jei
apsipirkimui naudoju pokalbiy
robotus.

24. Mano sprendimas naudoti
pokalbiy robotus apsiperkant yra
susijes su didele rizika.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Norétume daugiau suzinoti apie pokalbiy roboty naudojima Jasy aplinkoje. Zemiau pateikiama

eilé teiginiy. PraSome iSreikSti savo nuomong pasirenkant vieng i§ septyniy atsakymy,

kai 1 = Visiskai nesutinku, 7 = Visiskai sutinku.

1.Visiskai
nesutinku

2. Nesutinku

3. 18
dalies
nesutinku

4. Nei
sutinku,
nei
nesutinku

5.18
dalies
sutinku

6.
Sutinku

7.
Visiskai
sutinku

25. Pokalbiy robotus naudoti tarp
mano bendraamziy yra priimtina ir
normalu.

26. Pokalbiy roboty naudojimas
padeda nuo vienatvés pojicio.

27. Daugelis mano pazjstamy
zmoniy naudojasi pokalbiy robotais.

28. Zmongs, darantys jtaka mano
elgesiui, naudoja pokalbiy robotus.

29. Zmonés, kuriy nuomong as
vertinu, naudojasi pokalbiy
robotais.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Dar keletas teiginiy apie Jasy paties/pacios nuomone apie pokalbiy robotus. Zemiau pateikiama

eilé teiginiy. Prasome iSreikSti savo nuomong¢ pasirenkant vieng i$

kai 1 = Visiskai nesutinku, 7 = Visiskai sutinku.

septyniy atsakymy,

1.Visigkai
nesutinku

2. Nesutinku

3. 18
dalies
nesutinku

4. Nei
sutinku,
nei
nesutinku

5.18
dalies
sutinku

6.
Sutinku

7.
Visiskai
sutinku

30. Manau, kad naudojant pokalbiy
robotus man biity lengviau jsigyti
prekes.

31. Manau, kad naudojant pokalbiy
robotus, man biity lengviau atlikti
uzsakymus.

32. Manau, kad naudojant pokalbiy
robotus, galiu greiciau jsigyti prekiy
internetu.

33. Manau, kad naudojant pokalbiy
robotus mano apsipirkimo patirtis
taps efektyvesne.

34. Manau, kad pokalbiy robotai yra
labai naudingi ieskant prekiy ar
kilus pagalbos poreikius apsiperkant
internetu.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Dar keletas teiginiy panaSia tema, kuriy atzvilgiu mums taip pat riipi suzinoti Jisy nuomong.

Zemiau pateikiama eilé teiginiy. PraSome iSreikSti savo nuomong pasirenkant vieng i§ septyniy

atsakymy, kai 1 = Visiskai nesutinku, 7 = Visiskai sutinku.

1.Visiskai
nesutinku

2. Nesutinku

3. I8
dalies
nesutinku

4. Nei
sutinku,
nei
nesutinku

5.18
dalies
sutinku

6.
Sutinku

7.
Visiskai
sutinku

35. Apsipirkimas naudojant
pokalbiy robotus nereikalauja
dideliy protiniy pastangy.

36. Manau, kad iSmokti naudotis
pokalbiy robotu yra lengva.

37. Manau, kad bendraujant su
pokalbiy robotu yra lengva rasti ir
i§sirinkti norimg preke.

38. Manau, kad jgusti bendrauti su
pokalbiy robotu yra lengva.

39. Manau, kad naudotis pokalbiy
robotu yra lengva.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Toliau pateikiama eilé teiginiy, kuriais siekiame iSsiaiskinti Jisy nuostatas apie pokalbiy roboty

naudojimg. Zemiau pateikiama eilé teiginiy. PraSome iSreiksti savo nuomong pasirenkant vieng i$

septyniy atsakymuy, kai 1 = Visiskai nesutinku, 1 = Visiskai sutinku.

1.Visigkai
nesutinku

2. Nesutinku

3.18
dalies
nesutinku

4. Nei
sutinku,
nei
nesutinku

5.18
dalies
sutinku

6.
Sutinku

7.
Visiskai
sutinku

40. Pokalbiy roboty naudojimas
atrodo puiki idéja.

41. Pokalbiy robotai padaro
apsipirkimo patirt] jJdomesne.

42. Man patinka gauti paslaugas
informaciniy technologijy pagalba.

43. Gauti paslaugas informaciniy
technologijy pagalba yra patogu.

44. Manau, kad pokalbiy robotai
suteikia daugiau naudy nei riziky
vartotojui.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Dabar norétume suzinoti apie Jisy ketinima naudoti pokalbiy robotus. Zemiau pateikiama eile

teiginiy. PrasSome iSreiksti savo nuomong pasirenkant vieng i septyniy atsakymy, kai 1 = Visiskai

nesutinku, 7 = Visiskai sutinku.

1.Visigkai
nesutinku

2. Nesutinku

3. 18
dalies
nesutinku

4. Nei
sutinku,
nei
nesutinku

5.18
dalies
sutinku

6.
Sutinku

7.
Visiskai
sutinku

45. Kuo labiau sauguma
uztikrinantis ir patogesnis naudotis
pokalbiy robotas, tuo labiau
ketinsiu ji naudoti apsiperkant.

46. Ateinantj kartg apsiperkant ar
kreipiantis dél rekomendacijy,
pagalbos ketinu naudotis pokalbiy
robotais.

47. Jei buty galimybé naudotis
pokalbiy robotais, labiau ketin¢iau
jais naudotis nei nesinaudoti.

48. Apsiperkant internetu per
ateinanc¢ius 6 ménesius ketinu
naudotis pokalbiy robotais.

49. Apsiperkant internetu per
ateinancius kalendorinius metus
ketinu naudoti pokalbiy robotus.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Demografiniai duomenys ir svarbi informacija
50. Jusy Iytis
U Jrasyti

51. J usy amzius

[0 Jrasyti
52. ] ﬁsq 1$silavinimas

[ Aukstasis, aukStesnysis

7 Vidurinis su profesine kvalifikacija, vidurinis pagrindinis su profesine kvalifikacija

1 Pagrindinis, pradinis su profesine kvalifikacija

Acit uz bendradarbiavima.
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2 Priedas. Originalios skalés ir jy pritaikymas Siam tyrimui

4. In general, | am hesitant to try out new applications/technologies
such as chatbots.

5. Ilike to
chathots.

with new such as

4. Apskritai nesiryZtu isbandyti naujy programy'technologiju, tokiy kaip pokalbiy
robotai.

5. Mégstu eksperi i su
pokalbiy robotai.

is ij tokiomis kaip

Konstruktas Orginali skalé Skalé, pritaikyta tyrimui Saltinis
1. I think I know more about chatbots than my circle of friends. 1. Manau, kad apie pokalbiy robotus Zinau daugian nei mano draugy ratas.
2.1f I heard about a new application/technology like chatbots, and I |2. 13girdes (-usi) apie nauja programa/technologija, pve.: pokalbiy robotus,
would look for ways to experiment with it. ketindiaw/iedkodiau bidy, kaip ja iSméginti.
Asmeninis 3. Among my peers, | am usually the first to try out new applications/ |3, Lyginant su mano bendraamZiais, a$ paprastai esu labiau linkes (-usi) ibandyti
inovatyvumas technologies such as chatbots. naujas programas/technologijas, tokias kaip pokalbiy robotal. (Goldsmith ir Hofacker, 1991)

Polinkis pasitikéti

1. T usually trust people until they give me a reason not to trust them.
2.1 generally give people the benefit of the doubt when I first meet
them.

3. My typical approach is to trust new acquaintances until they prove 1
should not trust

them.

4.1 think people generally try to back up their words with their
actions.

5. In general, people really do care about the well-being of others.

1. Paprastai pasitikiu Zmonémis, kol jie man nesuteikia prieZasties nepasitiketi jais.
2. AS jprastai abejoju Zmonéms, kai pirma karta juos sutinku.

3. Mano jprastas po2iiris yra jomis pazintimis, kol irand:
prieZastiy, kad mrétiau nepasitikéti jomis.

4. Manau, kad Zmonés jprastai bando pagristi savo Zod#ius veiksmais.

5. Apskritai Zmonéms riipi vieni kity gerové.

(MeKnight ir ke, 2002)

1. I believe payments made through chatbots will be processed
securely.
2.1 believe my personal information will be kept confidential while

1. Tikiu, kad operacijos, vykdomos pokalbiy roboty pagalba, yra saugios ir patikimos.
2. Tikiu, kad naudojant pokalbiy robotus mano asmeniné informacija i$liks
konfidenciali.

Ketinimas naudoti

intend to use it when shopping.

2 Now | intend to use chatbots to shop and procure products.

3. Assuming that I have access to chatbots, I intend 1o use it

4. During the next 6 months, I intend to use chatbots for shopping.
5. 1 intend to use chatbots for shopping during upcomming year

1
naudotis pokalbiy robotais.
3. Je1 biiny galimybé naudotis pokalbiy robotais, labiau ketingiau jais nandotis nei
nesinaudoti.

4. Apsiperkant internetu per ateinanCius 6 ménesius ketinu naudotis pokalbiy
robotais.

5. Apsiperkant intemetu per ateinanCius kalendorinius metus ketinu naudoti pokalbiy
robotus.

. 3 AR dinu deél kredi kortelés i jos pateik pokalbiy rob (Chong, Chan and Ooi, 2012; Tsu Wei,
Pasitll:éjimas . using cha@ts. . 4. Tikiu, kad pokalbiy roboty sidlomi p: 1 sprend , rek dacij dan, Yee Loong Chong, Ooi ir
technologijomis 3. I do not worry about providing credit card information to chatbots . P

4 lam ding the security offered by l’lLll(lElpln?al yra sapgns ir patikimi. ) Arumugam, 2009)
chathats. . = 5. Pokalbiy robotai yra tokie pat saugils/patikimi, kaip ir bet kuri elektroninés ar
5. Chatbots is as secure as any e-commerce or m-commerce website bil prekybos platfor ¢
1. Pokalbiy robotai apsiperkant gali strigti, u2at ir daryti jlaka apdorojamy
1. Chatbots for shopping may not perform well and process p jimy kokyber/'uZzsakymo jgy i eigai.
incorreetly. 2. Pokalbiy roboty naudojimas apsiperkant gali sukelti/lemti mokéjimy atlikimo
2. Using chatbots would lead to payment uncertainty. problemas.
_ 3. The security systems built into the chatbots may not be strong 3. Pokalbiy robotuose jdiegtos apsaugos sistemos gali newftikrinti mano paskyros ir .
Suveldnmes rizikos enough to protect my account asmeniniy duomeny saugumo. (Featherman ir Paviou, (2003)
4. Internet hackers (criminals) might take control of my account if 1 |4. Interneto jsilauZéliai gali perimti mano paskyros valdyma, jei apsipirkimui naudoju
used chatbots for shopping. pokalbiy robotus.
5. My decision to use chatbots for shopping involves a high risk. 5. Mano sprendimas naudoti pokalbiy robotus apsiperkant vra susijes su didele rizika.
1. The use of chat robots among my peers is acceptable and normal . A _—
2. The use of chat robots helps with the feeling of loneliness. 2' }}:gt::::ﬁ ngi:;:ﬁ;ﬁ;&:ﬁz: zeuzd:?:nn;i:‘y;ﬁ:::}num ir normalu
V‘L&f:;:;nes i genp}e \a::n al; lmpomnltl’olme m":j]: d'ltall] I f’;nl;:: |:je chatbots 3. Daugelis mano pazjstamy Zmoniy naudojasi pokalbiy robotais. (Venkatesh ir ke, 2012)
pov cl‘mli‘::';.: Who influence my behavior tink that [ should use 4. Zmonés, darantys jtakg mano elgesiui, naudoja pokalbiy robotus.
5. People whose opinions that 1 value prefer that | use chatbots 5. Zmonts, lariy nuamang a5 vertinu, naudajasi pokalbiy robotais.
1. Chathots for shopping will be useful to me._ 1. Manau, kad naudojant pokalbiy robotus man bilty lengviau jsigyti prekes.
2. Using chatbots for shopping will enable me to accomplish 2. Manau, kad naudojant pokalbiy robotus, man biity lengviau atlikii u#sakymus.
Suvokiamas transactions quickly. 3. Manau, kad naudojant pokalbiy robotus, galiu greitiau jsigyti prekiy intemetu. (Davis, 1989)
naudojimosi 3. Using chatbots for shopping will increase my productivity. 4. Manau, kad naudojant pokalbiy robotus mano apsipirkimo patirtis taps "
naudingumas 4. Using chatbots for shopping will enhance my effectiveness. efektyvesne
5. Using chatbots for shopping would enable me to accomplish 5. Manau, kad pokalbiy robotai yra labai naudingi ieSkant prekiy ar kilus pagalbos
shopping tasks fast. poreikius apsiperkant internetu.
1.Shopping using chatbots does not require great mental effort. . . .
2, Overall, I believe that using chatbats for shopping is easy. 1. Apsipirkimas naudojant pokalbiy m‘tlnms nereikalauja dideliy protiniy pastangy.
Suvokia 3.1 think 1 will be able to sk in chatbots without the help of: 2. Manau, kad i¥mokti naudotis pokalbiy robotu yra lengva.
;l.::gnjl mas experlm will be able to shop using chatbots without the help ofan |, Manan, kad bendraujant su pokalbiy robotu yra lengva rasti ir i$sirinkti norimg. (Davis, 1989)
mosi . preke.
paprastumas 4. Leaming to operate chatbots for shopping will be easy for me :
5. Working with chatbots is not complicated - it is easy to understand 4. Manau, ked jgusti bendraush u polcalbiy robotu yra keagya.
y 5. Manau, kad naudotis pokalbiy robotu yra lengva.
what is going on.
1. Using chatbots for shopping is a good idea. 1. Pokalbiy roboty naudojimas atrodo puiki idéja.
2. Chat robots make the st more 2. Pokalbiy robotai padaroe apsipirkimo patirtj jdomesne.
Poiris 3. 1 like using chatbots for shopping. 3. Man patinka gauti paslaugas informaciniy technologijy pagalba_ (B?YD]Z:;E?;’ 1991; Dabholkar ir
4. Using chatbots for shopping would be pleasant. 4. Gauti | i iy tech Jy pagalba yra patogu goz2l,
5. I think chat robots have more benefits than risks for the user. 5. Manau, kad pokalbiy robotai suteikia daugiau naudy nei riziky vartotojui.
1. Kuo labiau ir is naudotis pokalbiy robotas, wo
labiau ketinsiu jj naudoti apsiperkant.
1. The more secure and user-friendly the chat robot is, the more I 2. Al tj karty kant ar krei del reh d pagalbos ketinu

(Kim, Mirusmonov ir Lee, 2010)

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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3 Priedas. Skai¢iavimai. Imties charakteristikos

Statistics
Kaip daznai Jis pirkote ar uzsakéte prekiy internetu per paskutinius 3 ménesius?
N Valid 111

Missing 0

Kaip daznai Jus pirkote ar uzsakéte prekiy internetu per paskutinius
3 ménesius?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  1-2 kartus 26 23.4 23.4 23.4
3-5 kartus 40 36.0 36.0 59.5
6-10 karty 23 20.7 20.7 80.2
Daugiau nei 10 karty 22 19.8 19.8 100.0
Total 111 100.0 100.0
Statistics
Kokiu budu Jas daZniausiai perkate internetu?
N Valid 111
Missing 0
Kokiu biidu Jiis dazniausiai perkate internetu?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Naudojantis interneto 80 72.1 72.1 72.1
nariykle (Web)
Naudojantis mobiliaja 30 27.0 27.0 99.1
programéle / aplikacija
Kita 1 9 .9 100.0
Total 111 100.0 100.0

Apsiperkant internetu, ar Jums yra teke naudotis
pokalbiy robotais?Pokalbiy robotas tai kompiuteriné
programa, kuri imituoja natiraly Zmogaus pokalbj.
Vartotojai bendrauja su pokalbiy robotais rastu arba

balsu. Pokalbiy robotai interpretuoja ir apdoroja
vartotojo Zodzius ar frazes ir isSkart pateikia iS anksto

nustatyta atsakyma. https://g3.dcdn.
It/images/pix/chatbotas-ir-jo-pristatymas-81674529.

ipg
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taip 55 49.5 49.5 49.5
Ne 56 50.5 50.5 100.0
Total 111 100.0 100.0
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Frequency Table

Kokia Jusy lytis?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Vyras 32 28.8 28.8 28.8
Moteris 79 71.2 71.2 100.0
Total 111 100.0 100.0
Amzius_new
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18-24metai 19 17.1 17.1 17.1
25 ir daugiau 92 82.9 82.9 100.0
Total 111 100.0 100.0

Koks Jasy iSsilavinimas?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Aukstasis, aukstesnysis 104 93.7 93.7 93.7

Vidurinis su profesine 5.4 5.4 99.1

kvalifikacija, vidurinis,

pagrindinis su profesine

kvalifikacija

Pagrindinis, pradinis su .9 .9 100.0

profesine kvalifikacija

Total 111

100.0 100.0

Kiek Jums asmeniskai yra teke naudotis pokalbiy robotais
apsiperkant elektroninéje parduotuvéje per pastaruosius tris

menesius?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1-2 kartus 48 43.2 87.3 87.3
3-5 kartus 6 5.4 10.9 98.2
6 ir daugiau karty 1 .9 1.8 100.0
Total 55 49.5 100.0
Missing System 56 50.5
Total 111 100.0
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Count

Apsiperkant internetu, ar Jums
yra teke naudotis pokalbiy
robotais?Pokalbiy robotas tai
kompiuteriné programa, kuri
imituoja nataraly Zmogaus
pokalbj. Vartotojai bendrauja
su pokalbiy robotais rastu arba
balsu. Pokalbiy robotai
interpretuoja ir apdoroja
vartotojo ZodzZius ar frazes ir
iskart pateikia i$ anksto
nustatyta atsakyma. https:
//g3.dcdn.
It/images/pix/chatbotas-ir-jo-
pristatymas-81674529.jpg

Taip Ne Total
Kokia Josy lytis?  Vyras 11 21 32
Moteris 44 35 79
Total 55 56 111

Kokia Jasy lytis? * Kiek Jums asmeniskai yra teke naudotis pokalbiy
robotais apsiperkant elektroninéje parduotuvéje per pastaruosius tris
ménesius? Crosstabulation

Count
Kiek Jums asmeniSkai yra teke naudotis
pokalbiy robotais apsiperkant elektroninéje
parduotuvéje per pastaruosius tris ménesius?
6 ir daugiau
1-2 kartus 3-5 kartus karty Total
Kokia Jasy Iytis?  Vyras 11 0 0 11
Moteris 37 6 1 44
Total 48 6 1 55

Kokia Jasy lytis? * Koks Jusy iSsilavinimas? Crosstabulation
Count
Koks Jasy issilavinimas?

Vidurinis su
profesine
kvalifikacija,
vidurinis, Pagrindinis,
pagrindinis su pradinis su
Aukgtasis, profesine profesine
auktesnysis kvalifikacija kvalifikacija Total
Kokia Jusy lytis? Vyras 30 1 L 52
Moteris 74 5 0 49
Total 104 6 1 111

Kokia Jusy lytis? * Amzius_new Crosstabulation

Count
Amzius_new
18-24metai 25 ir daugiau Total
Kokia Josy lytis? Vyras 2 30 32
Moteris 17 62 79
Total 19 92 111
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

.878

N of ltems
5

Item-Total Statistics

Scale Variance
if ltem
Deleted

Scale Mean if
Item Deleted

4 Priedas. Ska

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted

Tikiu, kad operacijos,
vykdomos pokalbiy
roboty pagalba, yra
saugios ir patikimos.

Tikiu, kad naudojant
pokalbiy robotus mano
asmeniné informacija
i3liks konfidenciali.

16.68 29.127

16.92 27.712

A3 nesijaudinu deél
kreditinés kortelés
informacijos pateikimo
pokalbiy robotams.

Tikiu, kad pokalbiy
roboty sidlomi problemy
sprendimai,
rekomendacijos,
nukreipimai yra saugas ir
patikimi.

17.89 25.879

16.68 27.527

Pokalbiy robotai yra tokie 16.86 28.354
pat saugis | patikimi,

kaip ir bet kuri

elektroninés ar

mobiliosios prekybos

platforma / svetainé.

790 840

741 845
602

.893

750 843

751 844

Case Processing Summary
N %

Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0

Total 111 100.0

Cases

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

.893 4

Item-Total Statistics

Scale Variance
if Item
Deleted

Scale Mean if
Item Deleted

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Tikiu, kad operacijos,
vykdomaos pokalbiy
roboty pagalba, yra
saugios ir patikimos.

13.32 16.018

Tikiu, kad naudojant
pokalbiy robotus mano
asmeniné informacija
isliks konfidenciali.

Tikiu, kad pokalbiy
roboty sidlomi problemy
sprendimai,
rekomendacijos,
nukreipimai yra saugs ir
patikimi.

13.55 14.777

13.32 14.509

Pokalbiy robotai yra tokie 13.50 14.998
pat saugis / patikimi,

kaip ir bet kuri

elektroninés ar

mobiliosios prekybos

platforma [ svetainé.

776 .861

742

.872

767 .862

783 855

swe .

1C1avl

mai. Skaliy patikimumo rezultatai
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

755 5

Item-Total Statistics

Scale Variance Corrected
Scale Mean if if ltem ltem-Total
Item Deleted Deleted Correlation

Cronbach's
Alpha if ltem
Deleted

Paprastai pasitikiu 17.8919 15.352
Zmonémis, kol jie man

nesuteikia priezasties

nepasitikéti jais.

.634

.669

Reverted 18.7297 15.635
Mano jprastas poZidris 18.5586 16.267
yra pasitikéti naujomis

pazintimis, kol

neatsiranda priezasciy,

kad neturééiau pasitiketi

Jjomis.

.507
.618

.719
.680

Manau, kad zmonés 18.6667 17.752
jprastai bando pagristi
savo Zodzius veiksmais.

Apskritai Zmonéms rapi 19.2703 17.308
vieni kity gerove.

.433

A35

741

742

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.760 5

Item-Total Statistics

Scale Variance
Scale Mean if if Item
Item Deleted Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted

Pokalbiy robotai 14.43 19.539
apsiperkant gali strigti,

uzlazti ir daryti jtaka

apdorojamy mokeéjimy

kokybei / uzsakymo

igyvendinimo eigai.

Pokalbiy roboty 15.04 17.690
naudojimas apsiperkant

gali sukelti / lemti

mokeéjimy atlikimo

problemas.

Pokalbiy robotuose 15.13 16.911
jdiegtos apsaugos

sistemos neuztikrina

mano paskyros ir

asmeniniy duomeny

saugumo.

Interneto jsilauzéliai gali 15.01 15.754
perimti mano paskyros

valdyma, jei apsipirkimui

naudoju pokalbiy

robotus.

Mano sprendimas naudoti 15.68 17.694
pokalbiy robotus

apsiperkant yra susijes

su didele rizika.

414

.543

.596

.561

753

716

711

691
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
772 5
Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Pokalbiy robotus naudoti 9.60 18.132 .404 T77
tarp mano bendraamziy
yra priimtina ir normalu.
Pokalbiy roboty 11.69 21.287 .183 .834
naudojimas padeda nuo
vienatvés pojicio.
Daugelis mano pazjstamy 10.91 15.392 .739 661
Zmoniy naudojasi
pokalbiu robotais.
Zmones, darantys jtaka 11.20 15.015 .736 659
mano elgesiui, naudoja
pokalbiy robotus.
1‘_m0nés. kuriy nuomone 11.05 14.934 711 667
as vertinu, naudojasi
pokalbiy robotais.
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.834 4
Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Pokalbiy robotus naudoti 7.68 14.200 472 .873
tarp mano bendraamziy
yra priimtina ir normalu.
Daugelis mano pazjstamy 8.99 12.300 .755 .751
Zmoniy naudojasi
pokalbiy robotais.
Zmonés, darantys jtaka 9.28 12.312 .705 772
mano elgesiui, naudoja
pokalbiy robotus.
Zmonés, kuriy nuomone 9.13 11.729 .746 752

a$ vertinu, naudojasi
pokalbiy robotais.
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.873 3
Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if Item Iltem-Total Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Daugelis mano pazistamy 4.98 7.236 .706 .864
Zmoniy naudojasi
pokalbiy robotais.
Zmonés, darantys jtaka 5.27 6.617 770 .806
mano elgesiui, naudoja
pokalbiy robotus.
Zmonés, kuriy nuomone 5.12 6.286 793 785
a$ vertinu, naudojasi
pokalbiy robotais.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.926 5
Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Manau, kad naudojant 13.67 34.133 .829 905
pokalbiy robotus man
bty lengviau jsigyti
prekes.
Manau, kad naudojant 13.71 34.334 .833 .904
pokalbiy robotus, man
baty lengviau atlikti
uZsakymus.
Manau, kad naudojant 13.68 34.036 .826 .905
pokalbiy robotus, galiu
greiciau jsigyti prekiy
internetu.
Manau, kad naudojant 13.66 33.900 .848 901
pokalbiy robotus mano
apsipirkimo patirtis taps
efektyvesne.
Manau, kad pokalbiy 13.10 34.108 .710 .930

robotai yra labai naudingi
ieSkant prekiy ar kilus
pagalbos poreikiui
apsiperkant internetu.
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

930 4

Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected

Scale Mean if
Item Deleted

if ltem Item-Total
Deleted Correlation

Cronbach's
Alpha if ltem
Deleted

Manau, kad naudojant 9.81
pokalbiy robotus man

bity lengviau jsigyti

prekes.

Manau, kad naudojant 9.86
pokalbiy robotus, man

baty lengviau atlikti

uzsakymus.

Manau, kad naudojant 9.83
pokalbiy robotus, galiu

greiiau jsigyti prekiy

internetu.

Manau, kad naudojant 9.80
pokalbiy robotus mano

apsipirkimo patirtis taps

efektyvesne.

19.718 .826

19.634 851

19.416 .843

19.760 .825

913

904

.907

.913

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 111 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.787 5

Item-Total Statistics

Scale Variance Corrected
if Item Item-Total
Deleted Correlation

Scale Mean if
Item Deleted

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted

Apsipirkimas naudojant 19.47
pokalbiy robotus

nereikalauja dideliy

protiniy pastangy.

Manau, kad iSmokti 18.59
naudotis pokalbiy robotu
yra lengva.

Manau, kad bendraujant 19.97
su pokalbiy robotu yra

lengva rasti ir i3sirinkti

norima preke.

Manau, kad jgusti 19.08
bendrauti su pokalbiy
robotu yra lengva.

Manau, kad naudotis 18.99
pokalbiy robotu yra
lengva.

18.706

16.043

17.408

14.948

15.045

.306

672

421

758

729

.829

.713

794

681

690
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.584 5
Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if Item Iltem-Total Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Manau, kad iSmokti 17.4775 11.324 480 .455
naudotis pokalbiy robotu
yra lengva.
Manau, kad bendraujant 18.8559 10.743 .455 .460
su pokalbiy robotu yra
lengva rasti ir issirinkti
norima preke.
Manau, kad jgusti 17.9640 9.726 672 331
bendrauti su pokalbiy
robotu yra lengva.
Manau, kad naudotis 17.8739 9.402 .705 .305
pokalbiy robotu yra
lengva.
Suvokam_Paparast_1R 19.4685 18.706 -.306 .829
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.829 4
Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Manau, kad iSmokti 14.04 11.726 629 .796
naudotis pokalbiu robotu
yra lengva.
Manau, kad bendraujant 15.41 12.118 467 .871
su pokalbiy robotu yra
lengva rasti ir iSsirinkti
norima preke.
Manau, kad jgusti 14.52 10.379 .780 .726
bendrauti su pokalbiy
robotu yra lengva.
Manau, kad naudotis 14.43 10.266 779 726
pokalbiy robotu yra
lengva.
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
.871 3
Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Manau, kad iSmokti 9.98 6.181 .699 .866
naudotis pokalbiy robotu
yra lengva.
Manau, kad jgusti 10.47 5.615 .768 .805
bendrauti su pokalbiy
robotu yra lengva.
Manau, kad naudotis 10.38 5.401 .796 778
pokalbiy robotu yra
lengva.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.701 5
Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Pokalbiy roboty 17.97 14.627 555 611
naudojimas atrodo puiki
idéja.
Pokalbiy robotai padaro 18.50 14.180 475 .647
apsipirkimo patirtj
idomesne.
Man patinka gauti 17.13 15.584 A57 .699

paslaugas informaciniy
technologijy pagalba.

Gauti paslaugas 16.95 16.407 .503 .642
informaciniy technologijy
pagalba yra patogu.

Manau, kad pokalbiy 17.77 15.994 435 .661
robotai suteikia daugiau

naudy nei riziky

vartotojui.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.870 5
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Item-Total Statistics

Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Kuo labiau sauguma 13.64 33.924 382 .906
uztikrinantis ir patogesnis
naudotis pokalbiy
robotas, tuo labiau
ketinsiu jj naudoti
apsiperkant.
Ateinantj kartg 14.95 26.007 772 .823
apsiperkant ar kreipiantis
del rekomendaciju,
pagalbos ketinu naudoti
pokalbiy robotus.
Jei bty galimybé 14.64 26.360 .761 .826
naudotis pokalbiy
robotais, labiau ketingiau
Jjais naudotis nei
nesinaudoti.
Apsiperkant internetu per 15.12 25.686 755 .827
ateinantius 6 ménesius
ketinu naudoti pokalbiy
robotus.
Apsiperkant internetu per 14.98 25.727 .814 .812
ateinantius kalendorinius
metus ketinu naudoti
pokalbiy robotus.
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 111 100.0
Excluded® 0 .0
Total 111 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.906 4
Item-Total Statistics
Scale Variance Corrected Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
Ateinantj karta 10.26 20.013 .760 .888
apsiperkant ar kreipiantis
dél rekomendacijy,
pagalbos ketinu naudoti
pokalbiy robotus.
Jei bty galimybé 9.95 20.343 .748 .893
naudotis pokalbiy
robotais, labiau ketingiau
jais naudotis nei
nesinaudoti.
Apsiperkant internetu per 10.42 19.046 802 874
ateinancius 6 ménesius
ketinu naudoti pokalbiy
robotus.
Apsiperkant internetu per 10.29 19.316 .844 .859

ateinantius kalendorinius
metus ketinu naudoti
pokalbiy robotus.
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5 Priedas. Skaiciavimai. Regresijuy rezultatai

Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Madel Entered Removed Method

1 SUVOKIAM_PA . Enter
PRAST_NEW,
SUVOKIAM_NA
UDING_NEW,
PoZidris

a. Dependent Variable: KETINIM_NAUDOT_NEW
b. All requested variables entered.

Model Summary

Change Statistics

Adjusted R Std. Error of R Square
Model R R Square Square the Estimate Change F Change dfl df2 Sig. F Change

i .635% 403 .386 1.14089 403 24.059 3 107 <.001

a. Predictors: (Constant), SUVOKIAM_PAPRAST_NEW, SUVOKIAM_NAUDING_NEW, PoZitiris

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 93.949 3 31.316 24.059 <.001°
Residual 139.275 107 1.302
Total 233.224 110

a. Dependent Variable: KETINIM_NAUDOT_NEW
b. Predictors: (Constant), SUVOKIAM_PAPRAST_NEW, SUVOKIAM_NAUDING_NEW,

Pozidris
Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Remaoved Method

1 SUVOKIAM_PA . Enter
PRAST_NEW,
SUVOKIAM_NA
UDING I§EW.

Pozidris

a. Dependent Variable: KETINIM_NAUDOT_NEW
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .635° 403 .386 1.14089

a. Predictors: (Constant), SUVOKIAM_PAPRAST_NEW,
SUVOKIAM_NAUDING_NEW, Pozidris

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 93.949 3 31.316 24.059 <.001°
Residual 139.275 107 1.302
Total 233.224 110

a. Dependent Variable: KETINIM_NAUDOT_NEW

b. Predictors: (Constant), SUVOKIAM_PAPRAST_NEW, SUVOKIAM_NAUDING_NEW,
Pozidris
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Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 SUVOKIAM_NA . Enter
UDING_EEW.
PoZzitris

a. Dependent Variable: KETINIM_NAUDOT_NEW
b. All requested variables entered.

Model Summary
Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 6307 397 .386 1.14142
a. Predictors: (Constant), SUVOKIAM_NAUDING_NEW,
Pozidiris
ANOVA?
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 92.517 2 46.258 35.506 <.001

Residual 140.707 108 1.303

Total 233.224 110

a. Dependent Variable: KETINIM_NAUDOT_NEW
b. Predictors: (Constant), SUVOKIAM_NAUDING_NEW, PoZidris

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 INOV_NEW® . Enter

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

2 .2647 .069 .061 1.41490

a. Predictors: (Constant), INOV_NEW

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16.282 1 16.282 8.133 .005°
Residual 218.213 109 2.002
Total 234.494 110

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), INOV_NEW
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Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 INOV_NEW® . Enter

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 4242 .180 172 1.32462

a. Predictors: (Constant), INOV_NEW

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 41.970 1 41.970  23.920 <.001°
Residual 191.254 109 1255
Total 233.224 110
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), INOV_NEW
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 INOV_NEW® . Enter
a. Dependent Variable: POZIUR
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .438% 192 .184 .85352
a. Predictors: (Constant), INOV_NEW
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 18.845 1 18.845 25.868 <.001°
Residual 79.406 109 .728
Total 98.251 110
a. Dependent Variable: POZIUR
b. Predictors: (Constant), INOV_NEW
Variables Entered/Removed®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 VIs_POV® . Enter
a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .549% .302 .295 1.22576
a. Predictors: (Constant), VIS_POV
ANOVA?
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 70.724 1 70.724 47.071 <.001°
Residual 163.771 109 1.502
Total 234.494 110

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), VIS_POV
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Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 SUV_PAPR, Enter
VIS_POV, 5
INOV_NEW

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate

1 625

.391 .373 1.15567

a. Predictors: (Constant), SUV_PAPR, VIS_POV, INOV_NEW

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 91.588 3 30.529 22.859 <.001°
Residual 142.906 107 1.336
Total 234.494 110

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), SUV_PAPR, VIS_POV, INOV_NEW

Collinearity Diagnostics®

Condition Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant)  VIS_POV  INOV_NEW SUV_PAPR
1 1 3.785 1.000 .00 .01 .01 .00
2 132 5.359 .03 .88 .00 .05
3 -061 7.901 .03 11 .94 .13
4 .023 12.902 .93 .00 .05 -81

a. Dependent Variable: SUV_NAUD

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Entered

Variables
Removed Method

1 VIS_POV

2 SUV_PAPR

Stepwise
(Criteria:
Probability-
of-F-to-enter
<= .050,
Probability-
of-F-to-
remove >= .
100).

Stepwise
(Criteria:
Probability-
of-F-to-enter
<= .050,
Probability-
of-F-to-
remove >= .
100).

a. Dependent Variable: SUV_NAUD

Model Summary

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 .549% .302 295 1.22576
2 .625° .390 379 1.15039

a. Predictors: (Constant), VIS_POV
b. Predictors: (Constant), VIS_POV, SUV_PAPR

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 70.724 1 70.724 47.071 <.001P
Residual 163.771 109 1.502
Total 234,494 110
2 Regression 91.567 2 45.783 34.595 <.001°¢
Residual 142.927 108 1.323
Total 234.494 110

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), VIS_POV
¢. Predictors: (Constant), VIS_PQOV, SUV_PAPR
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Excluded Variables?®

Collinearity Statistics

Partial Minimum

Model Beta In t Sig. Correlation ~ Tolerance VIF Tolerance
1 INOV_NEW 055" .628 531 .060 .844 1.185 .844
SUV_PAPR .302° 3.969 <.001 357 975 1.025 975
2 INOV_NEW .010° 126 .900 .012 .828 1.208 .828

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors in the Model: (Constant), VIS_POV
c. Predictors in the Model: (Constant), VIS_POV, SUV_PAPR

Collinearity Diagnostics®

Condition Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant)  VIS_POV  SUV_PAPR
1 1 1.899 1.000 .05 .05
2 .101 4.328 .95 .95
2 1 2.845 1.000 .01 .02 .01
2 NS 4.659 .05 .97 .06
3 .023 11.020 .95 .01 593

a. Dependent Variable: SUV_NAUD

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 VIS_POV . Stepwise
(Criteria:
Probability-
of-F-to-enter
<= .050,
Probability-
of-F-to-
remove >= .
1

00).

2 SUV_PAPR . Stepwise
(Criteria:
Probability-
of-F-to-enter
<= .050,
Probability-
of-F-to-
remove >= .
100).

a. Dependent Variable: SUV_NAUD

Model Summary
Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 .549° 302 .295 1.22576
2 .625° .390 .379 1.15039

a. Predictors: (Constant), VIS_POV
b. Predictors: (Constant), VIS_POV, SUV_PAPR

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 70.724 1 70.724 47.071 <.001°
Residual 163.771 109 1.502
Total 234.494 110
2 Regression 91.567 2 45.783  34.595 <.001°
Residual 142.927 108 1.323
Total 234.494 110

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), VIS_POV
c. Predictors: (Constant), VIS_POV, SUV_PAPR
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Excluded Variables®

Collinearity Statistics

Partial Minimum
Model Beta In t Sig. Correlation  Tolerance VIF Tolerance
1 SUV_PAPR 302"  3.969  <.001 357 975 1.025 975
INOV_NEW .055° 628 531 .060 .844 1.185 844
2 INOV_NEW 010° .126 .900 012 828 1.208 828
a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors in the Model: (Constant), VIS_POV
c. Predictors in the Model: (Constant), VIS_POV, SUV_PAPR
Collinearity Diagnostics®
Condition Variance Proportions
Model Dimension FEigenvalue Index (Constant) VIS_POV  SUV_PAPR
1 1 1.899 1.000 .05 .05
2 .101 4.328 .95 95
2 1 2.845 1.000 .01 02 01
2 131 4659 .05 97 .06
3 .023 11.020 .95 01 93
a. Dependent Variable: SUV_NAUD
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 SUV_PAPR® . Enter
a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .381° .145 137 1.35640
a. Predictors: (Constant), SUV_PAPR
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 33.954 1 33.954 18.455 <.001"
Residual 200.541 109 1.840
Total 234.494 110
a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), SUV_PAPR
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 SUV_PAPR® . Enter
a. Dependent Variable: POZIUR
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 5122 .262 .256 .81540
a. Predictors: (Constant), SUV_PAPR
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 25.780 1 25.780 38.774 <.001°
Residual 72.471 109 .665
Total 98.251 110

a. Dependent Variable: POZIUR
b. Predictors: (Constant), SUV_PAPR
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Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 SUV_NAUD® . Enter

a. Dependent Variable: POZIUR
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 5572 .310 .304 .78867

a. Predictors: (Constant), SUV_NAUD

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square E Sig.
1 Regression 30.453 1 30.453  48.961  <.001°
Residual 67.797 109 .622
Total 98.251 110
a. Dependent Variable: POZIUR
b. Predictors: (Constant), SUV_NAUD
Variables Entered/Removed?®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 SUV_NAUD® . Enter
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .588% .345 .339 1.18350
a. Predictors: (Constant), SUV_NAUD
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 80.550 1 80.550 57.507 <.001°
Residual  152.674 109 1.401
Total 233.224 110
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), SUV_NAUD
Variables Entered/Removed®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 POZIUR® . Enter
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .515% .266 .259 1.25355
a. Predictors: (Constant), POZIUR
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 61.942 1 61.942 39.419  <.001°
Residual 171.282 109 1.571
Total 233.224 110

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), POZIUR
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Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 INOV_NEW" . Enter

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .264% .069 .061 1.41490
a. Predictors: (Constant), INOV_NEW

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16.282 1 16.282 8.133 .005°
Residual 218.213 109 2.002
Total 234.494 110
a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), INOV_NEW
Variables Entered/Removed?®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
ik SUV_PAPR, . Enter
INOV_NEWb
SUV_NAUD
a. Dependent Variable: POZIUR
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .700% .489 475 .68479
a. Predictors: (Constant), SUV_PAPR, INOV_NEW, SUV_NAUD
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square E Sig.
1 Regression 48.074 3 16.025 34.172 <.001°
Residual 50.176 107 .469
Total 98.251 110
a. Dependent Variable: POZIUR
b. Predictors: (Constant), SUV_PAPR, INOV_NEW, SUV_NAUD
Collinearity Diagnostics®
Condition Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) INOV_NEW SUV_NAUD SUV_PAPR
1 1 3.806 1.000 .00 .01 .01 .00
2 .109 5.922 .03 .12 .91 .01
3 063 7.744 .08 .81 .04 17
4 .022 13.182 .89 .07 .05 .82

a. Dependent Variable: POZIUR
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Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 POZIUR, . Enter
INOV_N EW.'J
SUV_NAUD

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .6647 441 426 1.10348

a. Predictors: (Constant), POZIUR, INOV_NEW, SUV_NAUD

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 102.934 3 34311 28.178  <.001°
Residual 130.290 107 1.218
Total 233.224 110

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), POZIUR, INOV_NEW, SUV_NAUD

Collinearity Diagnostics®

Condition Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) INOV_NEW SUV_NAUD POZIUR
1 1 3.823 1.000 .00 .00 .01 .00
2 .107 5.966 .03 .14 .75 .00
B .051 8.617 .28 .81 .05 .04
4 .018 14.615 .68 .04 .20 .96

a. Dependent Variable: KET_NAUD

Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 POZIUR® . Enter

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 5152 .266 .259 1.25355

a. Predictors: (Constant), POZIUR

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 61.942 1 61.942 39.419 <.001°
Residual 171.282 109 1.571
Total 233.224 110

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), POZIUR

Collinearity Diagnostics?

Condition Variance Proportions

Model Dimension FEigenvalue Index (Constant)  POZIUR
1 1 1.978 1.000 .01 .01
2 .022 9.493 .99 .99

a. Dependent Variable: KET_NAUD
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Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 SUV_NAUD, . Enter
INOV_NEW,
POZIUR

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square

the Estimate

1 .664% 441 426

1.10348

a. Predictors: (Constant), SUV_NAUD, INOV_NEW, POZIUR

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 102.934 3 34.311 28.178 <.001°
Residual 130.290 107 1.218
Total 233.224 110
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), SUV_NAUD, INOV_NEW, POZIUR
Collinearity Diagnostics®
Condition Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant)  POZIUR  INOV_NEW SUV_NAUD
1 1 3.823 1.000 .00 .00 .00 .01
2 .107 5.966 .03 .00 .14 75
2] .051 8.617 .28 .04 .81 .05
4 .018 14.615 .68 .96 .04 .20

a. Dependent Variable: KET_NAUD

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed

Method

1 SUV_NAUD

2 INOV_NEW

Stepwise
(Criteria:
Probability-
of-F-to-enter
<= .050,
Probability-
of-F-to-
remove >= .
100).

Stepwise
(Criteria:
Probability-
of-F-to-enter
<= .050,
Probability-
of-F-to-
remove >= .
100).

a. Dependent Variable: KET_NAUD

127



Model Summary

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 5882 .345 339 1.18350
2 .651° 423 413 1.11592

a. Predictors: (Constant), SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), SUV_NAUD, INOV_NEW

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 80.550 1 80.550 57.507 <.001°
Residual 152.674 109 1.401
Total 233.224 110
2 Regression 98.733 2 49.367 39.643 <.001°¢
Residual 134,491 108 1.245
Total 233.224 110
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), SUV_NAUD
¢. Predictors: (Constant), SUV_NAUD, INOV_NEW
Excluded Variables®
Collinearity Statistics
Partial Minimum
Model Beta In t Sig. Correlation Tolerance VIF Tolerance
1 POZIUR .273b 3.031 .003 .280 690 1.449 .690
INOV_NEW .289° 3.821 <.001 .345 931 1.075 931
2 POZIUR 173¢ 1.857 066 177 .599 1.670 .599

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors in the Model: (Constant), SUV_NAUD
c. Predictors in the Model: (Constant), SUV_NAUD, INOV_NEW

Collinearity Diagnostics®

Condition Variance Proportions

Model Dimension _Eigenvalue Index (Constant) SUV_NAUD INOV_NEW
1 1 1.914 1.000 .04 .04
2 .086 4.718 .96 .96

2 1 2.845 1.000 .01 .02 .01

2 107 5.163 .08 .95 .19

3 .048 7.706 92 .03 .80

a. Dependent Variable: KET_NAUD
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Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Lyt1® . Enter

a. Dependent Variable: POZIUR
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .006 .000 -.009 .94940

a. Predictors: (Constant), Lytl

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression .003 1 .003 .004 .951°
Residual 98.247 109 .901
Total 98.251 110
a. Dependent Variable: POZIUR
b. Predictors: (Constant), Lytl
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.425 .168 26.366 <.001
Lytl -.012 .199 -.006 -.062 951
a. Dependent Variable: POZIUR
Means
Case Processing Summary
Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
POZIUR 111 100.0% 0 0.0% 111 100.0%
Lytl 111 100.0% 0 0.0% 111 100.0%
Report
POZIUR Lytl
Mean 4.4162 7117
N 111 111
Std. Deviation .94509 45502
Means
Case Processing Summary
Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
POZIUR * Lytl 111 100.0% 0 0.0% 111 100.0%
Report
POZIUR
Lytl Mean N Std. Deviation
.00 4.4250 32 .96085
1.00 4.4127 79 .94481
Total 4.4162 111 .94509
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Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Amz1? . Enter

a. Dependent Variable: POZIUR
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .029* 001 -.008 .94901

a. Predictors: (Constant), Amz1

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression .083 1 .083 .092 7630
Residual 98.168 109 901
Total 98.251 110
a. Dependent Variable: POZIUR
b. Predictors: (Constant), Amz1
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.338 .274 15.841 <.001
Amzl .062 .205 .029 .303 .763
a. Dependent Variable: POZIUR
Means
Case Processing Summary
Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
POZIUR * Amzl 111 100.0% 0 0.0% 111 100.0%
Report
POZIUR
Amzl Mean N Std. Deviation
1.00 4.4000 82 .93492
2.00 4.4621 29 98865
Total 4.4162 111 .94509
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Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Issil1® . Enter

a. Dependent Variable: POZIUR
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 1167 .013 .004 .94300

a. Predictors: (Constant), Issill

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1.322 1 1.322 1.487 225"
Residual 96.929 109 .889
Total 98.251 110
a. Dependent Variable: POZIUR
b. Predictors: (Constant), Issill
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.443 .092 48.189 <.001
Issill -.375 .307 -.116 =121 22
a. Dependent Variable: POZIUR
Means
Case Processing Summary
Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
POZIUR * Issill 111 100.0% 0 0.0% 111 100.0%
Report
POZIUR
Issill Mean N Std. Deviation
.00 4.4404 104 95750
1.00 4.1667 6 .68605
2.00 3.4000 1 .
Total 4.4162 111 .94509
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Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Amz1® . Enter

a. Dependent Variable: INOV_NEW
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .033% .001 -.008 1.24198
a. Predictors: (Constant), Amz1

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression .187 1 187 121 7290
Residual 168.133 109 1.543
Total 168.320 110
a. Dependent Variable: INOV_NEW
b. Predictors: (Constant), Amz1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.918 .358 10.932 <.001
Amzl -.093 .268 -.033 -.348 .729
a. Dependent Variable: INOV_NEW
Means
Case Processing Summary
Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
INOV_NEW * Amz1l 111 100.0% 0 0.0% 111 100.0%
Report
INOV_NEW
Amz1l Mean N Std. Deviation
1.00 3.8244 82 1.19024
2.00 3.7310 29 1.38076
Total 3.8000 111 1.23701
Variables Entered/Removed®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Lyt1® . Enter
a. Dependent Variable: INOV_NEW
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .036% .001 -.008 1.24188
a. Predictors: (Constant), Lytl
ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 213 1 213 .138 711°
Residual 168.107 109 1.542
Total 168.320 110
a. Dependent Variable: INOV_NEW
b. Predictors: (Constant), Lytl
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.869 .220 17.622 <.001
Lytl -.097 .260 -.036 -.371 711

a. Dependent Variable: INOV_NEW
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Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Issil1? . Enter

a. Dependent Variable: INOV_NEW
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .105% 011 .002 1.23574
a. Predictors: (Constant), Issill
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1.872 1 1.872 1.226 .271°
Residual 166.448 109 1.527
Total 168.320 110

a. Dependent Variable: INOV_NEW
b. Predictors: (Constant), Issill

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients ~ Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.832 121 31.716 <.001
Issill -.446 403 -.105 -1.107 271
a. Dependent Variable: INOV_NEW
Variables Entered/Removed?®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Amz1P . Enter
a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .1452 .021 .012 1.45123
a. Predictors: (Constant), Amz1
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4.934 1 4.934 2.343 .129°
Residual 229.560 109 2.106
Total 234.494 110
a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), Amz1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.669 419 6.375 <.001
Amzl .480 .314 .145 1.531 .129

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
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Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Lyt1® . Enter

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

i .096% .009 .000 1.45991

a. Predictors: (Constant), Lytl

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2.178 1 2.178 1.022 3140
Residual 232.316 109 2.131
Total 234.494 110

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), Lytl

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.055 258 11.836 <.001
Lytl .309 .306 .096 1.011 314

a. Dependent Variable: SUV_NAUD

Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Issil1? . Enter

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .1452 .021 .012 1.45130
a. Predictors: (Constant), Issill

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4.910 1 4.910 2.331 .130°
Residual 229.585 109 2.106
Total 234.494 110

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
b. Predictors: (Constant), Issill

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients

Moadel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.223 .142 22,711 <.001
Issill 722 473 .145 1.527 .130

a. Dependent Variable: SUV_NAUD
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Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Lyr1® . Enter

a. Dependent Variable: POL_PASI
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .141* .020 011 .62697

a. Predictors: (Constant), Lytl

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression .872 1 .872 2.220 139°
Residual 42.847 109 .393
Total 43.720 110
a. Dependent Variable: POL_PASI
b. Predictors: (Constant), Lyt1
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.262 111 38.458 <.001
Lytl .196 .131 141 1.490 .139
a. Dependent Variable: POL_PASI
Variables Entered/Removed®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Issil1® . Enter
a. Dependent Variable: POL_PASI
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .089° .008 -.001 63079
a. Predictors: (Constant), Issill
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression .349 1 .349 .878 .351°
Residual 43.370 109 .398
Total 43.720 110
a. Dependent Variable: POL_PASI
b. Predictors: (Constant), Issill
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.416 .062 71.595 <.001
Issill -.193 .205 -.089 -.937 351

a. Dependent Variable: POL_PASI
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Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Lyt1® . Enter

a. Dependent Variable: POL_PASI
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 1412 .020 .011 62697
a. Predictors: (Constant), Lytl

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 872 1 .872 2.220 .139°
Residual 42.847 109 .393
Total 43.720 110
a. Dependent Variable: POL_PASI
b. Predictors: (Constant), Lytl
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.262 111 38.458 <.001
Lytl .196 131 .141 1.490 .139

a. Dependent Variable: POL_PASI

Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Lyt1? . Enter

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .101? .010 .001 1.45527

a. Predictors: (Constant), Lytl

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2.383 1 2.383 1.125 291°
Residual 230.841 109 2.118
Total 233.224 110

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), Lytl

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.180 257 12.360 <.001
Lytl .323 .305 .101 1.061 .291

a. Dependent Variable: KET_NAUD
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Variables Entered/Removed?®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Amz1P . Enter

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .136% .018 .009 1.44917

a. Predictors: (Constant), Amz1

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4.313 1 4.313 2.054 .155°
Residual 228.911 109 2.100
Total 233.224 110
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), Amz1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model| B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.844 418 6.801 <.001
Amzl .449 313 136 1.433 .155
a. Dependent Variable: KET_NAUD
Variables Entered/Removed®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Issill? . Enter
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .033? .001 -.008 1.46198
a. Predictors: (Constant), Issill
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression .248 1 .248 .116 .734P
Residual 232.976 109 2137
Total 233.224 110
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), Issill
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.422 .143 23.936 <.001
Issill -.162 476 -.033 -.341 734

a. Dependent Variable: KET_NAUD
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Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 Kokb1® . Enter
a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 J1417 .020 011 1.45119

a. Predictors: (Constant), Kokb1

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4.583 1 4.583 2.176 1430
Residual 227.442 108 2.106
Total 232.025 109

a. Dependent Variable: KET_NAUD
b. Predictors: (Constant), Kokb1

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.525 .162 21.726 <.001
Kokb1 -.458 .311 -.141 -1.475 .143

a. Dependent Variable: KET_NAUD

6 Priedas. Skai¢iavimai. Medijaciju rezultatai

Run MATRIX procedure:

Tk kkkxkxAkxRx PROCESS Procedure for SPSS Version 4.0 ***x#xsxkskkskokdxix

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D.  www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2022). www.guilford.com/p/hayes3

F*hkhkhhkkhhkhkkhhkhhkhkhhkhkrhkhhkhkrhkhrhkhhhkihkhrhkhhhihkhkhhkkhhkhihkhkhhrhhihhhhkkihhihhihhkihkhiikikkx

Model : 4
Y : KET_NAUD
X :SUV_PAPR
M :SUV_NAUD

Sample

Size: 111

B L s e e S S e S o o o o 2

OUTCOME VARIABLE:
SUV_NAUD

Model Summary
R  R-sq MSE F dfl df2
.3805 .1448 1.8398 18.4548 1.0000 109.0000 .0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant .7722 5966 1.2943 .1983 -4103 1.9546
SUV_PAPR 5202 .1211 4.2959 .0000 .2802 .7602
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Standardized coefficients
coeff
SUV_PAPR  .3805

* k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * * k% * k% **

OUTCOME VARIABLE:
KET_NAUD

Model Summary
R  R-sq MSE F dfl df2
5879 3456 1.4131 28.5241 2.0000 108.0000 .0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 1.3960 .5269 2.6496 .0093 .3516 2.4403
SUV_PAPR .0243 .1148 2114 8329 -2032 .2517
SUV_NAUD 5793 .0839 6.9016 .0000 .4129 .7457

Standardized coefficients
coeff
SUV_PAPR .0178
SUV_NAUD  .5809

*khkhkkhkhkhkhkhkhkhkkhhkhkhhkhhhhhhhhixx TOTAL EFFECT MODEL B R e S S S S T e e e

OUTCOME VARIABLE:
KET_NAUD

Model Summary
R  R-sq MSE F dfl df2
.2388 .0570 2.0176 6.5944 1.0000 109.0000 .0116

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 1.8433  .6248 29504 .0039 .6051 3.0816
SUV_PAPR 3256 .1268 25680 .0116 .0743 .5770

Standardized coefficients
coeff
SUV_PAPR  .2388

waxssmersssk TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y *tsssskssssk

Total effectof X on Y
Effect se t p LLCI ULCI c_cs
3256 .1268 2.5680 .0116 .0743 5770 .2388

Direct effect of Xon Y
Effect se t p LLCI ULCI c'cs
.0243 1148 2114 .8329 -2032 2517 .0178

Indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE BootLLCl BootULCI
SUV_NAUD .3014 .0760 .1636 .4602

Completely standardized indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE BootLLCI BootULCI
SUV_NAUD .2210 .0512 .1229 .3235
*hkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhhhkikikiiiik ANALYSIS NOTES AND ERRORS *hkhkhkhkhkhkhkhkhkhhkkhkkhkkhkhhhkhkhkikiikkx

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.0000
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Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence intervals:
5000

Run MATRIX procedure:

FAxkkkkxkxkxkx PROCESS Procedure for SPSS Version 4.0 **xxxsxkkkskokdxix

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D.  www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2022). www.guilford.com/p/hayes3

B s L S R e S S S S S S S o S R S S S S S R T e e e e

Model : 4
Y : KET_NAUD
X :SUV_NAUD
M : POZIUR

Sample
Size: 111

*k*k *k*k *k*k *k*k *k*k *k*k *k*k *k*k *k*k *k*k *k*k *k*k

OUTCOME VARIABLE:
POZIUR

Model Summary
R  R-sq MSE F dfl df2
5567 .3100 .6220 48.9610 1.0000 109.0000 .0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 3.2361 .1845 17.5374 .0000 2.8704 3.6018
SUV_NAUD .3604 .0515 6.9972 .0000 .2583 .4624

Standardized coefficients
coeff
SUV_NAUD  .5567

B L s S S S R o 2 2 S S S S R 2 o o o o 2

OUTCOME VARIABLE:
KET_NAUD

Model Summary
R  R-sq MSE F dfl df2 p
.6298  .3967 1.3028 35.5058 2.0000 108.0000 .0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 1310 .5221 2509 .8024 -.9039 1.1658
SUV_NAUD 4347 .0897 4.8443 .0000 .2568 .6125
POZIUR 4201 1386 3.0308 .0031 .1454  .6949

Standardized coefficients
coeff

SUV_NAUD  .4359

POZIUR 2727

*hkkkhkkhhkhkhhkkhhhkkihkkhkkhhkkihkhkihkikk TOTAL EFFECT M ODEL kkkhkkhkhkkhhkhkkhhkkhhhkkihkhkkhhkkihhiikikk

OUTCOME VARIABLE:
KET_NAUD
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Model Summary
R  R-sq MSE F dfl df2 p
5877  .3454 1.4007 57.5074 1.0000 109.0000 .0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 14906 .2769 5.3830 .0000 .9418 2.0394
SUV_NAUD 5861 .0773 7.5834 .0000 .4329 .7393

Standardized coefficients
coeff
SUV_NAUD 5877

wxxssskessssk TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y *#ktssss

Total effect of X on Y
Effect se t p LLCI ULCI c_cs
5861 .0773 7.5834 .0000 .4329 .7393 5877

Direct effect of X on Y
Effect se t p LLCI ULCI c'cs
4347  .0897 4.8443 .0000 .2568 .6125 .4359

Indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE BootLLCl BootULCI
POZIUR 1514 .0567 .0467 .2710

Completely standardized indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE BootLLCI BootULCI
POZIUR  .1518 .0553 .0472  .2667

*hkkkhkkhkhkhhkkhkhhkkhhkkhkkhhkkikhkikx ANALYS I S NOTES AN D ERRORS kkkhkkkhkkhhkhkihkkhkhhkihkkhkkhhkkikik

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.0000

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence intervals:
5000

Run MATRIX procedure:

FAxkxkkxkxkxkx PROCESS Procedure for SPSS Version 4.0 **xxxsxkskkskokdxix

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D.  www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2022). www.guilford.com/p/hayes3

Fhkhkrhkhhkhkhhkhkhkhkhhkhkrhkhhkhkrhkhrhkhhhkihkhrhkhhhihkhkhhkkhhkhrhkhhhrhhihhhhkihhihihhkihkhiikikkx

Model : 4
Y :POZIUR
X :SUV_PAPR
M :SUV_NAUD

Sample
Size: 111

* %%k * %%k * %%k * %%k * %%k * %%k * *k*k *k*k *k*k *k*k *k*k **

OUTCOME VARIABLE:
SUV_NAUD
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Model Summary
R  R-sqg MSE F dfl df2 p
.3805 .1448 1.8398 18.4548 1.0000 109.0000  .0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant  .7722 5966 1.2943 1983 -4103 1.9546
SUV_PAPR 5202 .1211 4.2959 .0000 .2802 .7602

Standardized coefficients
coeff
SUV_PAPR  .3805

*hkkkhkkhhkhkkhhkhkkhkhkkhhkhkkhhkhhkhkrhkhhhkhkhhihkhrhkkhhhkhhkhhhkkhhkhkihkhkhhihhihhhhkihhkhhkhhhkihkhihkikkx

OUTCOME VARIABLE:
POZIUR

Model Summary
R  R-sqg MSE F dfl df2
.6446 4155 5318 38.3815 2.0000 108.0000 .0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 2.0241 .3232 6.2626 .0000 1.3835 2.6647
SUV_PAPR 3108 .0704 4.4153 .0000 .1713 .4504
SUV_NAUD 2739 .0515 5.3182 .0000 .1718 .3759

Standardized coefficients
coeff
SUV_PAPR  .3512
SUV_NAUD 4231

Hhkkoaccs TOTAL EFFECT MODEL **sioanieatiionkiooriox
OUTCOME VARIABLE:
POZIUR

Model Summary
R R-sq MSE F dfl df2 p
5122 2624  .6649 38.7742 1.0000 109.0000 .0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 2.2356 .3586 6.2333 .0000 1.5247 2.9464
SUV_PAPR 4533 .0728 6.2269 .0000 .3090 .5976

Standardized coefficients
coeff
SUV_PAPR 5122

wxmkxmixsxsis TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y %t

Total effect of X on Y
Effect se t p LLCI ULCI c_cs
4533 .0728 6.2269 .0000 .3090 .5976 .5122

Direct effect of X on Y
Effect se t p LLCI ULCI c'cs
.3108 .0704 4.4153 .0000 .1713 .4504 .3512

Indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE BootLLCl BootULCI
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SUV_NAUD 1425 .0400 .0741 .2294

Completely standardized indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE BootLLCI BootULCI
SUV_NAUD 1610 .0405 .0890 .2450

A IAFIAIIAAIxEX ANALY SIS NOTES AND ERRORS ** o o o

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.0000

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence intervals:
5000

Ziuri

Run MATRIX procedure:

Fhkxkkxxkxxkxx PROCESS Procedure for SPSS Version 4.0 ***#x*kxkksdrkirkk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D.  www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2022). www.guilford.com/p/hayes3

B s L L e e S S S S o o o o 2

Model : 4
Y :KET_NAUD
X :SUV_PAPR
M : POZIUR

Sample
Size: 111

* k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k%

OUTCOME VARIABLE:
POZIUR

Model Summary
R  R-sq MSE F dfl df2
5122 2624  .6649 38.7742 1.0000 109.0000 .0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 2.2356 .3586 6.2333 .0000 1.5247 2.9464
SUV_PAPR 4533 .0728 6.2269 .0000 .3090 .5976

Standardized coefficients
coeff
SUV_PAPR 5122

* k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k% * k%

OUTCOME VARIABLE:
KET_NAUD

Model Summary
R R-sq MSE F dfl df2 p
5162 2664 1.5841 19.6145 2.0000 108.0000 .0000

Model
coeff se t p LLCI ULCI
constant  .0081  .6448 .0126 .9899 -1.2699 1.2862
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SUV_PAPR -0465 .1308 -3552 .7232 -3058 .2129
POZIUR 8209 1478 55525 .0000 .5279 1.1140

Standardized coefficients
coeff

SUV_PAPR -.0341

POZIUR 5328

*k*k *k*k *k*k *k*k TOTAL EFFECT MODEL B S S S S S T e e
OUTCOME VARIABLE:
KET_NAUD

Model Summary
R Rsqg MSE F dflt  df2
.2388 .0570 2.0176 6.5944 1.0000 109.0000 .0116

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 1.8433 .6248 29504 .0039 .6051 3.0816
SUV_PAPR 3256 .1268 25680 .0116 .0743 .5770

Standardized coefficients
coeff
SUV_PAPR  .2388

waxskmkessssk TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y *#tssts

Total effect of X on Y
Effect se t p LLCI ULCI c_Ccs
3256 1268 25680 .0116 .0743 5770 .2388

Direct effect of Xon Y
Effect se t p LLCI ULCI c'cs
-.0465 .1308 -.3552 .7232 -3058 .2129 -.0341

Indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE BootLLCI BootULCI
POZIUR 3721 .0816 .2218 .5399
Completely standardized indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE BootLLCI BootULCI
POZIUR 2729 .0570 .1673 .3861
*khkhkhkkhkhkhkhkhkhkhkhkhhhhikikhkiiik ANALYSIS NOTES AND ERRORS *hkhkhkhkhkhkhkhhhhkhkkhkkhkhhhkhkhikiixkx

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.0000

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence intervals:
5000
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