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Ivadas

Siuolaikinei rinkai budingi esminiai verslo salygy pokyéiai, kuriuos lemia
ekonominés sistemos pertvarkymas ir daugelio procesy vystymasis tiek pasaulio ekonomikoje,
tiek Lietuvos ekonomikoje, vartotojy prioritety pokytis, informacijos formavimas, visuomenés
integracija ir ekonominiy procesy integracija ] naujoves. Pastargji deSimtmetj savitarnos
technologijos tapo tradicinio tarpasmeniniy paslaugy teikimo priedu ir sgveika tarp Zmoniy ir
technologijy pakito (A.M. Illarsanees, 2013).

Imonés jautrios naujovéms ir yra atviros efektyviy jvairiy veiksniy deriniy paieSkoms tiek
vidiniy jmoniy mechanizmy lygmenyje, tiek iSorés - santykiy su klientais, siekiant jgyti
konkurenciniy pranaSumy rinkoje. NaujoviSkas poziliris ] aptarnavimo procesg leidzia kitaip
pamatyti aplinkg ir sukurti naujy jrankiy jmonés efektyvumui pagerinti (A.M. Illarsanees, 2013).
Siekdamos nuolat stiprinti savo pozicijas rinkoje, jmonés turi nuolat ieSkoti, kaip pagerinti tiek
vidaus verslo procesy efektyvuma, tiek plétoti santykius su klientais, jgyvendinant abipusiai
naudingus projektus. Vienas i$ jy — savitarnos technologijos.

Siandien jmonés technologijas laiko pakaitalu darbuotojams teikiant paslaugas ir jomis
pasinaudoja dél sumazéjusiy darbo sgnaudy ir standartizuoty paslaugy teikimo galimybiy (Curran
ir Meuter 2005). Daugiau zmoniy nori ripintis savo kasdieniais reikalais naudodamiesi savitarna,
o didéjant jy paplitimui, nattiraliai jauciasi patogiau naudodamiesi Siomis technologijomis.

Savitarnos technologijos skirstomos } privacias ir vie$gsias. Esant gedimams vieSosiose
savitarnose darbuotojai vis tiek butini. Taip pat naudojimagsis viesgja savitarna néra pagristas
atsiribojimu nuo vietos, laiko ir kity zmoniy, ne tik darbuotojy, bet ir kity kliety. Taciau nepaisant
to, vieSa savitarna pagreitina apsipirkimo procesg ir perduoda jo savarankiSka atlikimg klientui.
D¢l Sios priezasties ypa¢ vieSos savitarnos yra labiau vertinamos ir daugelis jmoniy jas renkasi
savo veikloje. Daznai privac¢ios savitarnos yra jmoniy veiklos pagrindas, kadangi jos perkelia savo
veiklg j elektroning erdve: elektroninés parduotuvés, elektroninés paslaugos. Tokios technologijos
sukuria pridéting verte klientams, taciau ne visi klientai sugeba priimti ir pajausti technologijy
kuriamg vert¢. Tai lemia asmeninis Zmogaus noras, motyvacija atlikti veiksma, t.y. pasinaudoti
technologija ir tikéjimu, kad jis sugeba tai padaryti. Taip yra dél to, kad technologijos vis dar yra
asocijuojamos su sudétingu procesu, kurio atlikimui reikia pasitelkti daugiau Ziniy, o tai savo
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ruoztu sukuria sudétinga proceso ir komplikuotos patirties formavima, kuris lemia atsisakyma
naudotis technologija. Be to, technologijy koordinavimas, pritaikymas prie veiklos specifikos yra
sudétingas procesas jmonei.

Esant zymiems skirtumams tarp skirtingy technologijy tipy ir jy teikiamoms naudoms
klientams bei jas diegiancioms jmonéms aktualu $ias technologijas analizuoti skirtingais aspektais,
jas atskiriant. Kad investicijos j technologijy diegimg atsipirkty ir teikty naudg ne tik jmonei bet ir
klientams, reikia suprasti klienty ketinimg naudotis vieSomis technologijomis. Siekiant suprasti
kokie kliento motyvai ir galimybés pasinaudoti bei ateityje nuolat naudotis viesa savitarna buvo
atliktas tyrimas, kuris padé¢jo iSanalizuoti kaip asmeninis technologijy, inovacijy priémimas,
suvokiamas pasitenkinimas, kontrolé ir naudojimosi technologija nauda bei paprastumas daro
jtakg sprendimui ja pasinaudoti.

Skirtingy autoriy tyrimai susij¢ su savitarnos technologijomis negali biiti apibendrinami,
kadangi tyrimai atlikti neiSskiriant skirtingy savitarnos tipy ir neatsizvelgiant | esminius jy
skirtumus ir teikiamg naudg klientui ir jmonei. Apsipirkimo ir paslaugy suteikimo procesas,
kuriame dalyvauja vienokia ar kitokia savitarnos sistema skiriasi priklausomai nuo savitarnos
sistemos tipo. Taip pat nebuvo atsizvelgta ir j skirtingus veiksnius, kurie motyvavo rinktis tam
tikrg savitarnos tipg. Nepaisant to dauguma tyrimy analizavo klienty patirt] naudojantis savitarng,
bet neatliko iSsamesniy tyrimy kaip tai lemia tolimesnj norg, ketinimga rinktis tg patj savitarnos tipa
arba naudotis skirtinga savitarnos sistema, skirtingiems tikslams. Tokiai nuomonei pritaria
autorius Joel Collier savo moksliniuose straipsniuose 2010, 2014.

Suplanuoto elgesio teorija daznai naudojama klienty ketinimy, elgsenos analizei, todél
daznai taikoma analizuojant jg savitarnos sistemy kontekste. Pagrindiné Sios teorijos mintis ir
i§skiriamos dalys — ketinimas ir kontrolé. Ketinimas yra sietinas su asmens asmeniniu suvokimu
apie ketinamg atlikti veiksma: lengva jj atlikti ar ne. Kontrolé tuo tarpu siejama su galimybe
kontroliuoti atlickama veiksmg — elgesi. Tai svarbus veiksnys analizuojant savitarnos
technologijas, kadangi klientai, norédami gauti prek¢ ar paslaugg yra i§ dalies priklausomi nuo
sistemos ir praranda kontrole arba jaucia jos triikumg. Ypac aktualus kontrolés trilkumas privaciose
savitarnose, kadangi esant sistemos gedimams, klientas negali kreiptis j Salig esantj konsultantg ar
kitus klientus. Toks kontrolés stygius gali lemti atsisakyma naudotis $io tipo savitarna.

Motyvacija naudotis savitarnos sistemomis kyla ir i§ suvokiamos naudos, kuri daznai
reiskia greitesnj, patogesnj apsipirkimo arba paslaugy suteikimo procesa. Klientas ne tik grei¢iau
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gauna paslauga, bet néra ribojama jos suteikimo vieta ir laikas, todé¢l Sie veiksniai gali tapti
lemiamais renkantis ketinimg pakartotinai pasinaudoti sistema.

Siekiant iSskirti veiksnius, lemian¢ius klienty apsisprendimg pakartotinai naudotis
savitarna, pirmiausia reikia i$skirti savitarnos tipa, kuris bus analizuojamas, Siame darbe tai vieSos
savitarnos tipas. Taip pat remiantis suplanuoto elgesio teorija ir anksciau atliktais tyrimais darbe
iSskirtos savybés, labiausiai susijusios su savitarnos sistemomis ir Zzmoniy elgesiu, lemianciy
sprendimg pasinaudoti savitarna, tai yra: asmeninis noras, motyvacija atlikti veiksma, asmeninis
inovatyvumas, technologijy priémimas, pasitenkinimas kylantis 1§ naudojimosi sistema ir

suvokiama nauda, kontrolé, sistemos paprastumas.

Magistro darbo tikslas - nustatyti veiksnius, daran¢ius didZiausig jtakg klienty sprendimui

naudotis viesa savitarnos technologija.

Darbo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti vadybos ir marketingo teorijoje, anksciau atliktuose moksliniuose
tyrimuose pateikiamus savitarnos tipus, klienty patirties, suvokiamos kontrolés,
patogumo, pasitenkinimo veiksnius, asmeninio inovatyvumo, suvokiamos naudos
ir naudojimo paprastumo vertinimo teorines koncepcijas;

2. I8skirti skirtingus savitarnos sistemy tipus, nustatyti jy skirtumus, privalumus,
trokumus;

3. Identifikuoti pirkéjy apsisprendimui pasinaudoti vieSa savitarnos technologija
svarbiausius veiksnius/faktorius;

4. Jvertinti $iy veiksniy jtaka pirkéjy apsisprendimui pasinaudoti viesa savitarna.

5. Nustatyti kokie veiksniai labiausiai lemia pakartoting klienty vieSos savitarnos

pasirinkima.

Problema: Kokie veiksniai daro didziausig jtaka klientams naudotis vieSa savitarnos

technologija?

Tyrimo metodai: Anketiné apklausa. Duomeny analizei naudojama regresiné analizé.



Darbo struktira: Darba sudaro 5 skyriai. Pirmame skyriuje iSskiriami savitarnos
technologijy tipai, paaiSkinama savitarnos definicija ir remiantis suplanuoto elgesio teorija
iSskiriami svarbiausi veiksniai, darantys jtakg klienty savitarnos vertinimams ir jos tipo
pasirinkimui. Antrame skyriuje, remiantis anksCiau atliktais tyrimais ir iSnagrinéta moksline
literatura, suktriamas teorinis darbo modelis ir iSnagriné¢jami veiksniai, darantys jtaka klienty
savitarnos pasirinkimui. ISnagrinéjama teorija dél asmeninio inovatyvumo ir jo poveikio
technologijos priémimui, iSskiriami svarbiausi veiksniai darantys jtakg sprendimui naudoti
savitarng. TreCiame skyriuje pagrista tyrimo metodologija, nustatyta tyrimo eiga, pagrjsta tyrimo
imtis, kurig sudaré 384 respondentai. Ketvirtame skyriuje atliktas empirinis tyrimas, naudojant
anketinés apklausos metoda. Gauti tikslingi 303 respondenty atsakymai. Patikrinus duomeny
validumg ir suderintumg nustatyta, kad duomenys yra patikimi. Siekiant iStirti priklausomy ir
nepriklausomy kintamyjy rySius, atlikta daugialypé, Zingsniné regresiné analizé. Kadangi klienty
savitarnos pasirinkimas priklauso nuo jvairiy veiksniy, naudojant regresija galima jvertinti
tinkamg Siy veiksniy ryS]. Analizés rezultatai ir sudaryti regresijos modeliai Zingsniniu bidu
i8skyre reikSmingiausius veiksnius, lemiancius vieSos savitarnos pasirinkimg. Daroma iSvada, kad
suvokiama nauda, sistemos naudojimo paprastumas ir suvokiamas pasitenkinimas lemia viesos
savitarnos pasirinkima ir nuolatinj naudojima. Darbg sudaro 89 puslapiai, 10 paveiksly, 18 lenteliy,

63 literaturos Saltiniai.



1. Savitarnos technologija ir jos tipai

Ivairios jmonés vis labiau stengiasi jkomponuoti savitarnos sistemas j savo veiklg ir
paskatinti klientus dalj paslaugy atlikti savarankiskai. Savitarnos technologijy naudojimas
pakeité jvairius verslo procesus (pvz. apsipirkimo procesa), lyginant su praeitu deSimtmeciu.
Naudojant savitarng, klientai gali gauti paslauga per platesnj kanalg ir per lankstesnius
terminus (Meuter et al. 2000). Paslaugy tiekéjai padidino efektyvuma siekiant patenkinti
klienty poreikius. Savitarnos technologijos dramatiskai kei¢ia paslaugy kirimo, teikimo ir

integravimo ] verslg bidus:

. ikvepiancios paslaugy suteikimo naujoves;

. paslaugy teikimo galimybiy tobulinimas;

. pasikeitysi sgveika tarp klienty ir darbuotojy;
. besipleciantis rinkos pasiekiamumas.

Esant nevienodai klienty nuomonei dél veiksniy, turin€iy jtakos jy apsisprendimui
naudotis sistema, biitina atlikti daugiau Sios srities tyrimy, kad biity galima suprasti unikalius
skirtingy savitarnos technologijy tipy skirtumus (Joel Collier ir kiti, 2014, Wang ir kiti, 2012;
Klier ir kiti, 2016, Robertsonas ir kiti, 2016). Pagal Matthew L. (2000), nustatyta, kad klienty
nuomong apie savitarnos technologijos labiausiai priklauso nuo to, kokio tipo §i technologija
yra. Taip pat ir tyrimas, kurj atliko Nathalie T. M. (2016) parodé, kad kliento kontaktas su
darbuotoju ar Kkitais klientais teikiant savitarnos paslaugas stipriai paveikia kliento
technologijy vertinimg. Toni Hilton (2013) atliktas tyrimas taip pat parodé, kad klienty
sistemos vertinimui daro jtaka tai, koks tai savitarnos tipas. Wang ir kt. (2012), Joel Collier
ir kiti, 2014, Klier ir kt. (2016), Robertsonas ir kt. (2016) autoriy mintys atitinka pirmiau
minétus tyrimus, teigdami, kad biitina suprasti, kokie konkretiis veiksniai daro jtaka vartotojy
apsisprendimui naudotis technologija, atsizvelgiant  tai, kokio tipo savitarnos technologija,
nes vienos rusies veiksniai néra apibendrinami ar taikomi visy tipy technologijoms. Norint
iSmatuoti veiksnius, turinCius jtakos klienty apsisprendimui naudotis savitarnos sistema,
Collier ir kt. (2014) sitilo $ias technologijas suskirstyti j vie$gsias savitarnos technologijas ir
privadias savitarnos technologijas (1 pav). Siy kategorijy i§skyrimo priezastis yra ta, kad
technologijy vertinimas, apimantis sgveikg su darbuotojais ar kitais klientais, gali biiti

skirtingas dél iSoriniy veiksniy, kuriuos sukelia, pavyzdziui, kiti klientai, palyginti su sistemy



vertinimu, kai klientas gali pats naudotis paslauga namuose, nebendraujant su Kkitais
(darbuotojais, klientais), nejaucia kity zmoniy spaudimo, laiko ar vietos apribojimy.

[vairios savitarnos technologijos, tokios kaip bankomatai, internetiné bankininkysté,
mobiliojo skenavimo (pvz.: scan&go), savitarnos kasos ir biliety pardavimo automatai tapo
atskira tyrimy Saka, paslaugy teikéjy konkurencinio pranasumo $altiniu ir vartotojy kasdienio
gyvenimo dalimi. Savitarnos technologijy paklausa ir susidoméjimas jomis nuolat auga, o
vartotojai pastebi sklandesnj bei patogesnj paslaugos suteikimo procesg sgveikaujant su
Siomis technologijomis (Lin Hsieh, 2011). DeSimtmecius paslaugy teikéjai naudojo jvairius
savitarnos jrankius, tokius kaip interaktyvios balso reagavimo ir atsako sistemos, interneto
paslaugos, interaktyvis kioskai, mobilios savitarnos paslaugos ir individualius sveikatos
priezitiros prietaisus, kurie sukuria verte tiek vartotojui, tiek paslaugy teikéjui (Yulia
Vakulenko, 2019). Vartotojas gauna geresn¢ patirtj, patogumg, paprastesnj naudojima,
padidina sistemy pritaikyma ir sutrumpina laukimo laikg, o paslaugy teikéjams naudinga
didesné paslaugy teikimo kontrolé (jg jaucia ir pirkéjas), paslaugy standartizavimas, sklandus
paklausos svyravimas, sumazintos darbo sgnaudos ir iSpléstos paslaugos pristatymo
galimybés (Zr. 1 lentelé). Siekdami pasinaudoti savitarnos teikiamais pranasumais, jmonés

savo paslaugy algoritmams pritaiko jvairias savitarnos formas ir tipus.

1 lentelé. Definicijos ,,savitarna* apibrézimas ir poZymiai (Saltinis: Sven C. Berger
2019, Piyush Sharma 2020, Yulia Vakulenko 2019, Soona Park 2020, Hakseung Shin 2019,
Souad Djelassi 2018, Mika Immonen 2018, Hyun-Joo Lee 2016, Zsofia Cserdi 2020)

Saltinis Apibrézimas PoZymis

Sven C. Berger “Self-service Technologinés sgsajos, leidzian¢ios Nepriklausymas
technology for sales purposes in klientams naudotis paslauga, nuo darbuotojo
branch banking The impact of nepriklausancia nuo tiesioginio

personality and relationship on paslaugos ir darbuotojy dalyvavimo.

customer adoption” 2009

Piyush Sharma ir kiti “Self-service Siuolaikiniy vartotojy kasdienybés Kuriama verté
technology in supermarkets — Do elementai, kurie suteikia mazmeninés klientams
frontline staff still matter?” 2020 prekybos paslaugy jmonéms naujy budy

juos jtraukti ir suteikti jiems daugiau
galimybiy taupant iSlaidas.




Saltinis Apibrézimas PoZymis
Yulia Vakulenko ir kiti “Innovative Paslaugy teikéjy konkurencinio Teikejo
framework for self-service kiosks: pranasumo Saltinis ir dalis kasdienio konkurencinis
Integrating customer value vartotojy gyvenimo. pranasumas
knowledge” 2019

Soona Park ir Kiti ,,Self-service Kai paslaugas kuria patys klientai. Klientai
technology kiosk design for

restaurants: An QFD application®

2020

Hakseung Shin ir kiti ,,Self-Service Vertés kiirimo platforma, leidZianti Klienty patirtis

Technology Research: A bibliometric

co-citation visualization analysis*
2019

klientams pritaikyti paslaugy teikimo
patirtj, padidinti paslaugy pasirinkimg ir
i8plésti jy saveika su organizacija.

Souad Djelassi ir kiti ,,How self-
service technology experience
evaluation affects waiting time and
customer satisfaction? A moderated
mediation model“ 2018

Kai vartotojas sgveikauja su
technologija, kad galéty atlikti paslauga,
nebendraujant su aptarnaujanéiu
personalu.

Vartotojy sgveika
su technologija

Mika Immonen ir kiti ,,Self-service
technologies in health-care:
Exploring drivers for adoption* 2018

Technologijy teikiamas efektyvus
sprendimas palaikyti rysj su klientais ir
kai klientai tampa 1S dalies atsakingi uz
rezultaty pasiekima.

Rysis su klientu

Hyun-Joo Lee ir kiti ,,Personal values
as determinants of intentions to use

self-service technology in retailing*
2016

Technologija leidzianti
mazmenininkams reikalauti maziau
zmoniy darbo ar galimybé biiti
lankstesniems naudojant Zmogaus darba,
tod¢él mazmenininkai efektyviau valdo
savo parduotuve.

Efektyvesnis
Jmongés valdymas

Zsofia Cserdi ir kiti ,,Attitudes to
forced adoption of new technologies

in public transportation services
2020

Savitarnos technologijy diegimas gali
biiti naudingas tiek klientams, tiek
paslaugy teikéjams

Paslaugos
tiekéjas ir
gavéjas

Skirtingi autoriai sutinka, kad savitarnos pagrindinis poZymis ir teikiamas privalumas —

galimybe klientams gauti paslaugg patiems, t.y. be kity Zmoniy, darbuotojy jsikiSimo. Daznai

darbuotojai turi vis tiek dalyvauti procese (pvz.: sprendZiant iSkilusias klaidas, atsakant |

klienty klausimus), taciau klientai daznai yra patys atsakingi uz rezultato pasiekima (Mika




Immonen 2018). Zsofia Cserdi, Piyush Sharma ir Hyun-Joo Lee pazymi savitarnos teikiamg
nauda tiekéjams — iSlaidy mazinimas, efektyvesnis valdymas, platesnis paslaugy
pasirinkimas. Hakseung Shin ir Piyush Sharma pabrézia technologijy teikiamg naudg ir
klientams — geresné paslaugy suteikimo patirtis, didesnés galimybés, efektyvesnis paslaugos
gavimo procesas. Apibréziant ,savitarnos® savoka, pastebima jos kuriama verté tiek
klientams, tiek paslaugos tickéjams (1 lentelé).

Darbe analizuojamas vienas i§ savitarnos technologijy tipy — vieSa (1 pav). Viesa
savitarnos technologija yra toks savitarnos sistemos tipas, kai klientas gali naudotis savitarna
ir beveik neturéti kontakto su kitais darbuotojais, taciau turi kontaktg su kitais klientais (pvz.:
laukianciais eiléje) (Katja Gelbrich ir kiti, 2014; Roberstson ir Kiti, 2016). Pagrindinis
skirtumas, kad privacioje savitarnoje néra visiskai jokio kontakto nei su darbuotojais (nebent
tai virtualdis asistentai) ir kitais klientais. Privaciy savitarnos technologijy riisiy pavyzdZiai
yra internetas ir interaktyvios telefony programelés (Wang ir kiti, 2012; Joel Collier ir kiti,
2014). Klientai, kurie naudojasi privaciomis savitarnos technologijomis, gali pasirinkti
sustabdyti paslaugg viduryje sandorio, taciau véliau vis tiek gali i§ naujo pradéti operacija
(Collier ir Sherrell, 2010, Muhammad Shahid Igbal ir Kiti, 2018). Naudodamiesi tokio tipo
savitarna, klientai gali kontroliuoti sandorj, tiek jtraukimo lygj, tick operacijos tempg (Collier
ir kt., 2014; Muhammad Shahid Igbal ir kiti, 2018). Nors privataus tipo savitarnos sistemos
gali buti ne pats greiCiausias ir papraséiausias sandoriy tipas, klientai, naudojantys tokio tipo
operacijas, gali patogiai narSyti sistemoje (per telefono programele) norimu tempu,
nejausdami kity klienty spaudimo, kas daznai lemia Sios sistemos tipo pasirinkimag, lyginant
su vie$gja savitarna (Joel Collier ir Kiti, 2014; Roberstson ir Kiti, 2016).

Yra daug privataus savitarnos tipo naudojimo pranasumy, taciau kai kurie klientai vis
tiek nusprendZia nenaudoti tokio tipo technologijas (Joel Collier ir kiti, 2014; Katja Gelbrich
ir Kiti, 2014; Roberstson 2016). Autoriai taip pat aiskina, kad yra keletas prieZaséiy, kodél
kai kurie klientai nenaudoja Siy technologijy. Pavyzdziui, pirma kartg savitarnos sistemy
naudojimas gali biiti gana sudétingas, o tai reiSkia, kad klientai turi iSmokti patys naudotis
jomis (Wen-Kuo Chen ir kiti, 2017, Muhammad Shahid Igbal ir Kiti, 2018). Kai kurie klientai
iSsako savo nepasitenkinimg dél socialiniy aspekty, teigdami, kad naudodami privacias
savitarnas jie nebus aptarnaujami taip, kaip jie yra aptarnaujami akis j akj arba jiems nebus

suteikiama tinkama pagalba iskilus klausimams ar sistemos gedimams (Joel Collier ir Kiti,

10



2014, Wen-Kuo Chen ir kiti, 2017). Kiti klientai baiminasi naudoti privacias savitarnos
technologijas dél rizikos, kad gali kilti saugumo problemy. Susijusios rizikos néra budingos
viedai savitarnai. Sio tipo technologijos tobulinimas sumazino zmogiskyjy klaidy ir laiko
sanaudas taip pat leido klientams gauti prieiga prie informacijos, kurig individualiai gauti
biity sudétingiau ir ilgiau (pvz. kainos tikrinimas per savitarng, nei kasininkés paieska,

stovéjimas eiléje) (Nathalie T., 2016, Robertson, 2016). Taciau kitas vieSy savitarnos sistemy

SV —

SAVITARNA

1 pav. Savitarnos technologijy tipai (Saltinis: darbo autoré, remiantis Collier, J.E. ir kt. 2006,
2010, 2014, Robertson ir kt. 2016)

Vienas pagrindiniy vieSos ir privacios savitarnos technologijy skirtumy yra kontrolé.
Privaciy savitarnos technologijy vartotojai turi galimybe sustabdyti paslaugy teikima
sandorio viduryje ir atnaujinti jg véliau. Naudodami vieso tipo savitarng, klientai diktuoja
interaktyvy jsitraukimo lygj ir operacijos tempg. Nors vieSosios savitarnos klientai gali turéti
galimybe sustabdyti ar kontroliuoti jy operacijos tempa, taciau kity laukianciy klienty
buvimas gali apriboti tokios kontrolés naudojima (Zr. 2 lentel¢).

Patogumo samprata, pagrista savitarnos sistemos dizainu ir naudojimo paprastumu, taip
pat gali skirtis pagal savitarnos tipa. VieSoji savitarna yra sukurta ,.greitam‘ naudojimui, nes
klientas paprastai turi stovéti sandorio metu bei tokios savitarnos vienas i§ pagrindiniy tiksly
— per kuo mazesnj laikg aptarnauti kuo daugiau zmoniy, kad nesusidaryty pirkejy eilés ir
atsipirkty iSlaidos technologijai. Privacios savitarnos daznai naudojamos ilgesnéms ir
sudétingesnéms operacijos, nes klientai sandorio metu gali sédéti arba guleéti, atlikti procesa
jam patogioje aplinkoje ar klientui patogiu metu. Be to, norint greitai atlikti sandorj su vieSaja
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savitarna, reikia, kad technologija biity kuo labiau supaprastinta ir lengvai naudojama, o
privacios savitarnos gali buti sudétingesnés, nes klientas turi galimybe laisvai narSyti
sistemoje ir jg nagrinéti be kity klienty ar darbuotojy spaudimo, neribota laikg. Esant
neaiSkumams ar pagalbos poreikiui, privaciy savitarny klientai gali gauti pagalbg i$
,virtualiy® darbuotojy — asistenty. Taciau ne visus klausimus gali padéti iSspresti dirbtinis
intelektas, dél to naudojant privacig savitarng klientas gali buti sujungtas su realiu jmonés
darbuotoju, kuris suteikia kvalifikuotg pagalbg. Naudojant vie$aja savitarng, pagalba iSkilus
sunkiimams suteikiama grei¢iau ir efektyviau, kadangi darbuotojas daznai yra Salia sistemos.
Be to ,,virtualus* privacios savitarnos pagalbos asistentas gali pats sutrikti arba nezinoti kaip
18spresti painy klausima.

Privaciy savitarny klientai gali labiau pabrézti emocing savitarnos patirties verte deél
galimybés laisvai tyrinéti paslaugg savo nuoziiira. Ankstesniuose tyrimuose pazymima, kad
klienty komforto lygis gali pakeisti paslaugy vertinimus (Yulia Vakulenko, 2019). Ir
atvirk$éiai, vieSyjy savitarny klientai gali pabrézti sistemos naudos, efektyvumo verte.
VieSosioms savitarnos gali biti svarbesné uzduocCiy atlikimo racionalumas, kai privacios
savitarnos gali patenkinti klienty viding motyvacijg tyrinéti ir iSbandyti technologija,

nepatiriant neigiamy emocijy.
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2 lentelé. Privacios ir vieSos savitarnos skirtumai (Saltinis: darbo autoré remiantis

Collier, J.E. ir kt. 2006, 2010, 2014, Robertson ir kt. 2016)

PoZymis Privati savitarna Viesa savitarna

Kontaktas su darbuotojais i§ dalies yra (virtualus) Yra

Kontaktas su kitais klientais Néra Yra

Sandorio tempo kontrolé Pilna IS dalies (jauciamas kity

klienty spaudimas)

Sustabdyti, jsiterpti, pakeisti Yra galimybeé IS dalies yra (gali nutraukti
sandor] sandorj)
Sandorio atlikimas klientui Yra galimybé Néra galimybés

patogiu metu, aplinkoje

Sistemos sudétingumas Daznai sudétinga Zemas sudétingumo lygis

Remiantis Siomis priezastimis, neatsizvelgus ] skirtingus savitarnos tipy skirtumus,
galima padaryti iSvadas, kurios galiausiai i$skiria tikrgsias priezastis, kodél klientai naudojasi
savitarnos technologijomis. VieSyjy ir privaciy savitarny klientai skiriasi savo motyvacija
naudoti ir naudojimosi sgveika su technologija. Imonés darbuotojai, nesuprasdami Siy
skirtumy tarp savitarnos tipy, gali pastebéti, kad savitarnos technologijy jgyvendinimas
versle yra sudétingas ir varginantis procesas, o kartais nuostolingas.

Nuo tada, kai prie$ kelis deSimtmecius savitarnos sistemos buvo pristatytos verslo
pasaulyje, jos pritrauké gausybe akademiniy tyrimy. Pavyzdziui, Zhao ir kt., (2008) tyrimo
rezultatai teigia, kad klientai teigiamai vertina technologijomis pagristas paslaugy naujoves,
jei $1 naujové pasizymi aukStu nuspéjamumu, kontrole ir lengvai gaunamu rezultatu. Kity
tyrimy rezultatai rodo, kad savitarnos jdiegimo sékmé priklauso nuo klienty suvokiamos
rizikos, susijusios su savitarnos naudojimu ir asmeniniu technologijos priémimu (Cheolho
Yoon, 2020). Taciau, kaip ir visi kiti Zmogaus sukurti iSradimai, savitarna turi trikumy. Yra
jrodymy, kad didéja klienty nusivylimas saveikaujant su technologijomis pagristomis

paslaugy teikimo sistemomis (Parasuraman, 2000). Sis nusivylimas i§ esmés yra susijes su
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klienty pasirengimo naudojimui ir pasitikéjimo sistema trilkumu naudojantis technologijomis
pagrjstomis paslaugy teikimo biidus (Cheolho Yoon, 2020). Parasuraman, 2000 savo
iSvadose taip pat nurodé, kad klientai dazniausiai naudojimosi savitarna nesékmes kaltina
naudojamg technologija, o ne paslaugy proceso gedimus ar savo asmenines, individualias
savybes, nesugebéjima tinkamai naudotis sistema.

Nepaisant $iy kliti¢iy, savitarna, tiek viesa, tiek privati tapo nuolatiniais mazmeninés
prekybos, bankininkystés, maisto uzsakymo ir kity paslaugy teikimo dalimi. Todél norint
jvertinti skirtingy veiksniy, galiausiai lemian¢iy sprendimg naudotis sistema lojaliai, svarbu
iSskirti svarbiausius veiksnius, darancius didziausig jtakg klienty sprendimui pasinaudoti

sistema ir testi jos naudojimg ateityje konkre€iam savitarnos tipui atskirai.
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1.1 Suplanuoto elgesio teorija

Suplanuoto elgesio teorija yra mokslo teorija nagrinéjanti sgsajas tarp zmogaus
isitikinimy ir elgesio. Sia teorija sukaré Ajzen 1980 metais, sickdamas papildyti ir patobulinti
racionalios elgsenos teorija pridedant prie modelio kontrolés elementa, kuris yra vienas is
svarbiausiy veiksniy darbo autorés tyrime. Remiantis §ia teorija, pirmiausig elgsenag lemia
ketinimas jj atlikti. Ketinimg lemia pozitiris j pacia elgseng, subjektyvig norma ir galig elgtis.

Suvokta galia elgtis tiesiogiai veikia elgseng (2 pav. Ajzen, 1985)

N
) Subjektyvi
' norma
,//I

aut
‘-\\ ; e
AN

Suvokiama L
kontrolé

2 pav. Suplanuoto elgesio modelis (Saltinis: darbo autoré, remiantis Ajzen ir Fishbein,
1980, Ajzen, 1985)

Suplanuoto elgesio teorija naudota daugeliy autoriy jvairiy technologijy kontekste,
siekiant paaiSkinti technologijy priémimo (angl. TR - Technology readness), poziiirio,
subjektyvios normos ir suvokiamos elgesio kontrolés jtaka pasitenkinimui ir technologijos
naudojimo testinumui. Pasak suplanuotos elgesio teorijos (2 pav.), jsitikinimas (subjektyvi
konkretaus elgesio pasekmes tikimybe¢) daro jtaka pozitiriui (teigiamiems ir neigiamiems
individo jausmams dél konkretaus elgesio), kuris savo ruoZtu formuoja elgesio intencija, t.y.
ketinimg. Faktiniam asmens elgesiui atliekant tam tikrus veiksmus tiesioging¢ itakg daro jo
elgesio ketinimas, o savo ruoZtu jj bendrai lemia pozitiris, subjektyvi norma ir suvokiama
elgesio kontrolé elgesio atlikimui. IS esmés §i teorija iSskiria nuo technologijy priémimo tuo,
kad prideda suvokiamo elgesio kontrolés komponentg (Shih-Chih Chen, 2010). Pozitris
reiSkia ,,asmens palankaus ar nepalankaus atitinkamo elgesio jvertinimo ar vertinimo
laipsnj“. Autorius Ajzenas (1991) taip pat apibudino, kad palankus ar nepalankus pozitiris
turi tiesioging jtaka elgesio jsitikinimui apie galimas pasekmes stiprumui ir gali biti
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suformuluotas pagal laukiamumo ir vertés modelj. Subjektyvioji norma reiskia ,,suvokiama
socialinj spaudimg atlikti ar neatlikti elgesio™ (Ajzen, 1991). Kitaip tariant, subjektyvioji
norma yra susijusi su normatyviniais jsitikinimais apie kity zmoniy lukes¢ius (Wu ir Chen,
2005). Suvokiama elgesio kontrolé reiskia ,,individo supratimg apie lengvuma ar sunkuma
atlikti dominantj elgesj “(Ajzen, 1991). Tai siejama su jsitikinimais apie kontroliniy veiksniy
buvima, kurie gali palengvinti ar trukdyti elgesiui (Ajzen, 2002). Skirtingy autoriy tyrimai
parode, kad suplanuoto elgesio modelis ypac¢ aktualus jvairioms technologijoms. Pavyzdziui,
Davisas ir kt. (1989) nustaté, kad naudojimo paprastumas yra svarbus veiksnys priimant
sprendimus naudoti kompiuterio programing jranga. Panasiai Dabholkar (1996) nustaté, kad
patogumas naudoti ir suvokiama kontrol¢ yra svarbiis veiksniai, lemiantys vartotojy
vertinimg uZzsakymams atlikti. Suplanuoto elgesio teorija remiasi esamomis vartotojy
poziiirio ir elgesio teorijomis rodo, kad suvokiama kontrolé, be kity konstrukcijy, yra
svarbus veiksnys numatant klienty ketinimus ir elgesj (Collier ir Sherrell, 2010). Suvokiama
kontrole galima dar paaiSkinti kaip individo sugebé¢jimg jsitraukti ; dominantj elgesj (Ajzen,
1985, Chen ir Li, 2010). Norint elgtis, Zzmonéms reikia turimy istekliy (Zhu ir kt., 2007,
Collier ir Sherrell, 2010). Sie iStekliai gali bati, pavyzdziui, laikas, prieinamumas prie
technologijy, kity asmeny buvimas ar nebuvimas $alia (klientai, darbuotojai) (Robertson ir
kiti, 2016, Collier ir kiti, 2014, Chen ir Li, 2010). Visi Sie iStekliai yra technologijos teikiamos
naudos pavyzdziai.

Suvokiama kontrolé turi galimybe paveikti kliento prieZastj, ketinimg sgveikai su
technologija, tuo tarpu suvokiama technologijos nauda parodo reikiamus iSteklius, kad
klientas gauty arba padidinty paslaugos naudg, gauta vykdant sandorj, naudojant savitarnos
technologijas (Robertson ir kiti, 2016, Collier ir kiti, 2014). Suvokiama elgesio kontrolé,
svarbus suplanuoto elgesio teorijos, elgesio ketinimg lemiantis veiksnys, nagrinéja situacijas,
kai ,,zmonéms triuksta visiSkos valingos dominancio elgesio kontrolés® (Ajzen, 2002).
Suplanuoto elgesio teorija yra kontrolés jsitikinimy rezultatas, kuris daZnai remiasi ankstesne
patirtimi ir klia¢iy bei galimybiy suvokimu, kurie gali turéti jtakos elgesio rezultatams

(Ajzen, 1991).
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Kontrolinius jsitikinimus galima suskaidyti i du komponentus (Shih-Chih Chen ir Kiti,
2009):

1. vidiné individualiy gebéjimy samprata.

2. iSorinés lengvinancios sglygos.

Apsipirkimo ar paslaugy suteikimo sgvarankiskai (t.y. naudojant savitarng) kontekste
suvokiama elgesio kontrolé reiskia tai, kaip lengva ar sunku apsipirkti/gauti paslauga paciam.
Tai yra susij¢ su vartotojo pasitik€¢jimu savo sugebejimu atlikti elgesj ir pasitiké¢jimu pacia
technologija, todé¢l galéty biiti aiSkinama kaip pasitikéjimo konstrukcija (viding¢) (Hoffman ir
Novak, 1996). Pavyzdziui, jei du vartotojai vienodai tvirtai ketinantys apsipirkti, vartotojas,
labiau pasitikintis savo galimybémis ar technologija, daZniau renkasi apsipirkimag
savarankiskai, pasinaudojant savitarnos technologija.

Darbo tyrime naudojama suvokiama kontrolé ir suvokiama nauda kaip vieni i$
svarbiausiy veiksniy, siekiant iSsiaiSkinti, kaip jie daro jtaka klienty motyvacijai,
pasirinkimui naudoti savitarng. Suvokiama kontrolé ir nauda yra du veiksniai, darantys jtaka
kitiems kintamiesiems, kurie kartu nulems vartotojo sprendima naudoti savitarna. Sios dvi
konstrukcijos bus perzitirétos atliekant tyrimus i§ savitarnos perspektyvos.

Autoriai Hoffmanas ir Novakas (1996) teigia, kad suvokiama elgesio kontrol¢ yra svarbi
nustatant, kaip vartotojai naudoja ,.kompiuteriu valdomag aplinka“. Situaciné¢ jtaka gali
paveikti suvokiamg elgesio kontrole. Todél ji yra labai aktuali modelyje, nagrinéjan¢iame
pagrindine technologijomis pagrjstos savitarnos motyvacijg. Autoriai situacijos jtaka
apibrézia kaip ,,visus tuos veiksnius, biidingus tam tikram laikui ir vietai, kurie neiSplaukia
1§ ziniy ir kurie sistemingai veikia dabartinj elgesj.

Yra daug situaciniy veiksniy, kurie gali turéti netiesioginj poveikj suvokiamai elgesio
kontrolei, vartotojy elgsenai, susijusiai su apsipirkimu internete ir vieSoje erdvéje (t.y.
naudojimuisi privacia ar vie$aja savitarnos technologija). Konkrecial, situacijos veiksniai,
susij¢ su internetu, situacijos veiksniai, susij¢ su vartotoju, ir situaciniai veiksniai, susij¢ su
tradicinémis mazmeninés prekybos parduotuvémis yra svarbiis Siame kontekste. Situaciniai
veiksniai gali priversti vartotojus elgtis taip, kad tai prieStarauja jy nuostatoms ir i§ anksto
suformuotiems ketinimams, todé¢l jiems reikia ypatingo démesio.

Situaciniy veiksniy, susijusiy su internetu, pavyzdziai yra techninés prieigos prie

interneto problemos ir létas informacijos jkélimas (pvz.: létas programélés veikimas, prastas
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interneto rysys). Jei vartotojas patiria techniniy problemy, susijusiy su prieiga prie interneto,
jis tikriausiai suvokia Zemg elgesio kontrolg ir dél to nenorés apsipirkti internetu. PanaSiai,
jei vartotojas lankosi interneto svetaingje ir informacija ekrane jkeliama per létai, vartotojas
gali nesugebéti iSnagrinéti informacijos taip greitai ir iSsamiai, kaip norima. D¢l to, kad reikia
laukti informacijos, vartotojai gali nusivilti ir menkai kontroliuoti apsipirkimg internetu.

Kita vertus, yra situacijy, kuriose vartotojas suvokty auksta elgesio kontrole. Pavyzdziui,
jei vartotojas neturi daug laiko apsipirkti ar stovéti ilgoje eiléje, jis greiCiausiai supras, kad
savitarnos kasos yra greitesnis buidas palyginti su tradiciniu apsipirkimo budu. Tokiose
situacijose vartotojai suvokia aukSta savo laiko naudojimo elgesio kontrolg ir efektyvesnj
apsipirkima, t.y. suvokia sistemos teikiamg naudg.

Situaciniai veiksniai, susij¢ su tradicinémis maZzmeninés prekybos parduotuvémis, pvz.,
didelés klienty minios, darbo laikas ir turimi produktai (asortimentas), taip pat gali daryti
jtaka vartotojy sprendimams apsipirkti internetu arba pasinaudoti savitarnos kasa. Yra atvejy,
pavyzdziui, Kalédinio iSpardavimo sezono metu, kai vartotojai nenori apsipirkti tarp didelés
minios mazmenines prekybos parduotuvése arba laukti tarp ilgy eiliy, kol gaus pagalbos
(pvz., prie savitarnos kasy) ar jsigys produkta. Tai aktualu ir jvykus pasaulinei pandemijali,
aktualiai pasauliui nuo 2019 mety, COVID-19 atvejui. Karantino metu, kai fizinés
parduotuves uzdarytos arba siekiant vengti kontakto su kitais Zzmonémis. Tokiose situacijose
vartotojai daznai laiko apsipirkimo procesg labai daug laiko reikalaujanciu ir varginanciu ar
net pavojingu. Todél jie gali nuspresti apsipirkti internetu arba bent jau savarankiskai,
pasinaudojant savitarnos kasa, scan&go skenavimo aparatais, kad iSvengty nepatogumy,
rizikos, kontakty. PanaSiai, jei tradicinés parduotuvés uzdaromos, kai vartotojas nori ar turi
laiko apsipirkti, jis, greiCiausiai, pasirinks internetg kaip apsipirkimo alternatyva. Galiausiai,
kai kuriy vartotojy pageidaujamy produkty gali nebiiti vietinése mazmeninés prekybos
parduotuvése. Internetas turi reikSminga pranaSuma prie§ daugel; apsipirkimo alternatyvy,
nes vartotojai gali pasiekti pardavéjus ir produktus visame pasaulyje. Pavyzdziui, jei
vartotojai domisi antikvariniais daiktais ar kolekcionuojamais daiktais, jie gali naudoti
interneta, kad surasty potencialius pardavéjus.

Apsipirkimo internete ar vieSoje erdvéje kontekste aktuali informacijos paieska.
Pavyzdziui, jei vartotojams reikia platesnés informacijos apie produkta (pvz.: sudétis,

atsiliepimai) jie, greiciausiai, ieSkos informacijos i§ internetiniy Saltiniy, kurie $iuo atveju
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sitillo didesng pasiiila, o tuo paciu ir didesng elgesio kontrolg. Taciau situacijoje, kai vartotojai
neturi daug laiko ieskoti informacijos, jie gali nuspresti, kad parduotuvé (fiziné vieta),
suteikia didesn¢ kontrole nagrinéjamos informacijos kiekiui, tipui ir paieskai (pvz.,
konsultacija su pardavéju, specialistu).

Remdamiesi Sio skyriaus informacija, suplanuoto elgesio teorija pritaikoma elgsenos
internete ir vieSojoje erdvéje (naudojimasis viesa savitarna) modeliui. Situaciniai Kintamieji
turés tiesioginj poveikj suvokiamai elgesio kontrolei, o tai savo ruoztu turés jtakos ketinimui
pasinaudoti viesa savitarna, nesvarbu, ar tai susij¢ su elgesiu pries$ paslaugos gavimg, pvz.:
informacijos paieska ar su elgesiu paslaugos suteikimo metu, pvz.: faktiniu pirkimu. Kai
situacijos jtaka padidina suvokiamg elgesio kontrole, vartotojai labiau linke naudotis
savitarna, t. y. pasinaudoti savitarnos technologija paslaugos gavimui. Kita vertus, jei
situaciné jtaka neigiamai veikia suvokiamg elgesio kontrole, vartotojai reCiau elgiasi, t. y.
reciau renkasi savitarng, nepaisant palankiy nuostaty ir tvirty ketinimy ('Y.Vakulenko ir Kiti,
2019, Collier, J.E. ir kiti, 2010 ir 2014, Nathalie T. M. Ir kiti, 2016, Shih-Chih Chen ir Kiti,
2009, 2010).

1.2. Suvokiama kontrolé

Klienty suvokiama kontrolé yra susijusi su tuo, kaip vartotojas patiria naudojimasi
savitarnos technologija (Wang 2012) ir atspindi savitarnos technologijy likescius
(Dabholkar, 1996). Kai vartotojas labiau kontroliuoja sistema, tai reiskia, kad jis gali
sklandziai atlikti paslaugy procesa per §j paslaugy kanalg, o tai padeda vartotojui sumazinti
suvokiamg proceso gedimo rizikg ir pasiekti norimus rezultatus (Wang 2012). Autorius daro
iSvada, kad patirdamas savitarnos procesa, aukstesnis vartotojo suvokimas apie kontrole turi
jtakos geresniems Sistemos pasitenkinimo suvokimui. Pagal pirmiau pateiktg apibrézimg tam
tikras suvokiamas savitarnos patogumas atspindi technologijos lankstumg vartotojo atzvilgiu.
Remiantis sprendimy priémimo literatiira (suplanuoto elgesio teorija), vartotojas, galintis
laisvai kreiptis j paslaugy teikéja, linkes teigiamai vertinti rezultata. Savitarnos literatiiroje
Wang ir kt. (2012) patoguma jvardijo kaip vieng savitarnos pranaSumg, kuris skatina
vartotojy pasitenkinimg. Nichola Robertson (2015) pateike papildomy jrodymy apie

vartotojus, kurie jaucia didesnj pasitenkinimg interaktyvios balso atsako sistemos patogumu.
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Literatiroje minima, kad technologijomis pagristy paslaugy ir savitarnos paslaugy
suvokta kontrolé yra svarbi savitarnos dalis (Zhu ir kiti, 2013; Collier ir kiti, 2010; Wen-Kuo
Chen ir kiti, 2017, Ward, J.C ir kiti, 2001). Suvokiamg kontrolg galima paaiskinti kaip
uzduoties kontrolés aplinkoje vertinimg (Zhu ir kiti, 2013; Ward, J.C ir kiti, 2001, Collier, ir
Barnes, 2015). Suvokiama kontrol¢ apima galimybe kontroliuoti informacijos srauta,
operacijos greitj ir sgveikos su technologija lygi (Schumann ir kt., 2012). Be to, suvokiama
kontrol¢ taip pat nurodo kliento sugebe¢jima nuspresti dél paslaugy teikimo patirties rezultaty
(Zhu 1r kt., 2013; Collier ir Barnes, 2015). Naudodami tinkamai suprojektuotg savitarnos
technologija, klientai turéty sugebéti nuspresti ir pritaikyti paslaugy pasitila, uzuot naudoje¢ ir
gaudami tik standartizuotas paslaugas ar funkcijas (Collier 2010). Sis kontrolés aspektas
leidZia klientui pritaikyti siiiloma paslauga, kad ji atitikty jo galimybes, poreikius ir norus dél
paslaugos rezultaty (Collier ir Sherrell, 2010; Wang, 2012).

Daugybé ankstesniy tyrimy jtrauké suvokiamg kontrolg kaip Zmogaus ir technologijy
sgveikos lygj (Collier ir Sherrell, 2012; Collier ir Barnes, 2015; Mai ir Olsen, 2016; Schmitz
ir kt., 2016). Tiksliau, autoriai suvokée kontrole kaip vieng 1§ veiksniy, turin¢iy jtakos kliento
naudojimuisi ar nesinaudojimo savitarna. Dabholkar ir kt. atliktas tyrimas (2003) nustaté, kad
klientai i8skyré kontrolg, darancig jtakg kliento sprendimui naudotis savitarna ir sumazino jy
suvokimg apie rizika, susijusig su savitarnos naudojimu. Zhu ir kt. (2007) taip pat nustate,
kad kvalifikuotos informacijos sitilymas ir interaktyvumo stiprinimas turés jtakos kliento
suvokiamos kontrolés jausmui. Be to, Collier ir Sherrell (2010) nustaté, kad klienty valdymo
lygis tiesiogiai daro jtakg malonumui tyrinéjant savitarnos technologijas. Jei klientai gali
jausti, kad kontroliuoja aptarnavimo procesg, jie daugiau démesio skirs patirties
mégavimuisi, o ne jaudinsis dél biisimy veiksmy, kuriuos reikia atlikti. Taikant savitarnos
technologijas, suvokiama kontrolé reiSkia sugebéjima diktuoti operacijos tempa,
informacijos srauto pobtdj ir interaktyvumo lygj. Taigi suvokiama kontrolé neabejotinai yra
svarbus savitarnos technologijy aspektas, o klientai i§ tikryjy riipinasi kontrolés idé¢ja,

kadangi jy praSoma prisiimti daugiau atsakomybés uz sandorio procesa.
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1.3. Kliento suvokiamos kontrolés poveikis pasitenkinimui sistema

Suvokiama kontrolé atvaizduoja asmens jausmus, biiseng ir paprastai reiskia jsitikinima,
kad asmuo gali kontroliuoti atsaka (rezultata), kuris gali paveikti jo elgesj (Ajzen, 1991). Kitaip
tariant, kontrolé yra asmens jauciamas geb¢jimas atlikti tam tikrg elgesj, pavyzdziui, daryti jtaka
procesui ir rezultatui. Tarp skirtingy suvokiamos kontrolés interpretacijy, kontrol¢ yra svarbiausias
veiksnys ir reikalauja, kad asmuo numatyty galimas jvykio sekas ir suprasty ty jvykiy (elgesio)
pasekmes. Kliento suvokiama kontrolé suSvelnina neapibréZtuma taip padidindama klienty
vertinamg paslaugos verte ir paaiSkina elgesj, ypa¢ atsizvelgiant  poreikj, norg ir ketinimg
dalyvauti planuojamame atlikti veiksme.

Mazmeninés prekybos aplinkoje kliento suvokiama kontrolé turéty daryti jtaka jo
sprendimams, nes suvokiama kontrolé glaudziai siejama su kliento sprendimu ir vertinimu ar
ketinami atlikti veiksmai palengvins ar padarys nejmanomu kliento tiksly siekimg (Ward ir Barnes,
2001). Ankstesni tyrimai suvokiamg kontrol¢ traktuoja kaip esminj savitarnos bruozg (Dabholkar
ir Bagozzi, 2002; Meuter ir kt., 2000). Anot Meuter, suvokta kontrolé gali nulemti kliento
sprendimg naudoti savitarng, o tai sustiprina suvokiamos kontrolés jtakg numatant galimas jvykiy
sekas. Elektroninés prekybos srityje tokia kontrolé gali atsirasti dél to, kad klientas suvokia savo
geb¢jimg efektyviai narSyti pardaveéjo svetain€je ar aplikacijoje ir numatyti, kaip svetainé reaguos
j jo uzklausg (Novak ir kt., 2000). Pavyzdziui, apsiperkant internetu, suvokiama kontrolé atsiranda
tada, kai klientai, apsilanke pardavéjo svetainéje, zino ko tikeétis spusteléje nuoroda, gerai supranta,
ar gali jvykdyti operacijg per jprastg laika, ar numatyti informacijg, kurig gaus jvykdzius sandorj
(laiskag apie prekés iSsiuntimg, pristatymo informacijg ir t.t.) (Ding ir kt., 2007).

Vienas pagrindiniy privalumy ir motyvy klientams ne tik iSbandyti, bet ir toliau naudoti
savitarng yra galimybé kontroliuoti pacig operacija (Collier ir kiti, 2010). Darbe analizuojama
vieSa savitarnos technologija, leidZzianti klientams perimti savarankiSska paslaugos atlikimo
vaidmenj teikiant paslaugas (Lee ir Allaway, 2002). Be to, nustatyta, kad klientai, suvokiantys,
kad naudodamiesi savitarna, gali kontroliuoti procesg, yra labiau linke mégti pacig sistema
(Bobbitt ir Dabholkar, 2001; Lee ir Allaway, 2002). Zhu ir kt. (2007) nustaté, kad interaktyvumo
stiprinimas (t. y. technologijos gebéjimas leisti vartotojui daryti jtaka jos turiniui ir (arba) formai
padidino vartotojy suvokima ir suvokiamg valdymo ar kontrolés nauda. Suvokiamas

interaktyvumas yra labiau tikétinas privacios savitarnos tipui, palyginti su vieSaja savitarna, dél jai
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nebidingo interaktyvumo galimybiy. Taciau kontrolés suvokimas yra vienas i§ svarbiausiy
veiksniy, tinkamas analizuoti abiejy tipy savitarng. Dél to Siame darbe yra iSskiriamas kontrolés

veiksnys kaip darantys jtakg kliento sprendimui pasinaudoti viesa savitarna bei tgsti jos naudojima.

1.4 Suvokiamas patogumas ir naudojimo paprastumas

Kita svarbi savitarnos veiksmingumo dalis yra naudojimosi patogumas (Collier ir
Sherrell, 2010; Wang, 2012; Zhu ir kt., 2013; Collier ir Barnes, 2015). Patogumo konstrukcija
pirmiausia buvo iStirta i§ visos paslaugos perspektyvos. Ankstesni konceptualizavimai buvo
sutelkti j darbuotojy ir klienty saveika atsizvelgiant j laiko ir pastangy reikalavimus.
Naudojant savitarnos technologijas, kei€iasi aptarnavimo patirtis, o ankstesnés patogumo
idéjos néra tiesiogiai taitkomos. Paslaugy patogumo definicijos aiSkinime Dabholkar (1996)
teigé, kad patogumas yra testinumas, pradedant nuo to, kad kazkas jums teikia paslauga
(visiSkai patogu), iki paslaugos atlikimo patiems (visiSkai nepatogu). Savitarnos kontekste i
patogumo idéja yra pakeista. Didéjant suvokiamam savitarnos sistemy patogumui ir
paprastumui, klientai labiau linke patys atlikti paslauga, tuo tarpu padidéjes savitarnos
nepatogumas ir sudétingumas paskatins klientus naudotis aptarnavimo akis j akj metodu
(Chen ir Li, 2010; Collier ir kt., 2014, 2015). Suvokiamas patogumas bei paprastumas
savitarnos technologijy kontekste yra susijes su kliento sgveika ir technologijos naudojimu,
taip pat su specifine aplinka, kurioje $i technologija naudojama (Chen ir Li, 2010; Zhu et al.,
2013). Patogumg ir paprastumg savitarnos technologijoje galima paaiskinti kaip pastangas,
reikalingas norint naudotis ja, taip pat suvokiama laikg, kurio prireiks jai naudoti (Zhu ir kiti,
2013; Joel Collier ir kiti, 2014).

Kaip teigiama suplanuoto elgesio teorijoje, kai klientas visiskai nevaldo elgesio,
situaciniai veiksniai ar naudojimosi paprastumo suvokimas gali turéti jtakos asmens
sprendimy priémimui. Naudodamiesi savitarna, paslaugy teikéjai reguliariai suteiks daugiau
naudos Klientams, kad kompensuoty prarastg saveika su darbuotojais. Taigi klientams daznai
suteikiama galimybé diktuoti, kada ir kur vyks savitarnos sandoris, naudojant privacios
savitarnos 24/7 darbo valandas arba interneto naudojima, siekiant panaSaus laiko ir vietos

lankstumo.
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Pasitenkinimg naudojant technologija lemia veiksniai ,.kada noriu“ ir ,kur noriu*
svarstymai (Joel Collier ir kiti, 2014). Iki Siol joks tyrimas nenagrin¢jo patogumo jtakos ar jo
itakos klienty vertinimams apie savitarnos technologijas. Pagrindiné savitarnos operacijy
patogumo tema yra kliento galimybé pasirinkti, kada ir kur sandoris vyks.

Daugybé ankstesniy tyréjy pabrézé suvokiamo patogumo svarbg nagrinéjant savitarnos
sistemas (Meuter ir kt., 2000; Chen ir Li, 2010; Zhu ir kt., 2013; Collier ir Barnes, 2015; Klier
ir kt., 2016). Durkinas (2004) vertinant savitarng, patoguma suvoké kaip kliento sprendimag
naudotis sistema. Autorius taip pat nustaté, kad klientai labiausiai vertina laiko ir
informacijos prieinamuma, tai yra du skirtingi suvokiamo patogumo matavimo tipai. O
Collier ir Sherrell (2010) nustaté, kad naudojimo paprastumo suvokimas buvo vienas i$
svarbiy veiksniy klientams vertinant savitarng. Panasiai atliktas tyrimas, atliktas Dingo ir kt.
(2011) taip pat nustaté, kad vienas 1§ klienty rodikliy vertinant paslaugy kokybe buvo
suvokiamas patogumas ir paprastumas. Taigi naudojimosi paprastumas yra viena i$
svarbiausiy sgvoky vertinant savitarnos technologijas klienty pozitriu.

Naudojant savitarng, patogumo ir paprastumo suvokimas tiesiogiai susij¢s su istekliy
kiekiu, reikalingo klientui jvykdyti operacija. Sie istekliai gali apimti psichines ir fizines
pastangas, reikalingas sandoriui atlikti. Savitarnos kontekste, kai klientas imasi bendros
paslaugos suteikimo sau vaidmens, operacijos patogumas gali paveikti suvokiamg operacijos
efektyvuma. Jei klientai galés naudoti maziau iStekliy palengvinant sandorj, tai turés jtakos

klienty savitarnos sistemy patrauklumo bei paprastumo suvokimui.
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1.5 Pasitenkinimo sistema poveikis tolimesniam naudojimui

Klienty pasitenkinimas atitinka vertinimg, ar produktas ar paslauga atitiko asmens
poreikius ir lukesC¢ius. Mégavimasis savitarnos technologijy kontekste dar reiskia ir tai, kiek
individas mano, kad savitarnos sistemos naudojimo veikla yra savaime maloni (Dabholkar et al.,
2003; Weijters et al., 2007).

Klienty pasitenkinimas turi aspekta susijusj su kliento sprendimu ir vertinimu ar pati
paslauga ir jos atlikimas vietoj darbuotojo, uztikrina malony paslaugos vykdymo procesg. Klienty
pasitenkinimas uZima svarbiausig vieta rinkodaros ir jvairiy organizacijy tyrimuose, nes tai yra
svarbus lojalumo ir teigiamy atsiliepimy variklis.

Technologiniy sistemy srityje klienty pasitenkinimas yra pagrindinis ketinimo pasinaudoti
sistema rodiklis. VieSy savitarnos sistemy kontekste klienty pasitenkinima paslauga galima
nustatyti dviem aspektais: pasitenkinimas paslaugos teikéju ir pasitenkinimas sistema ar pacia
technologija. Kaip pabrézé Song ir kt., su paslauga susijes pasitenkinimas (pasitenkinimas tiekéju)
atspindi vartotojo jausmus dé¢l jo sgveikos su paslauga, kuri apima kelis reiskinius (pvz., prekiy
asortimentg, paslaugy kokybe, sauguma ir kt.). Pasitenkinimg pacia savitarnos sistema gali vertinti
klientai ja pasinaudoje. Pasitenkinimas sistema gali biiti svarbus vartotojo pasitenkinimo visa
paslauga veiksnys. Tod¢l svarbu atskirti dvi pasitenkinimo rusis — pasitenkinimg paslauga ir
pasitenkinimg sistema.

Kliento lukes¢iy patvirtinimas ar nepatvirtinimas yra pagrindinis pasitenkinimui sistema
darantis jtakg veiksnys. Todé¢l galima tikétis teigiamo rysSio tarp savitarnos patirties vertinimo ir
pasitenkinimo savitarna. Klientai gali patirti stipriy emocijy (pvz., dZziaugsma, nusivylima) po
naudojimosi savitarna, atsizZvelgiant ] naudojimo paprastumg ar sudétingumg. Jei vartotojas
jvertina patirt] su savitarna kaip malonig ir patvirtinancig jo likesCius, klientas turéty biti
patenkintas pacia sistema, nes malonumas, kaip minéta anksc¢iau yra vienas svarbiausiy savitarnos
naudojimo motyvas bei pagrindinis klienty pasitenkinimo veiksnys.

Pasitenkinimas paslaugy teikéju suvokiamas kaip vertinimas ir emocijomis pagristas
atsakas | susidiirimg su paslauga (Oliver, 1997). Autorius taip pat mano, kad pasitenkinimas i$
dalies vartotojo sprendimas ir vertinimas, kad paslauga suteikia malony su vartojimu susijusio

vykdymo lygj, jskaitant nepakankama ar per sudétinga vykdymo lygj. Meuter ir kt. (2003) teige,
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kad technologinis nerimas yra susijes su vartotojy nepasitenkinimu sistema. Yoon C. Cho (2015)
taip pat teigeé, kad socialinis komfortas (kliento nerimo ar atsipalaidavimo jausmas, atsirandantis
dél saveikos su darbuotoju ar kitais klientais) daro jtaka klienty pasitenkinimui. Atitinkamai,
galima numanyti, kad kai klientai naudojasi savitarna, jy jau¢iamas nerimas ar atsipalaidavimas (t.
y. neigiamos ar teigiamos emocijos) taip pat paveiks jy pasitenkinima technologija ir jos
naudojimg ateityje. Todél daroma iSvada, kad vartotojy asmeninis technologinjy priémimas turés

jtakos jy pasitenkinimui naudojant savitarng.

1.6 Klienty suvokiamas pasitenkinimas savitarna ir asmeninis novatoriSkumas

Patirtis ir verte, kurig klientai gauna naudojant savitarnos sistemas skiriasi priklausomai
nuo to, koks yra $iy technologijy tipas. Buvo jrodyta, kad bendras klienty sistemos vertinimas
yra susijes su emocija, t.y. suvokiamu pasitenkinimu (Collier ir Kiti, 2014). Pasitenkinimo
(malonumo) vertybés, kylanCios i§ naudojimosi savitarnos sistema patirties, galima
apibudinti kaip vartotojo suvokiamos vertes, susijusios su emocijomis ir jausmais (Wen-Kuo
Chen ir Kiti, 2017). Teigiama, kad palanki vartojimo patirtis susijusi su emocine nauda —
pasitenkinimo jausmu, dziaugsmu, malonumu naudotis viesa sistema. Todél verta suprasti ir
iSskirti, kokig vertybe klientams teikia tick pasitenkinimo, tiek patogumo pozitriu, kad baty
aiSku kokie veiksniai daro jtaka klienty apsisprendimui naudotis savitarna (Robertson ir kt.,
jmoniy dél vyraujanciy skirtingy veiksniy, galin¢iy turéti jtakos vartotojo elgesiui.

Priezastys, kod¢l klientai naudoja savitarng, ,,priklauso nuo naudos, kurig jie gali gauti
naudodamiesi savitarna® (Yan ir kt., 2013). Viena i§ svarbiausiy savitarnos teikiama nauda
apima laiko taupyma (Dabholkar, 1996), kontrole, patikimuma, naudojimo paprastuma (Lee
ir kt., 2012) ir paslaugy darbuotojy vengima (Meuter ir kt., 2000, Collier, 2014 ). Pirma,
savitarna leidzia faktinj sandorj jvykdyti grei¢iau nei atliekant jj aptarnaujancio darbuotojo
pagalba, tokiu badu klientui sutaupant laiko (Dabholkar, 1996 ir 2003). Sios kategorijos
pranasumai apima trumpesnj laukimo laikg eil¢je, taip pat trumpesnj paslaugos suteikimo
laikg. Kitas naudojimosi savitarna pranasumas yra kontrolé, t.y. vartotojo jausmas, kad jis
pats kontroliuoja paslaugy teikimo procesg bei pats atsako uz paslaugg ir jos rezultatus

(Dabholkar, 1996; Dabholkar ir kt., 2003). Be to, technologijy kontekste ypa¢ svarbu jrodyti
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Jju patikimuma klientui, kad sumazéty netikrumo jausmas (Wang 2012). Patikimumas reiskia,
kaip tiksliai paslaugos suteikimo procesas bus jvykdytas naudojantis savitarna (Dabholkar,
1996). Natiiralu, kad klientas labiau linkgs naudoti savitarng, jeigu ji veikia tinkamai. Dél
technologinio tikslumo technologija suvokiama kaip uzkertanti kelig klaidoms, kurias gali
padaryti paslaugy darbuotojas (Wang 2012, zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Vertés gaunamos i§ savitarnos sistemy (Saltinis: darbo autoré pagal
Dabholkar (1996, 2003); Hoffman (1996), Lee (2012), Meuter (2000), Cetto (2015), Collier
(2014))

Verté gaunama i$ savitarnos Autoriai

Laiko taupymas Dabholkar (1996), Dabholkar (2003),
Lee (2012); Meuter et al. (2000)

Kontrolé Dabholkar (1996, 2003), Collier (2014)

Patikimumas Dabholkar (1996, 2003), Meuter et al. (2000)

Naudojimosi patogumas Dabholkar (2003), Meuter (2000), Lee (2012),
Collier (2014)

Kontakto su darbuotojais ir klientais nebuvimas | Dabholkar (2003), Meuter (2000), Lee (2012)
Collier (2014)

Be $iy pranasumy, sprendimui lemiama reikSme turi pastangos naudoti technologijas ir
paslaugy teikimo proceso sudétingumas. Sie du kriterijai - pastangos ir sudétingumas - yra
susije ir apima naudojimo paprastumo (Dabholkar, 1996, 3 lentelé) sgvoka, kuri yra svarbi
klientams. Vengimas bendrauti su darbuotojais ar kitais klientais, kuris gali biti
neiSvengiamas tradiciniame aptarnavimo procese, taip pat vertinamas kaip nauda vieSy
savitarnos technologijy kontekste (Dabholkar, 1996; Wang 2012, Collier 2010, 2013, 3
lentel¢). Savitarnos sistema gali patenkinti intensyvius vartotojy poreikius ir veikti geriau nei
alternatyvus tarpasmeninis paslaugy teikimo biidas dél to, kad sistemos naudojimas gali
sutaupyti daugiau pinigy jmonei, jas diegiancias ir turéti iSskirtiniy laiko paslaugos suteikimo
pasitlymy.

Pirkéjy apsipirkimo patirtis priklauso ne tik nuo pragmatisky (pvz., produkto / paslaugos
kokybés), bet ir nuo emociniy aspekty, kurie ypa¢ svarbiis vieSos savitarnos kontekste,
kadangi klientai turi fizinj kontakta su technologija (Klier, 2016). Siame kontekste emocinés

naudos savybés, susijusios su malonumu, estetika ir socialinémis vertybémis (4 lentele).
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Pirma, suvokiamas malonumas reiSkia laipsnj, kuriuo vartotojas supranta, kad savitarnos
technologijos naudojimas yra idomus ir malonus, atskiriant jj nuo kliento tiksly jgyvendinimo
(Davis ir kiti, 1992, Wang 2012, Klier 2016). Antra, suvokiamas estetinis patrauklumas
reiskia, kiek vartotojas suvokia, kad naudojama savitarnos sistema yra vizualiai patraukli
(angl. Interface). Literatliroje apie zmogaus sgveikg su technologijomis buvo patvirtintas
suvokiamos technologijos estetikos poveikis vartotojy emocinés vertés suvokimui (Lin
Hsien, 2011). Naudodami bet kokig nauja technologija, vartotojai greitai nustato savo
estetinius jspudzius apie savitarng. Taigi technologijos estetika vaidina svarby vaidmenj
emocinéje patirtyje, kurig vartotojai gali gauti naudodami savitarnos kasas ir kioskus.
Autorius Dabholkar (1996, 4 lentelé) teigia, kad klientai yra labiau linke naudoti
savitarna, jeigu atrodo, kad jos naudojimas yra jdomus. Sis malonumas vadinamas ,jausmu,
atsirandanciu dél sgveikos su naujumo aspektu* (Dabholkar, 1996). Autorius nustaté, kad
zmonéms, kuriems patinka technologijos, teikia pirmenybe savitarnai. Su malonumo aspektu
glaudziai susijusios technologijy naujovés, skatinancios klientus iSbandyti naujus dalykus.
Nebijantys naujoviy (technologiniy) Zzmonés linke naudoti technologijomis pagristus
produktus, tokius kaip savitarna, turi didesn¢ viding motyvacijg jas naudoti ir dziaugiasi jy
teikiama nauda bei bando ieskoti naujy biidy, kaip spresti senas problemas, susijusias su

aptarnavimu (Dabholkar 2003, Wang 2012, 4 lentel¢).

4 lentelé. Emocinés vertés gaunamos i$ savitarnos sistemu (Saltinis: darbo autoré

pagal Klier 2016, Wang 2012, Collier 2006, 2010, Dabholkar 1996)

Emociné verté gaunama i§ savitarnos Autoriai

Estetika Klier, 2016, Wang 2012

Idomus, malonus naudojimas Collier (2006, 2010), Dabholkar (1996)
Technologiné naujové (asmeninis Collier (2006, 2010), Dabholkar (1996),
novatoriSkumas) Wang 2012

Tyréjai (Wu ir Wang, 2007) pasitulé id¢ja, kad klienty suvokiamas pasitenkinimas yra
esminis sékmés elektroniniuose kanaluose veiksnys. Be to, jie nustaté tiesioginj rysj tarp
automatizuotos paslaugos kokybés ir klienty pasitenkinimo. Autorius pasitenkinimg apibrézé
kaip ,,psichologiné¢ blisena, emocija, susijusi su nepatvirtintais likesciais, kartu su

ankstesniais vartotojo jausmais dél vartojimo patirties®.
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Remiantis likes¢iy patvirtinimo modeliu (Oliver 1993), kliento pakartotino elgesio
ketinimas yra veikiamas kliento pasitenkinimu Kkurj tiesiogiai veikia neatitikimas
atsirandantis dél kliento likesCiy pries apsipirkima ir produkto ar paslaugos vertinimo po
pirkimo. Manoma, kad pasitenkinimas daro jtakg sprendimui pakartotinai pirkti ar
pasinaudoti paslauga. Likesc¢iy patvirtinimo modelis buvo pritaikytas literatiiroje paaiskinti
ry$i tarp lukesCiy, nepatvirtinimo ir pasitenkinimo informacinémis technologijomis. Be to
autorius pasiiile §] model] paaiSkinti ir nuspéti kodél vartotojai nusprendzia testi arba
nutraukti ilgalaikj technologijy naudojimg. Naudodamas liikes¢iy patvirtinimo modelj
testiniam technologijy naudojimui tirti, autorius integravo technologijy pri€mimo modelj su
likesCiy priémimo modeliu, kad atspindéty klienty lukesCiy, susijusiy su konkreia
savitarnos sistema, skirtingy veiksniy poveikj klienty pasitenkinimui ir ketinimui nuolat
naudoti sistemg. Remiantis §ia informacija, veiksniy, minéty Siose dvejose modeliuose jtaka
yra ypa¢ svarbi, norint iStirti sprendimg nuolat naudoti savitarng ir verta tolimesnio
nagrinéjimo.

Atsizvelgiant ] tai, kad technologijos pleia paslaugy teikimo pobiidj, biitina suprasti
klienty pasirengima naudoti technologijomis pagrijstas sistemas, tokias kaip vieSoji savitarna
(Kevin Elliott, 2012, Parasuraman, 2000, Burke, 2002). Vartotojy asmeninis
novatoriSkumas vaidina pagrindinj vaidmenj priimant naujg technologija ar paslauga
pagrjsta technologijos naudojimu. Autorius Parasuraman 2000 sukuré daugialype
psichografing konstrukcijg ir pasitilé klienty segmentavimo biida, pagrista teigiamais ir
neigiamais technologijy vertinimais, asmens jsitikinimais dél technologijos savybiy,
technologijy naudojimo. Vertinamas asmens pasirengimas naudoti naujas technologijas
pagal keturis asmenybés bruozus: optimizmg, novatoriSkuma, diskomforta ir nesaugumo
jausmg. Paprastai daroma prielaida, kad asmuo, turintis teigiama pozilirj 1 savitarnos
naudojima, daZniau naudojasi technologija nei tas, kuris neigiamai vertina savitarng. Panasu,
kad vartotojy pozilris ] savitarng keiCiasi, nes vartotojams atsiranda vis daugiau
technologijomis pagristy savitarnos galimybiy. D¢l Sios tendencijos labai svarbu suprasti
kokie veiksniai daro jtakg vartotojy poziiiriui i savitarnos technologijy naudojimg. Daugelyje
tyrimy buvo nagrin¢jami poZiiirio } naujy technologijy naudojimg lemiantys veiksniai.
Kulviwat, Bruner ir Al-Shuridah (2009) nustaté, kad socialiné jtaka, tokia kaip kity Zmoniy

lukesciai, gali turéti jtakos technologijy naudojimui.
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Technologijos asmeninis priémimas bendrai lemia zZmogaus polinkj naudoti nauja
technologija (Parasuraman, 2000). Zmonés vengia technologijy, jeigu jiems nepatinka
technologijos, jy naudojimas atrodo kaip sudétingas, neefektyvus ir jie néra pasirenge jas
naudoti. Daugialypé technologijos priémimo samprata apibréziama kaip ,,zmoniy polinkis
priimti ir naudoti naujas technologijas, kad buty pasiekti kliento tikslai* (Parasuraman, 2000).
Sampratos esm¢, kad individy sgveika su naujomis technologijomis vienu metu pateikty
skirtingg pozitrj (t. y. jsitikinimus, suvokimg, jausmus ir motyvacija), kuriuos galima
suskirstyti } minétus Keturis psichografinius veiksnius (Parasuraman, 2000), zr. 5 lentele.

Remiantis technologijos priémimo teorija, du aspektai yra teigiami, kiti du yra
technologijos pritaikymo trukdziy aspektai. Prie technologijy pritaikymo prisideda: (a)
optimizmas - laipsnis, kuriuo Zzmonés tiki, kad technologijos gali biiti naudingos jy gyvenimui
ir suteikti daugiau kontrolés, lankstumo ir efektyvumo jy gyvenime, ir (b) novatoriskumas -
natiiralus noras eksperimentuoti su nauja technologija, ja naudoti, dométis jos funkcijomis.
Technologijy jsisavinimo klititys yra Sios: a) diskomfortas - jausmas, kad truksta tiek
technologijos kontrolés, tiek pasitikéjimo, kad technologija veikty tinkamai ir b)
nesaugumas, poreikis uztikrinti, kad technologijomis pagristas produktas, paslauga ar
procesas veikty patikimai ir tiksliai. Nesaugumas taip pat reiSkia zmoniy nepasitikéjima
technologijomis, kylantj i§ skepticizmo dél jy gebéjimo tinkamai dirbti ir susirGpinimo dél
galimai zalingy pasekmiy. Taciau reikia pazyméti, kad Sie teigiami ir neigiami jsitikinimai
nebiitinai rodo asmens kompetencijg naudoti technologijas. Asmenys, turintys teigiama
jsitikinimg gali bati nickada nebande naudoti technologijag, o Zmonés, turintys neigiama

jsitikinimg, gali buti susipazing su technologijy naudojimu (Weisheng Chiu, 2020).

5 lentel¢é. Asmeninio inovatyvumo, technologiju priémimo modelio, suplanuoto
elgesio teorijos savoky apibrézimai (autoré, pagal Shih-Chih Chen 2009, Lin and Hsieh
(2007), Wu ir Wang, 2007, Parasuraman, 2000, Ajzen ir Fishbein, 1980, Ajzen, 1985)

Savoka Apibrézimas Teorija Autoriai

Pasitenkinimas psichologiné biisena, Lin and Hsieh (2007),

telglgma erno_cua, VS'LI?IJUSI Su Wu ir Wang, 2007
patvirtintais likesciais, kartu
su ankstesniais vartotojo
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Savoka Apibrézimas Teorija Autoriai
jausmais susijusiais su
vartojimo patirtimi.
Naudojimo kliento sprendimas testi Lin and Hsieh (2007)
festinumas technologijos naudojimg.
Optimizmas teigiamas pozilris j Asm. inova- Parasuraman, 2000
techn(.)lo gijas (isitﬁdnimgs,. | tyvumas
kad dél technologijy padidé¢ja
kontrolé, lankstumas ir
efektyvumas gyvenime)
Inovatyvumas polinkis naudoti naujas Asm. inova- Parasuraman, 2000
tecbn0}9gijas, tend'enci'ja b}_l'[i tyvumas
susipazinus su naujausiomis
technologijomis.
Diskomfortas nepasitikéjimas Asm. inova- Parasuraman, 2000
technglggljom|§ ir N tyvumas
skepticizmas dél jy gebéjimo
tinkamai dirbti.
Nesaugumas technologijos kontrolés Asm. inova- Parasuraman, 2000
‘Frﬁkumo suvok'im'a}s ir . tyvumas
jausmas kylantis i§ kontrolés
trakumo
Naudojimo zmoniy jsitikinimas, kad TPM Davis, 1989
paprastumas naudojant sistema nereikés
papildomy pastangy
Naudojimo zmoniy jsitikinimas, kad TPM Davis, 1989
naudingumas naudojant technologijas
pagerés jo darbo rezultatai
Subjektyvi Suvokiamas socialinis SET Ajzen ir Fishbein,
norma spaudimas atlikti ar neatlikti 1980, Ajzen, 1985
tam tikro elgesio ' '
Suvokiama Asmens suvokimas, lengva ar | SET Ajzen ir Fishbein,
elgesio sunku atlikti dominantj 1980, Ajzen, 1985
) elgesi.
kontrolé
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Technologijy priémima, asmeninj novatoriSkuma paaiskina technologijy priémimo
modelis (angl. Technology acceptance model), i§ pradziy turéjgs paaiskinti kompiuterio
naudojima (Davis, 1989), taciau véliau buvo placiai pritaikytas tiriant asmens, Susijusio su
technologijy priémimu elgesj, pritaikant modelj skirtingy technologijy tipams, pavyzdziui,
perkant pasinaudojant telefonu (t.y. privati savitarna), socialinés ziniasklaidos naudojimas
(pvz. facebook, instagram) ir sveikatos priezitiros technologijos. Technologijy priémimo
modelis susideda i§ dviejy pagrindiniy kognityviniy veiksniy: suvokiamo naudojimo
paprastumo ir suvokiamo naudingumo, kurie dar labiau lemia Zmoniy elgesio ketinimus
naudoti ir faktinj naujyjy technologijy naudojimg (Venkatesh ir Davis, 2000, Davis, 1989).
Suvokiamas naudojimo paprastumas reiskia ,,laipsnj, kuriuo asmuo mano, kad naudojantis
tam tikra sistema nereikéty papildomy pastangy” (Davis, 1989). Kitas veiksnys, t.y.
suvokiama nauda yra ,,laipsnis, kuriuo asmuo mano, kad tam tikros sistemos naudojimas
pagerinty jo darbo rezultatus, efektyvuma* (Davis, 1989). Tiksliau apibréziant suvokiama
naudojimo paprastuma, reikéty pabrézti technologijos vaidmenj mazinant vartotojy
pastangas naudotis sistema, 0 suvokiama asmeniné nauda turéty biti sutelkta j tai, kiek
technologijos gali pagerinti vartotojy aptarnavimo efektyvumg. Pagal technologijy priémimo
teorijg, naudojimo paprastumas daro jtakg suvokiamai naudai, nes kuo lengviau naudoti
technologija, tuo ji gali biiti naudingesné, o Sie du suvokimai - vaidina svarby vaidmenj
darant jtakg individy ketinimams naudoti savitarnos technologijas (Venkatesh ir Davis, 2000,
Davis, 1989). Kai kurie mokslininkai pritaiké technologijy priémimo teorijos modelj, kad
iStirty klienty savitarnos naudojimg sveikatos ir fitneso programy kontekste (Byun ir kt.,
2018; Jeon ir Park, 2015). Sie tyrimai parodé, kad minéta teorija buvo tinkama siekiant
paaiskinti asmens ketinimus naudoti sveikatos ir fitneso programas.

Remiantis i$nagrinétais modeliais ir asmeninio inovatyvumo, technologijy priémimo
modeliu ir suvokiama technologijy nauda galima daryti iSvada, kad asmeninis inovatyvumas,
daro jtaka technologijos naudojimui ir suvokiamiems naudojimo privalumams (emocinis
pasitenkinimas, suvokiamas naudingumas, efektyvumas, kontrol¢). Asmens inovatyvumui
gali daryti jtaka ir demografiniai rodikliai: amzius, lytis. Po naudojimo patirties seka
rezultatai, kurie reiSkia suvokta naudojimo patirties pasitenkinimg (ar ji atitiko kliento
lukescius), ketinimg rekomenduoti kitiems naudoti savitarng bei testi savitarnos naudojima,

Zr. 3 pav.
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Asmeninés

- Rezultatas
savybés Naudojimas
Asmeninis Technologijy naudojimo
novatoriSkumas patirtis
e Pasitenkinimas
Technologijy e Ketinimas pakartoti
naudojimas naudojima
e Privalumai e Ketinimas rek-
omenduoti kitiems

Demografiniai

rodikliai
e Amzius B
e Luytis

3 pav. Asmeninio novatoriSkumo jtaka technologiju naudojimo patirties

rezultatams (Saltinis: autoré pagal Parasuraman, 2000, Byun ir kt., 2018; Jeon ir Park, 2015)

Savitarnos sistemy kontekste jmonés negali kurti technologija paremty paslaugy be
aktyvaus klienty dalyvavimo, jsitraukimo j procesg ir bendradarbiavimo su technologija (Lin
ir Hsieh, 2006, Katja Gelbrich, 2014). Be to, nors vartotojai vis sudétingiau vertina savo
sgveikg su technologija, yra jdomiy i$skirtinumy: klientai gali vengti tam tikry savitarnos
sistemy, nors jy nauda yra akivaizdi (Meuter ir kt., 2003, Parasuraman 2000). Taip pat, kai
kurie vartotojai gali biiti labiau pasirenge ir labiau susipazinge naudoti savitarng kasdieniams
procesams nei kiti. Tod¢l, vertindami klienty suvokimg ir elgesj, sprendimg naudoti
savitarng, mokslininkai turéty atsizvelgti 1 vartotojo asmenybés bruozus, susijusius su
polinkiu naudoti technologijas, jy asmeninj technologijy priémimg i$ kurio seka kiti svarbiis
veiksniai: suvokiama nauda, pasitenkinimas savitarna, suvokiama kontrol¢ beiketinimas testi
savitarnos naudojimg ateityje bei rekomenduoti jos naudojima kitiems (Lin ir Hsieh, 2007,

Lin ir Hsieh, 2006; Parasuraman, 2000, Meuter ir kt., 2003).
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1.7 Naudojimo paprastumo poveikis ir suvokiama nauda

Asmens suvokimas apie technologijos suvokiamg naudojimo paprastuma priklauso nuo
daugelio kintamyjy, kurie yra asmens bendri jsitikinimai apie atitinkamg technologija (Venkatesh
ir Bala, 2008). Vienas i$ Siy kintamyjy yra jau minétas technologijy priémimas, Kitaip dar
vadinamas - technologinis nerimas (angl. Technology readness), kuris reiskia ,,individo baimé, kai
jis susiduria su galimybe naudoti kompiuterj, i¥maniasias technologijas“ (Venkatesh, 2000). Siame
darbe vartojamas terminas ,technologinis nerimas® ar technologijos priémimas neapsiriboja tik
asmeniniais kompiuteriais, bet pritaikomas savitarnos (t.y. vieSoms) technologijoms.

Suvokiama nauda yra dar viena esminé vieSos savitarnos tipo technologijos kokybés
aspektas (Katja Gelbrich, 2014), kuris savitarnos klientams zada malonesng patirtj ir papildoma
verte: sutaupyti laiko, maziau reikalingy pastangy sandorio atlikimui, trumpesnj laukimo laikg -
padidéjusj paslaugy efektyvumg (Ding, 2007, Meuter, 2000, Katja Gelbrich, 2014). Skirtingy
autoriy nagrinéjamas paslaugy patogumas analizuojamas per kliento praleistg laikg ir pasitelktas
pastangas technologijos naudojimui, kurie yra svarbiausi paslaugy teikimo rezultatams. Klientai
vertina patogumg ir naudg jvairiais aptarnavimo proceso etapais. Laiko ir reikalingy pastangy
reikalavimai, kuriuos jie suvokia kiekviename etape, gali turéti jtakos jy bendram paslaugy
patogumo ir naudos vertinimui. Pasak Yoon C. Cho (2015), sistemos patogumas, paprastumas yra
esminis vieSos savitarnos sistemos kokybés aspektas ir gali atspindéti jvairius paslaugos suteikimo
etapus, jskaitant skenavimg, informacijos atnaujinimg, gavimg, Saltinj, atsiskaitymg. Vienas i
pagrindiniy skirtumy tarp vieSy ir internetiniy parduotuviy yra informacijos, pateikiamos
apsiperkant, kiekis. Prisijungus prie interneto, naudojantis privacia savitarna, vartotojai daznai
susiduria su jvairios ziniasklaidos ir pardavéjy sitilomomis akcijomis. Daugelis jmoniy pirmenybe
teikia individualiems pardavimams, t.y. pardavéjas stengiasi parduoti produkta, ypa¢ pabrézdamas
produkto savybes, tokias kaip produkto kokybé ir tinkamumg konkreciam pirkéjui, todel gali
atrodyti, kad pirkéjas, naudodamas privataus tipo savitarng gauna daugiau informacijos. Taciau
informacija yra susijusi su marketingu ir pardavimy skatinimu, 0 ne su sistemos naudojimu ar
papildoma informacija apie jsigyjama preke.

Lengvas naudojimas siejamas su klienty lukesciais, kad sgveikaujant su technologija
nereikés jokiy pastangy (Davis, 1989). Nenuostabu, kad paprastas ir patogus savitarnos sistemos
naudojimas yra svarbus veiksnys, darantis jtaka klienty pasitenkinimui, emocijoms, paslaugy bei

pacios sistemos teigiamam vertinimui (Chen et al., 2009; Yen, 2005; Weijters et al., 2007).
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Kadangi paslaugy teikimas palickamas klientams, jie turi sugebéti efektyviai valdyti sistema, o tai
labiausiai priklauso nuo jos paprasto naudojimo ir galiausiai lemia suvokiama kontrolg. Klientai
yra linke naudoti sistemas, kurios yra suvokiamos kaip paprastos ir nesudétingos (Lin ir Hsieh,
2011). Ir atvirksciai, nustatyta, kad ,,technologijy projektavimo problemos®, susijusios su tokiomis
problemomis kaip sunkiai suprantama technologija, yra svarbus klienty nepasitenkinimo Saltinis
(Meuter et al., 2003; Snellman ir Vihtkari, 2003). Sistemos sudétingumas gali trukdyti klienty

suvokiamai kontrolei ir sugeb¢jimams atlikti norimus veiksmus, operacijas.
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2. Sprendimo naudoti vie§a savitarng teorinis darbo modelis

Siam darbui naudojamas teorinis modelis pateiktas 4 paveiksle. Teorinis modelis yra
paremtas informacija, gauta i§ ankstesniy savitarnos technologijy tyrimy bei gautos i
mokslinés literatiiros teorijos apzvalgos. Kaip matyti i§ 4 paveikslo, modelj sudaro kliento
asmeninis novatoriSkumas, t.y. poziiris ] technologijas, motyvacija jas iSbandyti, naudoti,
technologijy priémimas, kuris daro teigiamg jtakg sprendimui pasinaudoti savitarnos sistema.
Asmeninis novatoriSkumas, pasinaudojus savitarna daro jtakg suvokiamai visokeriopai
patiriai, kuri susideda 1§ suvokiamos kontrolés, t.y. galimybés valdyti, kontroliuoti patj
paslaugos suteikimo procesg. Suvokiamas naudojimo paprastumas ir suvokiama nauda seka
1§ technologijos priemimo modelio, tinkamo aiSkinti ir analizuoti Siuolaikines savitarnos
sistemas. Sie du veiksniai taip pat kyla i§ asmeninio novatoriskumo, kuo jis didesnis, tuo
labiau juntamas ir suvokiamas sistemos paprastumas ir galimybé ja kontroliuoti. Sgveikos su
savitarna padarinys yra suvokiama emociné nauda, t.y. sistemos teikiamas emocinis
pasitenkinimas, jausmai ja besinaudojan¢iam Zzmogui, vizualiai patrauklus dizainas, estetika,

malonus skleidziamas garsas.

Suvokiama
kontrolé

Suvokiamas
naudojimo
paprastumas
Asmeninis Sprendimas

novatoriSkumas Suvokiama nauda naudotis

\ (sandorio savitarna

efektyvumas)

\

Suvokiama
emociné nauda
(estetika,
idomumas)

4 pav. Klienty sprendimo naudoti savitarnos technologija teorinis darbo modelis (3altinis:
darbo autoré, remiantis Parasuraman, 2000, Meuter 2003, Collier ir kt. 2006, 2010, 2014, 2018,
Wang 2012, Icek Ajzen 1985; )
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Pasinaudojgs sistema klientas analizuoja jos suteiktas naudas jam ir priima sprendima
naudotis savitarna ateityje ar ne. Svarbu, kad suvokiama nauda apima ne tik sandorio
efektyvuma, greitj, funkcionaluma, bet ir kliento jausmus, emocijas, todél reikia atsizvelgti
ir | jo asmenines savybes. Palankus ar nepalankus poziiiris | savitarnos technologijas,
tiesiogiai susij¢s su asmeniniu novatoriSkumu daro jtakg sprendimui naudoti ir ateityje testi
savitarnos sistemy naudojimg. O faktiniam asmens elgesiui atlikti turi jtaka jo suvokiama
savitarnos nauda, kuri remiantis anks¢iau atliktais tyrimais yra labiausiai susijusi su modelyje
iSvardintais veiksniais: suvokiama kontrole, naudojimo paprastumu, suvokiama nauda ir
emociné nauda.

Suplanuoto elgesio teorija remiasi esamomis vartotojy poziiirio ir elgesio teorijomis
rodo, kad suvokiama kontrol¢, be kity konstrukcijy, yra svarbus veiksnys numatant klienty
ketinimus pakartotinai atlikti elgesj. Suvokiamg kontrole galima dar paaiSkinti kaip individo
sugeb¢jimg jsitraukti ] dominant] elgesj. Paprastumas kaip ir kontrolé daro teigiamg jtaka
sprendimui pakartotinai naudoti vieSa savitarng. Taciau néra aiSku kurie veiksniai daro
didesng jtaka.

Atlikus ketinamg atlikti veiksma, t.y. pasinaudojus savitarna, klientas suvokia patirtg
patirt] ir vertina Sios sistemos efektyvumg (naudg), paprastumg, emocijas ir kontrolg.
Paprastumas naudoti ir suvokiama kontrol¢ yra svarbiis veiksniai, lemiantys vartotojy
vertinimg kitiems veiksmams atlikti. Modelyje matuojamas rysys tarp visy penkiy veiksniy,
kurie yra susij¢ su kliento sprendimu naudoti vie$g savitarng, siekiant i$siaiskinti, kuris is jy

yra svarbiausias kliento sprendimui naudoti vieSos savitarnos tipa.
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2.1 Kity autoriy atlikti tyrimai savitarnos technologijuy kontekste

Skirtingi autoriai nagrinéjo savitarnos technologijas analizuodami skirtingus veiksnius:
bendra klienty pasitenkinimg sistema, veiksnius, lemiancius tokiy technologijy pasirinkima
skirtinguose sektoriuose ar iSskiriant skirtingus technologijy tipus, privalumus, trokumus.
Autorius, atlikes bene daugiausiai $iuolaikiniy tyrimy, susijusiy su savitarnos technologija - Joel

E. Collier. Autorius, praeitame deSimtmetyje labiausiai gilinantis j savitarng — Dabholkar (1996).

Pirmas tyrimas - Joel E. Collier, Daniel L. Sherrell and Emin Babakus, Alisha Blakeney
Horky ,,Understanding the differences of public and private self-service technology*, 2014

Tikslas: istirti galimus savitarnos technologijy tipy skirtumus. Konkreciai, straipsnyje
nagrin€¢jama kaip vieSyjy ir privaciy savitarnos technologijy skirtumai daro jtakg klienty
apsisprendimui pasinaudoti Siomis technologijomis.

Tyrimo metodai: Anketiné apklausa. Buvo apklausti esami privaciy ir vieSyjy savitarnos
technologijy klientai i$ tos pacios pramonés Sakos. Tyrimui buvo pasirinkta nacionaliné jmoné,
kurios specializacija - filmy, sporto ir muzikos pramogy teikimas klientams per namuose teikiamag
savitarnos technologija (klientas internetu, per programéle nusiperka prieigos raktg prie muzikos,
filmy ir pan.). Apklausa buvo atlikta 500 atsitiktinai atrinkty pramogy kompanijos lankytojy, kuriy
savitarnos lygis buvo nevienodas. Norint paskatinti atsakyti j klausimus, kiekvienam respondentui,
uzpildziusiam ir gragzinusiam apklausg, ménesio sgskaitai buvo suteikta nuolaida. Atlikus tyrimus
su privadia savitarnos technologija, buvo atliktas tyrimas su vie$a savitarna. Antram tyrimui
naudota nacionalinis kino teatry tinklas, kuris naudoja savitarnos technologija, vadinamg
automatizuota déze (angl. Vending machine). Sis viesos savitarnos tipas leido klientams jsigyti
bilietus dabartinéms ir busimoms laidoms per keturis savitarnos kioskus, jsikiirusiy netoli teatro
jéjimo. Antram tyrimui naudojami tie patys elementai tyrimo instrumente kaip ir pirmame tyrime,
Siek tiek pakeitus formuluotes, taikomas konkreciam savitarnos tipui. IS viso | antro tyrimo
klausimus, atsaké 213 kino lankytojy.

Rezultatai: analizé atskleidzia, kad vieSosios ir priva¢ios savitarnos technologijose klienty
kontrolé ir patogumas suvokiami skirtingai. Be to, klientai labiau akcentavo skirtinga: emocinj

arba racionaly paslaugy patirties vertinimg pagal savitarnos technologijos tipa.
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Antras tyrimas. Joel E. Collier ir kiti “ Why the little things matter: Exploring situational
influences on customers' self-service technology decisions”, 2014

Tikslas: suprasti, kaip jmonés valdomi situaciniai veiksniai daro jtakg vartotojy pozitiriui
1 savitarnos naudojimg. Atskleisti kokia situaciné jtaka pritraukia ar atbaido klientus nuo savitarnos
kanalo pasirinkimo. (mazmeninéje prekyboje). Kalbama apie vieSos savitarnos tipa — savitarnos
kasas.

Metodai: Autoriai naudoja istekliy derinimo teorija kaip teorinj pagrinda, kad
konceptualizuoty ir empiriSkai patikrinty modelj, nagrinéjant] santykj tarp situaciniy kintamyjy ir
klienty pirkiniy efektyvumo vertinimus, suvokiamg laiko spaudimg ir bendrg poziiirj | savitarnos
naudojimg. Autoriai empiriSkai sukiir¢ apklausa, kurig sudar¢ 30 elementy iSbandyti
konceptualiame modelyje sitilomus santykius

ISvada: suvokiamas laiko spaudimas ir apsipirkimo efektyvumas yra reikSmingi nustatant
pozitr]  savitarnos naudojimg. Laiko spaudimo suvokimui naudojant maisto prekiy savitarnos
kasas reik§mingai daro jtakg pirkéjo uzsakymo dydis. Darbuotojy buvimas yra reik§mingas laiko
spaudimo prognozatorius. Kaip galimg prieSingy santykiy paaiskinimg, autoriai siiilo, kad
savitarnos zonos klientai darbuotojus gali vertinti kaip vagystés atgrasymo priemong, o ne galimag
pagalba, kuri gali padidinti suvokiamg nerimg ir spaudima uzbaigti savitarnos sandorj. Kalbant
apie apsipirkimo efektyvumag, autoriai nustaté, kad vietos patogumas, tolerancija laukti ir
uzsakymo dydis turéjo didele jtaka klienty vertinimui apie sandorio patirt]. Galiausiai klienty
vertinimai, kaip naudoti savitarnos technologijas, yra pusiausvyra tarp efektyvaus sandorio

sukiirimo nepriverciant klienty jaustis skubotais Siame procese.

Trecias tyrimas. Jiun-Sheng Chris Lin, Pei-Ling Hsieh “ The influence of technology
readiness on satisfaction and behavioral intentions toward self-service technologies «, 2007

Tikslas: i$nagrinéti klienty pasirengimo technologijoms vaidmenj ir jvertinti asmeninio
novatoriSkumo jtakg pasitenkinimui savitarnos sistema.

Metodai: Online anketiné apklausa, 413 respondentai. Tikrinti autoriy sukurti teoriniai
modeliai, hipotezés.

Isvada: Pirma, rezultatai rodo, kad pasirengimas technologijoms yra svarbus
pasitenkinimo savitarnos sistema variklis. Tarp asmeninio novatoriSkumo ir savitarnos pri€mimo

yra teigiamas rySys. Tai reiSkia, kad kuo didesnis klienty pasirengimas naudotis technologijoms,
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tuo didesnis bus jy pasitenkinimas naudojant savitarng. Antra, pasirengimas technologijoms taip
pat turi didele teigiamg jtakg savitarnos pakartotinio ir tgstinio naudojimo ketinimams. Tai yra,
kuo aukstesnis klienty asmeninis novatoriSkumas, tuo didesné tikimybe¢, kad jie turés palankiy
elgesio ketinimy dél naudojimosi savitarnos technologija. Galiausiai, Sis tyrimas patvirtina, kad
kuo didesn;j pasitenkinimg Klientai patiria naudodamiesi savitarna, tuo didesné tikimybé¢, kad jie
vél ja naudos ir rekomenduos naudoti kitiems. Apibendrinant galima pasakyti, kad autoriy modelis
pateikia rekomendacijas, kada reikéty atsizvelgti j kliento pasirengimg naudotis technologijoms ir
kaip skatinti naudojimasi savitarnos technologijomis, kad biity pagerinti jmonés rinkodariniai

rezultatai.

Ketvirtas tyrimas: Collier, J.E. and Kimes, S.E.“Only if it is convenient: understanding
how convenience influences self-service technology evaluation”, 2013

Tikslas: Istirti bankomaty paslaugy kokybés matmenis ir jy santykj su klienty
pasitenkinimu mazmeninés bankininkystés sektoriuje.

Metodai: Kiekybiné anketiné apklausa.

Rezultatas: Naudojimo patogumas turi stipry teigiamg poveikj suvokiamiam savitarnos

greiCiui. Pasitenkinimg galima padidinti sutelkiant démesj j savitarnos greitj ir tiksluma.

Penktas tyrimas: Nghi Thuc Le, Sally Rao Hill & Indrit Troshan ,,Perceived Control and
Perceived Risk in Selfservice Technology Recovery*, 2020

Kai vis placiau naudojamasi savitarna, daugelis paslaugy teikéjy naudoja ta pacia
savitarnos technologija, platforma, kuri padéty pasalinti gedimus, nesklandumus atsirandanciy
savitarna pagrista sistema, paslaugos suteikimo procese. Savitarna pagrjstas atkarimas, yra
atktirimas, kurio metu vartotojai gauna pagalba naudojantis savitarna, tampa vis perspektyvesnis
paslaugy teikéjams. Konkreciai, vartotojai, naudojantys pagalba, pagrista savitarna, gali pasikliauti
tomis paciomis technologijos formomis (pvz., automatinis pagalbos vadovas, virtualiame ekrane
rodomas asistentas, pokalbiy robotas), kad i$spresty iSkilusias problemas, uzuot ieskoje zmoniy,
darbuotojy pagalbos. Savitarna pagrjsta pagalba tampa ypac svarbi, atsizvelgiant j precedento
neturintj savitarnos sistemy naudojimo augima. Paslaugy teiké¢jams yra labai naudinga pagerinti
savitarnos sistemy jsisavinimg tiek teikiant paslaugas, tiek teikiant pagalba, kai jvyksta gedimy,
taip sumazinant ar netgi pasalinant pasikliovima Zzmogaus paslaugomis ir su juo susijusias islaidas.
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Tikslas: Suprasti ir iSskirti veiksnius, turinius jtakos klienty sprendimams naudoti
pagalbines savitarnos sistemas esant jvairiems gedimams vieSoje aplinkoje (susijusias su
savitarna).

Metodai: Remdamiesi kontrolés teorija, autoriai iSnagrinéjo klienty supratimg apie
kontrole ir rizikos vaidmenj nustatant ketinima pasitelkti savitarnos sistemas Salinti technologinius
gedimus ir trikdzius. Empirinis tyrimas.

Rezultatai: Suvokiama savitarnos kontrolé ir rizika reik§mingai daro jtaka Ketinimui
naudoti savitarnos sistemas Salinti gedimams. Be to, autoriai pazymi, kad nors suvokiama rizika
tarpininkauja suvokiamos kontrolés poveikiui vartojimo tikslams, asmeniné kontrol¢ daro jtaka

suvokiamai rizikai ir ketinimui naudoti savitarng kitiems tikslams.

Sestas tyrimas. Cheolho Yoon ir Byongcheon Choi ,,Role of Situational Dependence in
the Use of Self-Service Technology*, 2020

Nors buvo atlikta daugybé savitarnos technologijy naudojimo tyrimy, mazai Zinoma apie
situacijos veiksniy svarbg asmenims priimant technologija. Sis autoriy tyrimas pasiiilé
priklausomybés nuo situacijos konstruktus ir iSanalizavo modelio vaidmenj naudojant savitarna.
Autoriai atlikdami empiring analize, kuriame derinamas priklausomybés nuo situacijos kintamasis
su suvoktu technologijos naudingumu ir suvokiamu naudojimo paprastumu sukiiré technologijos
priémimo modelio kintamuosius, kurie dazniausiai naudojami atliekant su savitarna susijusius
tyrimus. Situaciniai priklausomieji veiksniai reiskia, kick asmuo yra pasikliaujantis tam tikra
technologija dél jos situacijos veiksniy. Situaciné priklausomybé remiasi situaciniy veiksniy
poveikiu. Rinkodaros literatiiroje situaciniai veiksniai nurodo ,,visus tuos veiksnius, konkreciai
susijusius su steb¢jimo laiku ir vieta, kurie neiSplaukia i§ Ziniy ir kurie turi akivaizdy ir sisteminga
poveikj dabartiniam elgesiui.* Situaciniai kintamieji: suvokiamas laukimo laikas, suvokiamas kity
zmoniy spaudimas (angl. Crowdedness), vaidmens aiSkumas, socialinis spaudimas, suvokiamas
laiko spaudimas.

Tikslas: Istirti situaciniy veiksniy svarbg priimant savitarnos technologijas.

Tyrimo metodas: Anketiné apklausa. 213 respondentai. Atlikta faktoriné analizé.

I$vados: priklausomybé nuo situacijos turéjo jtakos pozitiriui j savitarnos naudojima kartu
su suvokiamu naudojimo paprastumu ir suvoktu naudingumu, o situaciné priklausomybé turé¢jo

didele jtaka ketinimui naudoti technologija.
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Septintas tyrimas. Jee-Sun Park , Sejin Ha , So Won Jeong “Consumer acceptance of self-
service technologies in fashion retail stores” 2020

Tikslas: istirti vartotojy pozitirj j savitarnos technologijas parduotuvéje ir jy norg priimti
naujas technologijas. Konkreciai, Siame tyrime buvo nagrin¢jami rysiai tarp individualiy pirkéjy
savybiy ir suvokiamy racionaliy ir emociniy savitarnos savybiy.

Metodas: internetiné apklausa buvo iSplatinta Koréjos vartotojams, kurie turéjo patirties
su parduotuviy technologijomis. Dviejy etapy analize, jskaitant patvirtinamaja faktoriaus analizg
ir taikytas struktiiriniy lyg¢iy modeliavimas.

ISvados: tiek racionalus, tieck emocinis suvokimas tur¢jo didele jtakg priimant savitarnos
technologija. Asmeninis pirkéjy novatoriSkumas ir optimizmas, sustiprino vartotojy teigiamag

1spidj ir naudojimasi savitarna, o Zema kontrol¢ ir nesaugumas — atvirksciai.
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6 lentelé. Skirtingy autoriy atlikti tyrimai savitarnos kontekste (Saltinis: darbo autoré pagal
Collier 2013, 2014, Wolfinbarger 2001, Cetto 2015, Park 2020, Robertson 2016)

Autorius

Tikslas

Metodai

ISvada

Joel E. Collier, Daniel L. Sherrell
and Emin Babakus, Alisha
Blakeney Horky ,,Understanding
the differences of public and
private self-service technology ,
2014

Skirtingi savitarnos tipai. Kaip
skirtingi tipai daro jtaka klienty
apsisprendimui pasinaudoti §iomis
technologijomis.

Anketiné apklausa.

Kontrol¢ ir patogumas suvokiami
skirtingai. Be to, klientai labiau akcentavo
emocin] arba racionaly paslaugy patirties
vertinimg pagal savitarnos technologijos

tipa.

Collier, J.E. and Kimes,
S.E.“Only if it is convenient:
understanding how convenience
influences self-service technology
evaluation”, 2013

Istirti bankomaty paslaugy kokybés
matmenis ir jy santykj su klienty
pasitenkinimu mazmeninés
bankininkystés sektoriuje.

Kiekybiné anketiné
apklausa.

Naudojimo patogumas turi stipry
teigiama poveikj suvokiamiam savitarnos
greiciui. Pasitenkinimg galima padidinti
sutelkiant démesj | savitarnos greitj ir
tiksluma.

Jiun-Sheng Chris Lin, Pei-Ling
Hsieh “ The influence of
technology readiness on
satisfaction and behavioral
intentions toward self-service
technologies “, 2007

ISnagrinéti klienty pasirengimo
technologijoms vaidmen; ir jvertinti
asmeninio novatoriskumo jtaka
pasitenkinimui savitarnos sistema.

Anketiné apklausa,
empyrinis tyrimas.

Kuo didesnis klienty pasirengimas
naudotis technologijoms, tuo didesnis bus
ju pasitenkinimas naudojant ja. Kuo
aukstesnis klienty asmeninis
novatoriskumas, tuo didesné tikimybé,
kad jie turés palankiy elgesio ketinimy
dél naudojimosi savitarnos technologija.

Nghi Thuc Le, Sally Rao Hill &
Indrit Troshan ,,Perceived Control
and Perceived Risk in Selfservice
Technology Recovery*, 2020

Suprasti ir iSskirti veiksnius,
turincius jtakos klienty
sprendimams naudoti pagalbines
savitarnos sistemas esant jvairiems
gedimams vieSoje aplinkoje
(susijusias su savitarna).

Anketiné apklausa.

Suvokiama savitarnos kontrolé ir rizika
reikSmingai daro jtaka ketinimui naudoti
savitarnos sistemas Salinti gedimams. Be
to, autoriai paZymi, kad nors suvokiama
rizika tarpininkauja suvokiamos kontrolés
poveikiui vartojimo tikslams, asmeniné
kontrolé daro jtaka suvokiamai rizikai ir
ketinimui naudoti savitarng kitiems
tikslams.

Jee-Sun Park , Sejin Ha, So Won
Jeong “Consumer acceptance of
self-service technologies in
fashion retail stores” 2020

iStirti vartotojy pozitirj j savitarnos
technologijas parduotuvéje ir ju
nora priimti naujas technologijas.
Konkreciai, Siame tyrime buvo
nagrinéjami rysiai tarp individualiy
pirkéjy savybiy ir suvokiamy
racionaliy ir emociniy savitarnos
savybiy.

internetiné apklausa.
Dviejy etapy analize,
jskaitant
patvirtinamaja
faktoriaus analize ir
taikytas struktiiriniy

lygéiy modeliavimas.

tiek racionalus, tiek emocinis suvokimas
turéjo didele jtaka priimant savitarnos
technologija. Asmeninis pirkéjy
novatori$kumas ir optimizmas, sustiprino
vartotojy teigiama jsptdj ir naudojimasi
savitarna, o Zema kontrolé ir nesaugumas
— atvir§¢iai.

Cheolho Yoon ir Byongcheon
Choti ,,Role of Situational
Dependence in the Use of Self-
Service Technology* , 2020

Istirti situaciniy veiksniy svarba
priimant savitarnos technologijas.

Anketiné apklausa.
213 respondentai.
Atlikta faktoriné
analizé.

priklausomybé nuo situacijos turéjo
itakos pozitiriui j savitarnos naudojima
kartu su suvokiamu naudojimo
paprastumu ir suvoktu naudingumu, o
situaciné priklausomybé turé¢jo didele
itaka ketinimui naudoti technologija.

Joel E. Collier ir kiti “ Why the
little things matter: Exploring
situational influences on
customers' self-service
technology decisions” 2014

Suprasti, kaip jmonés valdomi
situaciniai veiksniai daro jtakg
vartotojy pozitiriui j savitarnos
naudojima. Atskleisti kokia
situaciné jtaka pritraukia ar atbaido
klientus nuo savitarnos kanalo
pasirinkimo. (mazmeninéje

prekyboje),

Autoriai naudoja
istekliy derinimo
teorija kaip teorinj
pagrinda, kad
konceptualizuoty ir
empiriskai patikrinty
modelj, nagrinéjantj
suvokiamg laiko
spaudimg ir bendra
poziiirj  savitarnos
naudojima. Autoriai
empiriskai sukiré
apklausa.

suvokiamas laiko spaudimas (krepselio
dydis, darbuotojy buvimas) ir apsipirkimo
efektyvumas (kad vietos patogumas,
tolerancija laukti ir uzsakymo dydis) yra
reikSmingi nustatant pozitirj j savitarnos
naudojima. Svarbi pusiausvyra tarp
efektyvaus sandorio nepriver¢iant klienty
jaustis skubotais Siame procese.
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Kity autoriy atlikti tyrimai leidzia apibendrinti pirkéjy suvokiamos naudos skirtumus,
priklausomai nuo pasirinktos savitarnos technologijos (1-asis tyrimas), nors tyrime atskleidziama,
kad klienty suvokiamos emocinés ar racionalios naudos skiriasi priklausomai nuo technologijos
tipo, taCiau neatliktas iSsamesnis tyrimas kokie veiksniai labiausiai daro jtaka konkreciam
savitarnos tipui. Taip pat mokslininkai (Nghi Thuc Le, 2020) istyré savitarnos sistemy naudojima
esant gedimams, nesklandumams ar klausimams naudojant savitarnos kasas. Siame tyrime
akcentuojama ir suvokiama kontrolé per galimybe¢ valdyti apsipirkimo ar paslaugos suteikimo
procesa esant gedimui, pasikliaujant tik sistema, be kity zmoniy jsikiSimo. Rezultatai teigia, kad
klientai jaucia skirtingg kontrole, esant skirtingam savitarnos tipui ir kitiems veiksniams (pvz., kity
klienty buvimas Salia) ir nuo skirtingai suvokiamas rizikos ir kontrolés, klientai linke rinktis
savitarng tolimesniam naudojimui. Joel E. Collier tyrimai atskleidzia klienty suvokiamas vertes:
racionalumg, emocin¢ nauda, kontrolg.

Skirtingy autoriy atlikti tyrimai akcentavosi ] klienty poziiirj ] savitarnos technologijas
(Jee-Sun Park, 2020). Tyrimy rezultatai pabrézé vartotojy asmeninj novatoriskumg ir kontrolés
svarba, kaip vieng i§ svarbiausiy veiksniy, lemianciy savitarnos naudojimg ir jos pasirinkimag
ateityje.

Nors viena pagrindiniy, skirtingy jmoniy, nepriklausomai nuo sektoriaus, kurioje ji dirba,
didZiausia motyvacija diegti savitarnos sistemas yra iSlaidy mazinimas, greitis ir patogumas,
galima daryti prielaidg, kad jas diegianciai jmonei svarbu nustatyti ir zinoti veiksnius, kurie
labiausiai daro jtaka tokiy priemoniy naudojimuisi, nes nuo to priklauso ar investuotos léSos
atsipirks ir gerés klienty suvokiamas pasitenkinimas paslauga ar net pa¢ia jmone. Tac¢iau norint
geriau suprasti $iuos veiksnius ir tinkamai juos atskirti, reikia jvertinti tai, kad skirtinguose
savitarnos tipuose gali dominuoti skirtingi veiksniai, darantys jtakg naudojimuisi bei suvokiamai
klienty emocinei (pasitenkinimas, estetika, jdomus naudojimas), suvokiamai patogumo,
efektyvumo naudai ir kontrolei, o visy $iy veiksniy suvokimui ir interpretavimui daro jtakg kliento
asmeninis novatoriSkumas. Apibrézus suvokiamus veiksnius, reikia empiriniy jrodymy dél $iy
veiksniy daromos didziausios jtakos naudojimuisi savitarna. Tod¢l $ie tyrimo tikslas yra iSskirti

veiksnius, darancius didZiausig jtaka vieSy technologijy naudojimuisi, Lietuvos rinkoje.
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3. Veiksniy, darancdiy jtaka savitarnos pasirinkimui empirinio tyrimo
metodologinis pagrindimas

Ivertinus anks¢iau atliktus tyrimus ir skirtingy autoriy naudotus tyrimo metodus, nustatyta,
kad dazniausiai naudotas anketinés apklausos metodas, o gauty duomeny analizei naudoti
papildomi jrankiai, kaip SPSS programiné jranga.

Daugelis autoriy naudojo apklausa (5 lentel¢) kaip tyrimo metoda. O pagal V. Dikciy
apklausa geriausia tirti:
pirkimo elgseng;
pasirinkimo kriterijus;
vartojimo elgseng;
vartotojy pasitenkinima;
vartotojy poreikius;

informacijos Saltinius;

o O O o o o o

vartotojy demografinius duomenis;

0 vartotojy psichografinius duomenis.

Apklausos metodas tinkamiausias, kadangi bus tiriami zmoniy pasirinkimo kriterijai,
nuostatos ir i§ dalies interesai. Taip pat respondentai — klientai, todél tiriamas jy pasirinkimo

elgsena, pasirinkimo Kriterijai.

Kiekybinis tyrimas tinkamas ir dél to, kad Zmoniy elgesys suvokiamas kaip reguliarus,
kadangi tiriamas respondenty apsipirkimas vieSoje erdvéje, o jj respondentai atlieka reguliariai
(perka savitarnos kasose, naudojasi interaktyviu zemélapiu parduotuvése, naudojasi savitarnos

kioskais).
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3.1 Veiksniuy, daran¢iy didZiausig jtaka klienty vieSos savitarnos pasirinkimui empirinio
tyrimo eigos struktiira
Tyrimo tikslas — nustatyti svarbiausius veiksnius, darancius jtakg klientams naudotis vie$a
savitarnos technologija.
Tyrimo uzdaviniai:
1. Nustatyti klienty suvokiamg kontrolg naudojantis viesa savitarnos technologija;
2. Nustatyti klienty suvokiamg naudojimo paprastumg naudojantis viesa savitarnos
technologija;
3. Ivertinti kliento suvokiamg pasitenkinimg ir gaunamg naudg, naudojantis vieSa
savitarnos technologija.
4. Atskleisti veiksnius, daranCius didZiausig jtakg klienty pasirinkimui pakartotinai

pasinaudoti viesa savitarna;

Tyrimo problema, klausimas: Kokie veiksniai daro didZiausig jtakg klientams naudotis
viesa savitarnos technologija?

Tyrimo objektas: Klienty ir vieSy technologijy saveika.

Tyrimo etapai:

1. Tyrimo metodikos parengimas.

2. Pagal teorinj model] nustatyti tikslingus ir aiSkius anketinés apklausos klausimus
respondentams, skirtus istirti teoriniame modelyje iSskirtus aspektus, lemiancCius pasirinkima
pasinaudoti viesa technologija.

3. I8analizavus kity autoriy atliktus tyrimus ir teorijg apie taikomas vieSas Savitarnos
technologijas, klienty suvokiamg naudojimo paprastumg, gaunamg nauda ir kontrole, iSskirti
tyrimo problema.

4. Atlikti zvalgybinj tyrimg.

5. Nustatyti tyrimo metodo — apklausos, trikstamus klausimus arba klausimus, kurie neturi
jokios sasajos su nagrin¢jama problema.

6. Jeigu reikalinga, pakoreguoti anketa, atlikti tyrima.

7. Atlikus klienty apklausa, nustatyti kokie veiksniai labiausiai daro jtakg klientams vieSos
savitarnos technologijy pasirinkima.

8. Apibendrinti tyrimo rezultatus.
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Tyrimo klausimas, objektas,

""""""""""""""""""""""" > problema

|

Literattros analizé,

kity atlikti tyrimai
[

Preliminaraus klausimyno Klausimy
S . e
sudarymas papildymas/istrynimas

Anketos klausimynas

I _ Zvalgybinis tyrimas

Rezultaty gavimas

A

Analiz¢é suvokiamos
kontrolés, pasitenkinimo,
naudos, naudojimo
paprastumo bei asmeninio
inovatyvumo jtaka, kurig
suteikia savitarna, naudojant §
SPSS DA

Svarbiausiy faktoriy ir
veiksniy, daran¢iy didziausia
jtaka vieSos savitarnos
pasirinkimui, i$skyrimas.

Numatomos apklausos iSvados

5 pav. Tyrimo struktiira (Saltinis: darbo autor¢, remiantis V. Dik¢ius, 2011)
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3.2. Empirinio tyrimo metodika

Apklausos biido pasirinkimas. Atlickama anoniminé apklausa internetu (online) per
Facebook ir apklausa.lt platformas, kadangi apklausa gyvai yra pavojinga dél vyraujan¢io COVID-
19 viruso ir karantino. Informacija bus renkama vir§ keliy ménesiy. Tyrime, pagal tyrimo imtj,

turéty dalyvauti 384 respondentai — nuo 15 mety iki 69 m. Respondentai patys, uzpildydami

elektroning apklausg atsako ] tyréjo pateiktus anketos klausimus, jiems pateikiama anketos
pildymo instrukcija bei sagvoky paaiskinimai. Kadangi anketavimas yra individualus, respondentui
atsakyti | klausimus laikas néra ribojamas. Svarbu, kad prie§ apklausg bus pateiktas trumpas
apklausoje naudojamy sgvoky aprasymas, kad biity iSvengta klaidingo sgvoky interpretavimo.
Respondentams suteikiama galimybé susisiekti su autore, norint patikslinti klausimus ar iSkilus
neaiSkumams.

Imties nustatymas. Siekiant uZztikrinti tyrimo reprezentatyvumg imtis formuojama
atsizvelgiant j Lietuvos Statistikos departamento duomenis apie Vilniaus apskrities gyventojy
pasiskirstymag pagal amziy (Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés
duomenys — 2020 m.). Sie kriterijai svarbiis ir pakankami, kad galima biity nustatyti btinos imties
dyd;.

Anketos parengimas ir suderinimas. Apklausa siekiama aprépti kuo daugiau Zmoniy
bent kartg pasinaudojusiy ar nuolat besinaudojanciy vieSa savitarnos technologija — savitarnos
kasos mazmeninése parduotuvése (pvz. Maxima ar Iki ,bitutés” savitarnos kasos), savitarnos
kioskai (angl. Vending machine). Sudarant klausimyng atsizvelgiama ir j tai, kad respondentai,
ypac vyresnio amziaus Zzmonés gali nezinoti kas yra viesa savitarna bei savitarnos savoka, ar jiems
néra teke Siomis technologijomis naudotis, dél to jie negali iSreiksti savo nuomonés apie Sios
technologijos naudojima, naudg. Laikoma, kad vyresni nei 69 mety respondentai nesinaudoja

savitarnos sistemomis ir néra jtraukiami j imtj.
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Duomeny suvedimas ir apdorojimas. Analizuojant duomenis naudojama Microsoft
EXCEL ir statistine SPSS programos jrankiai. Gauti rezultatai pateikti grafikuose, lentelése su
skaitine gauty rezultaty isSraiSka. Po pateiktais grafikais pateikiamas gauty rezultaty
apibendrinimas, analiz¢é bei iSvados.

Tyrimo rezultaty analizé. Pirmiausia, autoré naudojasi apraSomaja statistika, kad galima
biity pateikti bendrus duomenis apie respondentus (amziy, lyti, vidurkj). Taip pat svarbu
iSanalizuoti tyrimo priemoniy patikimumg — matavimui skirtos priemonés kokybés kriterijus,
reiskiantis matavimy tiksluma, stabiluma, pastovuma. Sis kriterijus parodo, kaip, naudojant tyrimo
priemong, skirtg iSmatuoti tiriamojo objekto savybe/tiriamaji objekta, yra uztikrinamas matavimy

tikslumas ir stabilumas.

3.2.1 Empirinio tyrimo metoduy pagrindimas

Atliktas kiekybinis tyrimas. Pasirinktas apklausos metodas. Apklausos metodas
tinkamiausias, kadangi tiriami Zzmoniy poreikiai, nuostatos ir i§ dalies interesai (V. Dik¢ius, 2011).
Siekiama nustatyti zmoniy nuomone dél pasirinkimo pasinaudoti vie$a savitarnos technologija.
Taigi apklausa bus instrumentas informacijai i§ respondenty surinkti i§ anksto apgalvojus jiems
uzduodamus klausimus. IS anksto apgalvota apklausa susistemins gautg informacijg ir reikés
maziau laiko duomeny apdorojimui, galima bus patikimai jvertinti apklausos patikimuma
naudojantis statistiniais matematiniais metodais.

Kad apklausa bty kokybiSka, joje pateikti klausimai, kurie padeda jvertinti klienty
suvokiamg technologijos kontrole, pasitenkinimg, naudojimosi paprastuma, bei suteikiamg nauda,
gaunamg naudojantis savitarna. Taip pat klienty asmeninj novatoriskumg. Svarbu, kad pateikty
klausimy kiekis yra optimalus bei klausimy formuluoté yra aiski ir suprantama respondentui bei
orientuota j tikslines apklausiamyjy grupes, nes tyrimo patikimumas labai priklauso ir nuo

respondenty subjektyviy atsakymy i juos.
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3.2.2. Imties nustatymas ir tyrimo populiacija

Laikoma, kad tyrimo populiacija galéty buti darbingo amziaus zmonés, nuo 15 mety
amziaus ir vyresni asmenys, iki 69 m. Taip pat, vyresni nei 69 m. asmenys nesinaudoja savitarnos
sistemomis, nes jy naudojimas suvokiamas kaip per sudétingas, todél populiacijg galima nustatyti
pagal Lietuvos statistikos departamento pateikta gyventojy skaiciy.

Tyrime apklausiami darbingo amziaus Zmonés nuo 15 mety, nes tokio amziaus asmuo yra
potencialiai pastovus viesy savitarny naudotojas. Kad galima biity palyginti gautus rezultatus tarp
skirtingy amZiaus grupiy, biitina apklausti ir vyresnius asmenis. Tyrimui yra svarbi respondenty
gyvenamoji vieta (miestas ar kaimas), kadangi vieSos savitarnos dazniau yra diegiamos didesnése
parduotuvese, prekybos centruose, kuriy néra kaime.

Planuojant tyrima, svarbu nustatyti reprezentatyvig imtj, kuri leisty daryti statistiSkai
reikSmingas iSvadas. Tyrimo imtis apskaiciuota atsizvelgiant j populiacijos dydj, t.y. pasirinkus 5
proc. paklaidg ir 95 proc. tikimybe. Apskaiiuota naudojant internetines imties skaiciuokle
(http://www.surveysystem.com/sscalc.htm) (5 pav.). Pagal Lietuvos Respublikos statistikos
departamento 2020 mety duomenis, darbingo amziaus zmoniy nuo 15 iki 69 mety buvo i§ viso
1969910 gyventojy. Darant prielaida, kad puse populiacijos bent kartag buvo pasinaudoje viesa
savitarna, populiacijos dydis atitinka 984955. Skai¢iuojant tyrimo imt}, pasirinkus 5 proc. paklaida
ir 95 proc. tikimybe, apskai¢iuota imtis — 384. Sios tyrimo imties uZpildytos anketos turi biti

tinkamos analizei.
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Determine Sample Size

Confidence Level:  (®95% | 99%
Confidence Interval: |5

Population: 934955 7 Populiacijos dydis

Calculate Clear

Pasikliautinis intervalas

|

Apskai€iuotas imties

Sample size needed: |384 ‘—1—/ dydis

6 pav. Imties dydzZio skai¢iavimas (Saltinis: http://www.surveysystem.com/sscalc.htm)

Lietuvos Respublikos statistikos departamento duomenimis 2020 metais, nuolatiniy
Lietuvos gyventojy, vyry yra 44,5 proc., o motery — 55,5 proc. Taigi nustatyta, jog vyry reikia
apklausti 187, motery — 235 (7 pav.).

I tyrimg 15 m. ir vyresni asmenys jtraukiami tik gavus jy sutikimg, pabréziant, kad jy
dalyvavimas tyrime yra savanoriskas ir jie turi teis¢ apklausoje nedalyvauti. Taip pat svarbu

apklausti kuo jvairesnio amziaus respondentus nuo 15 m. - 69 m.

IMTIS 384

Vyry: 173 < > Motery: 211

7 pav. Imties dydzio skai¢iavimas tarp vyry ir motery (Saltinis: autoré, pagal Lietuvos

Respublikos statistikos departamento iSankstiniai 2020 mety duomenis)
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3.3. Tyrimo sunkumai ir apribojimai

Tyrimo metu surinkta informacija atspindi tik tuo metu pateikta respondenty nuomong.
Pavyzdziui, veikiant kitiems iSorés veiksniams, respondenty vertinimai gali kisti. Svarbis
pasikeitimai jvyko 2020-2021 metais, tyrimo metu, dél COVID-19 viruso Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nr. 207 nutarimu Salyje buvo jvestas karantinas. Dél karantino jvedimo ir stipriai
iSplitusio viruso buvo skelbiami reikalavimai dévéti apsaugines kaukes, vengti kontakty bei
rekomendacijos nesilankyti parduotuvése, kad bty iSvengiama papildomy kontakty su kitais
klientais ar jmonés darbuotojais. Buvo sustabdyta ne tik vieSojo maitinimo paslaugos, bet ir
daugumos parduotuviy bei banky veikla. D¢l tokiy reikalavimy ir savisaugos, naudojimasis
savitarnos kasomis isaugo. Kai kuriuose prekybos centruose buvo pastatyti savitarnos kioskai, kur
zmonés galéjo jsigyti apsaugos priemoniy: kaukiy, dezinfekcinio skyséio. Taip pat vykdyti
tiesioging apklausa buvo nejmanoma, nes biitina laikytis atstumo ir vengti zmoniy kontakto.
Darant iSvadas svarbu atsizvelgti | Siuos veiksnius.

Be to, nors buvo siekiama surinkti jvairig dalyviy populiacijg skirtingo amziaus tarpsnio
pasiskirstymo poziiriu, siekiant padidinti visy amziaus grupiy reprezentatyvumga, galutinéje
gautoje imtyje dominavo jauny (18-35 m.) klienty atsakymai, todél vyresni dalyviai nepakankamai
jsitrauké ] tyrimus, kurie galéjo turéti jtakos rezultatams. Taigi tai yra aspektas, kurj reikéty
iSspresti atliekant tolimesnius tyrimus. Taip pat bty labai naudinga sutelkti démesj j tam tikra
pramonés rus] ar net analizuojama Salj, pvz., maisto pramong, bankines paslaugas, drabuziy ar
elektronikos prekiy pramone, Vokietijos, Anglijos rinkas, nes skirtingy pramonés Saky ar net
skirtingy Saliy klientai gali skirtis dél vieSy savitarnos technologijy naudojimo patirties. ISplétus §j

tyrima kituose kontekstuose, Siame tyrime rasti rezultatai buty dar labiau pagrijsti ir jvairiapusiai.
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4. Veiksniy, lemianc¢iy vieSos savitarnos pasirinkima, Zvalgybinis tyrimas

Prie§ atliekant pagrindinj tyrima svarbu atlikti Zvalgybinj tyrima, kad buty aisku ar

uzduodami klausimai yra aiskiis respondentams. Taip pat iSankstini tyrimas padeda nustatyti

ir ateityje iSvengti galimo klaidingo interpretavimo. Zvalgybinio tyrimo tikslas gauti

griztamaji rysj i$ respondenty, jsitikinti, kad klausimai yra tinkami atsakyti j tyrimo klausima

ir problema.

Tyrime ir visame darbe naudotos sgvokos apibréziamos Zemiau pateiktoje lenteléje. Joje

nurodyti kokia buvo uZduoti klausimai respondentams, siekiant iSsiaiskinti jvairiy faktoriy

interpretavima ir suvokima klienty pozitriu bei demografiniai klausimai (7 lentele).

7 lentelé. Tyrime naudojamy sgvoky paaiSkinimai (Saltiniai: Y.Vakulenko ir kiti, 2019,
Collier ir Kkiti, 2010, 2014; Robertson ir kiti, 2016).

Matuojamas ApibréZimas Klausimai Saltiniai
reiSkinys
Collier,
Lytis 2014;
Klausimai, padedantys jzvelgti tam | Amzius
tikro elgesio ketinimus, AS bent kartg buvau
Demografiniai priklausomai nuo amziaus ar pasinaudojes/usi vie$a savitarna
klausimai Iyties. (Taip/Ne)
Parasuraman,
1. Kiti zmonés kreipiasi j mane 2000;
patarimo ar kitais klausimais dél
Reiskia zmoniy polinkj priimti ir naujy technologijy
Asmeninis naudoti naujas technologijas
inovatyvumas jvairiems tikslams pasiekti 2. AS noriai naudoju
(apsipirkimo, darbo ir t.t.) pazangiausias, naujausias
technologijas
3. AS neatsilieku nuo
technologiniy poky¢iy savo
interesy srityje
Suvokiama Ji nurodo asmens suvokimg lengva | 4. Paprastai be kity pagalbos galiu | Ajzen, 1985;

elgesio kontrolé

ar sunku atlikti dominant;j elgesj.
Suvokiama elgesio kontrole
jvairiose situacijose gali skirtis, dél
to zmogus gali patirti skirtinga
elgesio kontrolés suvokimg.

i$siaiskinti naujy, inovatyviy
technologijy produktus ar
paslaugas, jy naudojima

5. Naudojimasis savitarnos sistema
man néra sudétingas
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Matuojamas Apibrézimas Klausimai Saltiniai
reiskinys
6. Manau, kad naudojant
savitarnos sistema galiu
kontroliuoti paslaugos suteikimo
tempa
Teigiamy pasekmiy, kurias sukelia | 7. AS sutaupau laiko naudojantis Parasuraman,
konkretus veiksmas, suvokima. savitarnos sistema 2000; Cheolho
Suvokiama Savitarnos technologijy kontekste Yoon, 2020;
nauda — efektyvesnis, t.y. greitesnis, 8. Naudojant savitarnos sistema,
sklandesnis aptarnavimo procesas. | manau, kad galiu gauti paslaugg
efektyviau
9. Manau, kad savitarnos
technologijos suteikia zmonéms
daugiau galimybiy palengvinti
savo kasdienj gyvenima
Asmens suvokiamas savitarnos 10. Man néra sunku atlikti jvairias | Cheolho Yoon,
sistemos naudojimosi operacijas naudojat savitarng 2020;
Naudojimo sudétingumas.
paprastumas 11. Manau, kad savitarnos sistema
neturi tritkumy
12. AS lengvai suprantu ir moku
naudotis savitarnos sistema
Savitarnos sistemy kontekste tai 13. Savitarnos technologijy Cheolho Yoon,
rei$kia sistemos naudojimo naudojimas man yra jdomus 2020; Jee-Sun
Suvokiamas komforto, jdomumo, patrauklumo | 14. Man patinka kaip vizualiai Park, 2020;

pasitenkinimas

laipsnj.

atrodo savitarnos sistemos

15. Naudojimasis savitarnos
sistema i§ esmés patenkina mano
lukescius

Sprendimas
naudotis
vieSaja
savitarna

Sprendimas pasinaudoti ir tgsti
ateityje vieSos savitarnos
naudojima.

16. AS Zadu ateityje testi
savitarnos sistemy naudojima

17. Ten, kur bus jdiegta savitarnos
sistema as ja pasinaudosiu

18. AS noréciau, kad ten kur to
néra, biity jdiegta savitarnos
sistema

Jee-Sun Park,
2020; Collier,
2014;
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I§ viso zvalgomajame tyrime dalyvavo 42 zmongs, tikslingai ir i visus klausimus (taip |
kontrolinj ,,A$ bent kartg buvau pasinaudojes/usi viesa savitarna (Taip/Ne)*) teigiamai atsaké Vvisi
respondentai. Laikoma, kad toks kiekis pakankamas teigti, kad zZvalgybinis tyrimas jvyko, kadangi
tai sudaro ~10 proc. nuo tyrimo imties.

Tikrinamas vidinis suderintumas. Kadangi matavimo priemon¢ (klausimyng / anketg)
naudojama tyriamojo objekto pozymiams, biiklei vertinti, priimtina Cronbach alfa reikSmé siekia

0.786, todél laikome ja ir anketos klausimus priimtina (zr. 8 lentelg.).

8 lentele. Zvalgybinio tyrimo vidinis suderintumas (3altinis: darbo autoré pagal SPSS

gautus duomenis)

Cronbach‘s Alpha N of items
.786 21

Standartin} nuokrypj gali biiti sunku interpretuoti kaip atskirg skai¢iy. IS esmés mazas
standartinis nuokrypis reiskia, kad statistiniy duomeny rinkinio vertés yra vidutiniskai artimos
duomeny rinkinio vidurkiui, o didelis standartinis nuokrypis reiskia, kad duomeny rinkinio
reikSmés yra toliau nuo vidurkio.

9 lentelé. Zvalgybinio tyrimo vidurkiai ir standartinis nuokrypis (3altinis: darbo autoré

pagal SPSS gautus duomenis)

Vidurkis Standartinis nuokrypis N
Sprendimas 4.1032 77385 42
Asm. inovatyvumas 3.9127 48310 42
Suvokiama kontrolé 2.8016 .31286 42
Suvokiama nauda 3.1032 46263 42
Naudojimo paprastumas 4.0794 .49829 42
Suvokiamas pasitenkinimas | 4.0238 57213 42
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Standartinis nuokrypis matuoja duomeny koncentracijg aplink vidurkj. Kuo labiau
koncentruoti duomenys, tuo mazesné standartinio nuokrypio reik§mé. Kadangi reikSmés néra
didesnés nei 1, galima teigti, kad duomenys yra koncentruoti apie vidurkj (9 lentelé).

Tikrinami Pirsono koreliacijos koeficientai. Visos koreliacijos sprendimo pasinaudoti ir
kity veiksniy (asmeninis inovatyvumas, suvokiama kontrolé, suvokiama nauda, naudojimo
paprastumas ir suvokiamas pasitenkinimas) yra teigiamos ir statistiskai reikSmingos (mazesnés uz
0.05).

10 lentelé. Zvalgybinio tyrimo Pirsono koreliacijos koeficientai (3altinis: darbo autoré

pagal SPSS gautus duomenis)

Sprendimas | Inovatyvumas | Kontrolé | Nauda Paprastumas | Pasitenk.
Sprendimas | 1 532 378 .681 .604 496
Pirsono | Inovat. 532 1 .080 .635 514 459
korelia- | Kontrolé 378 .080 1 042 364 602
cija Nauda 681 635 042 1 352 185
Paprastum. | .604 514 .364 .352 1 716
Pasitenkin. | .496 .459 .602 .185 716 1
Sprendimas | . <.001 .007 <.001 <.001 <.001
Inovat. .000 . .308 000 000 .001
Sig. (1- | Kontrolé .007 308 . 396 .009 .000
tailed) | Nauda .000 .000 396 . 011 120
Paprastum. | .000 .000 .009 011 . .000
Pasitenkin. .000 .001 .000 120 .000

IS gauty duomeny (Zr. 10 lentele), stipriausig koreliacija turi sprendimas pasinaudoti
savitarna ir suvokiama nauda, Pirsono koreliacijos koeficiento reikSmé lygi 0.681, p=0.000, kas
yra maziau nei 0.05, todé¢l galima teigti, kad teiginys, jog vartotojai renkasi vieS$a savitarng
koreliuoja (tiesiS8kai priklauso) su suvokiama nauda ir yra statistiSkai reikSminga. Sprendimo
naudoti ir kontrolés koreliacija palyginus su kitomis reik§mémis — silpna, teigiama. Reik§mingumo
lygis p=0.007. Teigiama, kad vartotojai renkasi vie$g savitarng koreliuoja (tiesiSkai priklauso) su

suvokiama kontrole ir yra statistiSkai reikSminga.
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Analizg tesiame ir atlickame faktoring analize, kurios metu identifikuojami tiesiogiai
nestebimi kintamieji (latentiniai faktoriai), darantys jtakg keleta stebimy intervaliniy kintamyjy.
Apskaiciuotas KMO rodiklis lygus 0.508, tai reiSkia, kad duomenys homogeniski ir juos galime
patikimai vertinti. SferiSkumo kriterijus lygus 0.000 ir yra statistiSkai reikSmingas (nes mazesnis
nei 0.05).

3 pav. priedas nr. 3 - kintamojo bendrumas - tai jo reik§miy dispersijos dalis paaiSkinama
faktoriais. Bendrumas parodo, kiek informacijos apie kintamajj liks, peréjus prie faktoriy. Visy
reik§miy X-0 bendrumas yra didesnis uz 0,40, todél teigiama, kad apie X-o elgesj, pereinant prie
faktoriy, liks maziausiai 40 procenty informacijos. Visy reikSmiy bendrumo rodikliai yra dideli,
todél teigiama, kad visi faktoriai gerai atspindi kintamajj.

8 pav. ,,Total variance explained* Parametrai: Cumulative Variance parodo, kiek procenty
kintamyjy dispersijos paaiskina i8skirti faktoriai.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % ofWariance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative % Total % of Variance  Cumulative %
1 6.699 .28 37.218 6.699 37.218 37.218 5.645 31.363 31.363
2 3767 20.926 58.144 3.767 20.926 58.144 3.464 19.247 50.610
3 1.753 9.740 67.884 1.753 9.740 67.884 21186 11.757 62.368
4 1.356 7.536 75.420 1.356 7.536 75.420 1.812 10.069 72,436
H 1.033 5.737 B1.156 1.033 5.737 81.156 1.570 8.720 81.156
i .868 4.821 B5.977
7 651 3619 B9.596
B 603 3.350 92.947
9 .350 1.945 94,892
10 265 1.470 96.361
11 234 1.301 97.663
12 163 908 98.570
13 100 557 99.128
14 .098 544 99.672
15 .029 162 99.834
16 017 097 99.931
17 .00g 049 99.979
18 .004 021 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

8 pav. Faktorinés analizés rezultatai (Saltinis: darbo autoré pagal SPSS gautus duomenis)
,Cumulative* stulpelyje pateikiama bendra dispersijos procentiné dalis, apskai¢iuota pagal
dabartinius ir visus ankstesnius veiksnius. Pavyzdziui, tre€ioje eilutéje rodoma 67,88 verté. Tai

reiskia, kad pirmieji trys veiksniai kartu sudaro 67,88% visos dispersijos.
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Kadangi atlikus zvalgybinj tyrima nenustatyta klaidy ar dideliy anomalijy, laikoma, kad

tyrimui naudoti klausimai yra tinkami autoriniam tyrimui. Taciau duomeny analizei reikéty

panaudoti daugiau statistiniy metody. Tai galima bus padaryti gavus daugiau respondenty

atsakymuy.

4.1 Zvalgybinio tyrimo i§vados ir tolimesnis tyrimas

Duomeny analizei biitina atlikti regresine analize, kad galima biity jvertinti priklausomy

ir nepriklausomy veiksniy tarpusavio sgveika.

Pagal A. Rackauska, regresiné analizé taikoma priklausomo dydzio galimoms

reik§méms prognozuoti, jvairiai jo elgsenai nagrinéti, svarbiems veiksniams nustatyti.

Nepriklausomus kintamuosius — suvokiamg kontrolg, naudojimo paprastuma,

suvokiamg pasitenkinimg, suvokiamg nauda, asmeninj inovatyvumag tirti jy santykj su

priklausomu kintamuoju — sprendimu pasinaudoti arba testi vieSosios savitarnos

naudojima.

Zvalgybinio tyrimo i$vados:

1.

I8skirti veiksniai (asmeninis inovatyvumas, suvokiama kontrolé, suvokiama

nauda, naudojimo paprastumas ir pasitenkinimas) statistiSkai reikSmingos ir turi stiprig

koreliacijg su sprendimu pasinaudoti vieSa savitarna.

2.
3.
4.
5.

Duomeny validumas yra priimtinas.
Analizuojami duomenys yra patikimi ir homoskedastiski.
Visi analizuojami faktoriai gerai atspinti kintamajj.

Kity mokslininky nustatyta, kad klienty suvokiami kontrolés,

pasitenkinimo, naudos, asmeninio inovatyvumo, naudojimo paprastumo aspektai

priklauso nuo savitarnos tipo, taciau néra iki Siol atlikty tyrimy, kurie nustatyty kokie

veiksniai labiausiai daro jtakg naudojimuisi konkreciai vieSos savitarnos tipu.

6.

Tolimesnei duomeny analizei ir duomeny interpretavimui svarbu surinkti

daugiau respondenty atsakymy j anketa ir atlikti daugialypeg regresing analize.

7.

Tolimesniam tyrimui naudojama ta pati anketa.
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5. Veiksniy, lemianciy klienty vieSos savitarnos pasirinkima empirinio tyrim
rezultatai

Kadangi atlikus Zvalgybinj tyrimg anomalijy nenustatyta, anketos klausimai nebuvo
pakeisti ar perfrazuojami. Galutinéje tyrimo apklausoje dalyvavo 303 asmenys. Nei vienas i$
respondenty neatsaké ,,ne“ j kontrolinj klausimg: a$ anksCiau naudojau vie$g savitarnos
technologija. Todél visy respondenty atsakymai dalyvavo tyrime. Apklausoje dalyvavusiy
respondenty pasiskirstymas pagal lyt] pasiskirsté gana tolygiai ir atitiko prie§ tai minétg
salyga: 47,8% buvo vyrai ir 52,2% moterys. Didelé respondenty dalis buvo jaunesni asmenys,
sulauke 18-25 mety (38,5%) ir 26-30 mety (36,5%), 30-50 mety (16,8%) 0 vyresni nei 50
mety - 8,2% respondenty.

Kadangi numatoma tyrimo imtis neatitiko galutiniy respondenty atsakymy, pagal
numatomg 5% pasikliautinj intervala, buvo apskaiCiuotas naujas pasikliautinio intervalo

dydis, kuris atitiko 5.63%. (9 pav.)

Find Confidence Interval

Confidence Level: (@959, (1999,

Sample Size: |3EI3 |

Population: 1984955 |

Percentage: 50 |
Calculate Clear

Confidence Interval: 563 |

9 pav. Pasikliautinio intervalo dydis, esant 303 respondenty skaiciui (darbo autoré,

pagal: https://www.surveysystem.com/sscalc.htm)

Pagal pasikliautinio intervalo dydj, galima rasti duomeny patikimumo procentg. Kuris

i§ 95 % pakito j 94.37 %, todél rezultatai vertinami su nurodyta paklaida.

0
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Analizuojant duomenis apie imties dydj, minimalius ir maksimalius vertinimus (nuo 1
iki 5) pagal Likerto skalg, iSskyrus amziaus kintamajj, vidurkj (stulpelis Mean), standartinj
nuokrypj (stulpelis Std. Deviation) anketos klausimams ir Kintamiesiems gauti duomenys
pavaizduoti priede nr.4. Daugelio kintamyjy standartinis nuokrypis yra mazesnis nei 1
(i8skyrus “Savitarnos technologijy naudojimas man yra jdomus* ir 19-3 teiginj ,,AS noréciau,
kad ten kur to néra, bty jdiegta savitarnos sistema‘). Mazas standartinis nuokrypis reiskia,

kad statistiniy duomeny rinkinio vertés yra vidutiniSkai artimos duomeny rinkinio vidurkiui.

5.1 Duomeny patikimumas ir vidinis suderintumas

Tam, kad biity jvertintas matavimo elementy patikimumas ir vidinis suderintumas |
matavimus jtraukti visi elementai, t.y. demografiniai klausimai, priklausomi ir Visi
nepriklausomi kintamieji. Vidinis suderintumas turéty biiti nuo 0 iki 1. Kai Cronbacho alfa
reikSmé siekia 0,60, tai ji tinkama tyrimams. Taciau kaip ir minéta anks¢iau, daZznai norima,
kad Cronbacho alfa reikSme siekty 0,70 ar daugiau, tam, kad klausimy grupe biity galima
laikyti suderinta (Pakalniskiene, 2012).

Nors Cronbacho suvokiamos kontrolés ir suvokiamo pasitenkinimo alfa reikSmé nebuvo
auksStesné nei 0.70 (zr. 11 lentele), taciau ji vis dar laikoma patikima. Taigi patikimumo testo
rezultatai rodo, kad matavimo elementai, kurie buvo naudojami §io tyrimo tikslais matavo
tai, ka jie turéjo matuoti.

11 lentelé. Duomeny patikimumas ir vidinis suderintumas (darbo autor¢, pagal SPSS

gautus duomenis)

Cronbach‘s Alpha Cronbach‘s Alpha based on standartized items | N of items

.186 .703 21

Tikrinant visos anketos patikimuma, gauti rezultatai rodo, kad visi atvejai (t.y. visy 303
tyriamyjy duomenys) buvo jtraukti j tikrinimg. Gauta, kad i§ tikrinty 21 teiginiy vidinis
patikimumas yra 0,768. Toks patikimumas yra geras ir pakankamas. Bendros kintamyjy
statistikos (angl. item-total statistics) lentelé rodo, kaip gali pasikeisti Cronbacho alfa

reik§mé, pasalinus i§ analizés vieng ar kitg kintamajj. Stebima, kad vidinio patikimumo
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reik§mé buty didesné pasalinus teiginj ,,AS sutaupau laiko naudojantis savitarnos sistema* .
Pasalinius teiginj, vidinio patikimumo rodiklis iSaugty iki 0,801. Taciau, kadangi su §iuo
teiginiu Cronbach alfa reikSmg vis tiek galima laikyti priimtina ir tinkama, o jos padidéjimas
néra reik§mingas, Jis nebus pasalinti i§ tolimesnio tyrimo.

Jei vidinis suderintumas neigiamas, gali bti, kad klausimai nesuderinti tarpusavyje arba
vieni klausimai yra apie vienus aspektus, o kiti apie kitus ir jy nevertéty sudéti kartu

(Pakalniskiené, 2012). Visy tyrime stebimy kintamyjy reik§més yra teigiamos (zr. 12 lentele).

12 lentelé. Tyrimo duomenuy patikimumas (Saltinis: darbo autoré i§ SPSS)

Konstruktas Cronbach’s alpha (a)
Asmeninis inovatyvumas .859
Kontrolé 529
Suvokiama nauda .678
Suvokiamas pasitenkinimas .584
Naudojimo paprastumas .691
Sprendimas naudoti .849

5.2 Validumo testas

Tyrimo konstrukcijos pagrjstumui tirti atlikta Pearsono koreliacijos analizé, naudojant
SPSS jrankj (zr. 13 lentelg). Sio testo rezultatai padéjo jvertinti kiek kintamieji yra susije ir
veikia vienas kitg. Koreliacijos koeficientai gali biiti nuo —1 iki 1. Kuo arciau vieneto, tuo
koreliacijos koeficientas yra didesnis. Kai koeficientas yra teigiamas, vadinasi, kintamieji
susij¢ teigiamu rysiu, tai yra, didé¢jant vieno kintamojo reik§méms, didéja ir kito kintamojo
reik§mes. Jei kintamieji susij¢ neigiamu rysiu (koreliacijos koeficiento reik§mé neigiama),
t.y. didéjant vienam kintamajam, kitas kintamasis mazéja. Koreliacinés lentelés jstrizaingje
visuomet yra vienetai, nes pats kintamasis yra tapatus sau (Pakalniskien¢, 2012). Antra eiluté
parodo p reikSme (reikSmingumo lygmenj). Kai p reikSmé yra < 0,05, tai $iy kintamyjy
koreliacijos koeficientas yra statistiSkai reikSmingas, nors pats jis gali buti ir nedidelis

(PakalniSkien¢, 2012). Skaiciai lenteléje rodo, kad ne visi kintamyjy rySiai koreliuoja.
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Naudojimo paprastumo ir kontrolés koreliacija yra labai silpna, neigiama (-.073), naudos ir

paprastumo (.115).

13 lentel¢. Tyrimo duomeny validumas (Saltinis: darbo autoré¢ i§ SPSS)

Sprendi- Inovaty- Kontrolé Nauda Paprastu- Pasitenki-
mas vumas mas nimas
Sprendi- 1 707 454 A71 483 .645
mas
Inovaty- 707 1 .653 .685 446 .842
vumas
Kontrole 454 .653 1 571 -.073 .607
Nauda T71 .685 571 1 115 A76
Paprastu- .483 446 -.073 115 1 .593
mas
Pasitenki- .645 .842 .607 476 .593 1
nimas

Be to, validumo testas rodo, kad koreliacijos tarp pateikty kintamyjy néra laikomos per

stipriomis, nes visos (iSskyrus pasitenkinimo ir asmeninio inovatyvumo) yra Zemesnés nei

.80, o tai reisSkia, kad kintamieji nematuoja to paties. Validumo testy rezultatai taip pat rodo,

kad sprendimas naudoti ir suvokiama nauda (.771) bei sprendimas naudoti ir asmeninis

inovatyvumas (.707), inovatyvumas ir pasitenkinimas (.842) turi stipriausias koreliacijas.

Galiausiai kiekvieno santykio reikSmingumo lygis parodé, kad ne visi rySiai buvo reikSmingi

vertinant 0,05 lygiu (suvokiamos kontrolés ir naudojimo paprastumas p lygus .103).
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5.3 Regresijos analizé

Bet kokj ekonominj reiskinj veikia bent keli veiksniai. Regresija naudojama, kai norima
nuspéti vieno kintamojo verte pagal kito kintamojo verte. Kintamasis, kurj norime nuspéti,
vadinamas priklausomuoju kintamuoju (sprendimas naudotis vie$gja savitarna). Kintamasis,
kurj naudojame kito kintamojo vertei numatyti, vadinamas nepriklausomuoju kintamuoju
(arba regresoriumi). Kadangi tyrime yra daugiau nei keli nepriklausomi kintamieji, o ne tik
vienas, naudojama daugialypé regresija.

Atlikta daugialypé regresija nes ji paprastai paaiskina rysj tarp keliy nepriklausomy ar
numatomy kintamyjy ir vieno priklausomojo kintamojo. Daugialypé regresija reikalauja
dviejy ar daugiau spé¢jamy kintamyjy, tod¢l ji vadinama daugialype (Pedhazur, E. J., 1997).

Kadangi klienty savitarnos pasirinkimas priklauso nuo jvairiy, jau anks¢iau aptarty
veiksniy, naudojant daugialype regresija galima jvertinti tinkamg $iy veiksniy rysj.

I daugialypés regresijos analizés modelj turi buti jtraukti tik svarbiis kintamieji, t.y. turi
biiti normalaus pasiskirstymo. Beta vert¢é naudojama matuojant kaip efektyviai
prognozuojantis kintamasis paveikia kriterijaus kintamajj ir yra matuojama pagal standartinj
nuokrypj (Pedhazur, E. J., 1997).

R verté yra rySio tarp stebimos ir numatomos kriterijaus vertés kintamojo matas. R
kvadratas yra asociacijos mato kvadratas, nurodantis prognozuojanciyjy ir kriterijy kintamyjy
persidengimo procenta. Koreguotas R? yra jvertis, jei modelis naudojamas su nauju duomeny
rinkiniu.

Tyrimas sudarytas zingsniniu (angl. Stepwise) regresijos sudarymo metodu, kadangi tai
geriausias budas norint sudaryti tinkamiausius modelius, kuriuose naudojami tik tie
kintamieji, kurie yra statistiSkai reik§mingi. Regresiniai modeliai dazniausiai sudaromi dviem
pazingsniniais regresijos modelio formavimo budais:

Kintamyjy jraS8ymo (angl. Forward) metodas — tai yra pats papras¢iausias regresinio
modelio sudarymo metodas. Jis prasideda tus¢iu modeliu ir prideda kintamaj po viena, kuris
iki tol dar nebuvo jtrauktas } modelj. Pirmame zingsnyje iSrenkamas labiausiai statistiSkai
reikSmingas kintamasis (p reikSmé yra zemiau nustatytos vertés, pvz. 0.05 ar 0.01) ir tuomet
metodas kartojamas dar karta, renkantis i$ likusiy nepriklausomy kintamyjy. Kiekviename

zingsnyje pridedamas vienas kintamasis, kuris analizuojamam modeliui suteikia vienintelj
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geriausig patobulinimg. Tokia procediira yra tesiama iki tol, kol pats modelis atitinka
nustatymg tinkamumo vertinimo kriterijy. Vis délto $is metodas trikumy, pavyzdziui tai jog,
jtraukus nauja kintamajj j regresijos lygtj, pries tai jau buve jtraukti kintamieji gali tapti
statistiSkai nereikSmingais. D¢l to, kaip alternatyva Siam metodui daznai naudojamas Kitas,
kintamyjy iSbraukymo metodas.

Kintamyjy iSbraukimo (angl. Backward) yra toks regresijos metodas, kuris prasideda
nuo pilno (daroma prielaida, kad visi nepriklausomi kintamieji gali biti statistiSskai reiskingi)
modelio, j kurj jtraukti visi kintamieji. Kiekviename Zzingsnyje palaipsniui paSalinami
kintamieji, turintys maziausig dalinés korealiacijos koeficientg su priklausomu kintamuoju i§
regresijos modelio, kad rasty geriausig modelj, kuris geriausiai paaiSkinty duomenis.
Kintamyjy iSbraukymo metodas yra naudingas, nes jis sumazina nuspé¢jamyjy skaiciy,
sumazina daugiakolineariSkumo problemg ir yra vienas i§ biidy i§spresti perpildyma, taciau
turi trakumy, kadangi pacioje pradzioje gali biiti paSalintas kintamasis, kuris galéty biti
statistiSkai reikSmingas kombinuojant su kitais kintamaisiais. Tai reiskia, kad Sis budas
negarantuoja, kad i§ modelio nebus pasalintas statistiSkai reikSmingas kintamasis.

Siam tyrimui, siekiant nustatyti kokie veiksniai lemia vie$os savitarnos pasirinkima,
naudojamas kombinuotas, pazingsninis metodas (angl. Stepwise) tam, kad buty rastas
tinkamas regresijos modelis, geriausiai atvaizduojantis skirtingy veiksniy jtakg sprendimui.
Sis metodas remiasi abiejy prie$ tai aprasyty metody (kintamujy jra$ymo ir i§braukymo)
panaudojimu — tyrimas pradedamas kintamyjy jraSymo metodu, tac¢iau rodikliy parinkimas
vyksta naudojantis iSbraukymo logika.

Atlikto tyrimo rezultaty iSklotiné prasideda nuo lenteléje pateikiamas informacijos apie

visy modelio kintamyjy vidurkius ir standartinius nuokrypius 14 lentelé.

14 lentelé. ApraSomoji statistika (Saltinis: darbo autoré, pagal SPSS gautus duomenis)

Vidurkis Standartinis nuokrypis N
Sprendimas 4.0880 .50490 303
Asm. inovatyvumas 4.2354 .56864 303
Suvokiama kontrolé 3.1524 36137 303
Suvokiama nauda 3.0891 .35954 303
Naudojimo paprastumas 4.0319 33124 303
Suvokiamas pasitenkinimas | 4.3465 49780 303
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Visy reikSmiy standartinis nuokrypis nesiekia 1.

15 lentelé. T regresinj modelj jrasyti kintamieji (darbo

autoré, pagal SPSS gautus

duomenis)
Modelis | Itraukti veiksniai Pasalinti Metodas
veiksniai
1 Suvokiama nauda Zingsninis (stepwise)
2 Naudojimo paprastumas Zingsninis (stepwise)
3 Suvokiamas pasitenkinimas Zingsninis (stepwise)

Priklausomas kintamasis: Sprendimas pasinaudoti

12 lenteléje, priede nr.8 pavaizduota atliktos regresijos analizés santrauka. Joje iSvardyti
numatomieji jraSyti kintamieji ir rezultaty kintamieji. Tai rodo, kad buvo iSbandyti trys
modeliai ir kad modeliams buvo jvesti ne visi penki numatomieji kintamieji, o tik suvokiama
nauda, naudojimo paprastumas ir suvokiamas pasitenkinimas (nejvestas kontrolés ir

asmeninio inovatyvumo kintamasis). Pirmame stulpelyje pateikiami kintamieji, naudojami

regresijos modelyje.

Autokoreliacijos tikrinimo 16 lentelé ,,Model Summary* nurodo, kaip gerai modelis

apibuidina duomenis.

16 lentelé. Autokoreliacijos tikrinimas (darbo autoré, pagal SPSS gautus duomenis)

Modelis R R? Koreg. R? Std.error of the Durbin-
estimate Watson

1 Jg71 595 594 32182

2 .867 752 751 25217

3 872 .760 .758 24834 1.524

a. (Constant), suvokiama nauda
b. (Constant), suvokiama nauda, naudojimo paprastumas
c. (Constant), suvokiama nauda, naudojimo paprastumas, suvokiamas pasitenkinimas
d. Priklausomas kintamasis: sprendimas pasinaudoti viesa savitarna
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Tai yra i$bandyty modeliy sarasas. Siuo atveju buvo naudojami trys modeliai. R
kvadrato verté yra svarbi statistika. Kuo didesné §i verté, tuo geresnis modelis. R kvadratas
yra priklausomo kintamojo (sprendimas pasinaudoti viesa savitarna) dispersijos dalis, kurig
galima nuspéti i§ nepriklausomy kintamyjy (suvokiama nauda, naudojimo paprastumas,
suvokiamas pasitenkinimas). Si reik§mé rodo, kad 60%; 75% ir 76% sprendimo dispersijos
galima nuspéti pagal kintamuosius nauda, paprastumas, pasitenkinimas. Determinacijos
koeficiento reikSme gali biti tarp O ir 1. Lentel¢je matome determinacijos koeficientus
R?=0.595, R?=0.752, R?=0.760. Kuo determinacijos koeficiento reikimé artimesné nuliui,
tuo mazesne stebéjimy nuokrypiy nuo vidurkio dal; regresinis rySys paaiSkina (visiSko
nepaaiskinimo atveju R?=0). Kuo arciau vieneto yra determinacijos koeficiento reik§mé, tuo
nepriklausomi kintamieji daro didesne jtaka priklausomam kintamajam. Siuo atveju,
koeficiento reik§mé rodo, kad 60%; 75% ir 76% priklausomojo kintamojo pokyc¢iy sglygoja
nepriklausomy veiksniy kitimas. Modelis nelabai tinkamas jeigu determinacijos koeficientas
yra mazesnis nei 0.20, todé¢l daroma iSvada, kad determinacijos koeficientas pakankamai
didelis ir atmesti regresijos modeliy kaip netinkamy negalima. Koreguotasis R? yra
neaktualus, nes regresoriy yra keliasdeSimt karty maziau nei respondenty. Kai stebéjimy

skaiCius yra labai didelis, R kvadrato ir pakoreguoto R kvadrato verté bus artima ir panasi.
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17 lenteléje pateikiami tyrimo, vadinamu ANOVA arba variacijos analizé, rezultatai.
ANOV A kriterijaus p reikSmé parodo, ar modelyje yra su priklausomu kintamuoju susijusiy
regresoriy.

17 lentelé. Variacijos analizé ANOVA (Saltinis: darbo autoré pagal SPSS gautus

duomenis)
Modelis Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

Regression | 45.813 1 45.813 442360 | <.001°
1 Residual 31.173 301 104

Total 76.986 302

Regression 57.910 2 28.955 455.358 <.001°
2 Residual 19.076 300 0.64

Total 76.986 302

Regression 58.546 3 19.515 316.426 <.001¢
3 Residual 18.441 299 .062

Total 76.986 302

ReikSmé yra mazesné nei 0,05, Siuo atveju net mazesné nei 0,01. Todél galima daryti
iSvada, kad modelyje yra regresoriai, nuo kuriy priklauso sprendimas pasinaudoti viesa
savitarna.

Kitame, 10 pav. pateikiami regresijos koeficienty rezultatai. Pirmojo modelio B yra
1,083, konstanta yra .742, t.y. padauginus X i§ 1,803, tada pridéjus .742, bus gauta atitinkama
Y Sig. 0,000, t. y. maziau nei 0,001, todél galime biti tikri rezultatu (p reik§mé, susijusi su
nuline hipoteze, kad B yra lygus nuliui). Matome, kad modelis buvo pildomas pridedant po

vieng naujg regresoriy (viso trys zingsniai). Determinacijos koeficientas R? lygus .760.
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Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients 95.0% Confidence Interval for B Caorrelations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig Lower Bound  UpperBound  Zero-order  Partial Part Tolerance vIF
1 (Constant) 742 60 4.630 =.001 A28 1.087
suvokiama_nauda 1.083 .052 7 21.032 =.001 482 1185 Ryl M 7 1.000 1.000
2 (Constant) -1.512 208 -7.338 =.001 -1.917 -1.106
suvokiama_nauda 1.019 oH 725 25.076 =.001 938 1.089 a7 823 g2 987 1.013
naudojimo_paprastumas 608 044 388 13.783 =.001 521 685 483 623 306 987 1.013
El (Constant) -1.415 205 -6.896 =.001 -1.818 -1.01
suvokiama_nauda 843 047 671 20.258 =.001 a51 1.034 771 761 573 730 1.37
naudojimo_paprastumas 489 055 3327 9049 <.001 391 608 483 464 256 612 1.635
suvokiamas_pasitenkini 133 .04 A31 3211 .00 .052 215 645 183 091 479 2.087

mas

a. Dependent Variable: sprendimas_pasinaudoti

10 pav. Modelio su visais kintamaisiais koeficientai, VIF reikSme ir regresoriy

reikSmingumas (darbo autoré, pagal SPSS gautus duomenis)

Parametry jvertinimy stulpelyje pateikiamos vertés. ISreiSkiant Siame pavyzdyje

naudojamus kintamuosius, regresijos lygtis yra

Sprendimas = -1.415 + 0.943 nauda + 0.499 paprastumas + 0.133 pasitenkinimas

Sie jvertinimai nurodo ry3j tarp nepriklausomy kintamyjy ir priklausomo kintamojo. Sie
jvertinimai nurodo Kintamojo ,,sprendimas® padidéjimo dydj, kurj baty galima numatyti
prognozuojant 1 padidéjima vienetu. Pastaba: nepriklausomiems kintamiesiems, kurie néra
reikSmingi, koeficientai reikSmingai nesiskiria nuo 0, j kuriuos reikéty atsizvelgti aisSkinant

koeficientus. (zr. stulpelius su t ir p verte apiec bandyma, ar koeficientai yra reikSmingi.)

1 modelis: suvokiama nauda - koeficientas (parametry jvertis) yra 1.803. Taigi
kiekvienam $io vieneto padidéjimui yra numatomas 1,803 vieneto ,,sprendimas‘ padidéjimas.

2 modelis: suvokiama nauda - koeficientas (parametry jvertis) yra 1,019. Taigi
kiekvienam vieneto padidéjimui yra numatomas 1,019 vieneto ,,sprendimas* padidéjimas.

paprastumas - koeficientas (parametry jvertis) yra .608. Taigi kiekvienam paprastumo
vieneto padidéjimui yra numatomas 0,608 vieneto sprendimas padidéjimas.

3 modelis: suvokiama nauda - koeficientas (parametry jvertis) yra .943. Taigi
kiekvienam vieneto padidéjimui yra numatomas 0,943 vieneto sprendimas padidéjimas.

Paprastumas - koeficientas (parametry jvertis) yra .499. Taigi kiekvienam naudos

vieneto padidéjimui yra numatomas 0,499 vieneto sprendimas padidéjimas.

67



pasitenkinimas - prognozuojama, kad kiekvienam kontrolés padidé¢jimo sprendimas
bus 0,133 vieneto sprendimas didesnis.

Regresijos modelyje visi intervaliniai regresoriai turi koreliuoti su priklausomu
modeliuojamu kintamuoju. Kita vertus, regresoriai neturéty stipriai koreliuoti. Koreliacijy
lentelé rodo, kad visi regresoriai su kintamuoju ,sprendimas“ koreliuoja statistiSkai
reikSmingai, o koreliacijos yra vidutinio stiprumo.

10 pav. pateikiama informacija apie modelio koeficientus. T (Stjudento) testai
atskiriems regresoriams paaiSkina ar kintamasis yra Salintinas i§ modelio. Jeigu §io testo p
reikSmé yra mazesné nei 0,05, tai kintamajj laikome kaip statistiSkai reikSmingg ir (jei néra
multikolinearumo) j;j modelyje paliekame. IS VIF stulpelio galima spresti apie modelio
kolinearumg. Kadangi nei viena reikSmé néra vir§ 4, traktuojame, kad modelis neturi
multikolinearumo problemos.

Beta stulpelio reikSmés yra regresijos lygties reikSmés, jei visi kintamieji yra
standartizuoti taip, kad jy vidurkis biity nulis ir standartinis nuokrypis bty vienas. Kadangi
visi standartizuoti kintamieji iSreiSkiami tais paciais vienetais, standartizuoty koeficienty
dydziai rodo, kurie kintamieji daro didziausig jtakg numatomai vertei. Tai nebiitinai
pasakytina apie nestandartizuotus koeficientus. Kadangi nestandartizuoty koeficienty dydziai
gali labai priklausyti nuo kintamyjy vienety, gali biti sunku jvertinti kintamojo poveikj
prognozei. Nors standartizuoti koeficientai gali smarkiai skirtis nuo nestandartizuoty
koeficienty, koeficienty zenklas (teigiamas arba neigiamas) nesikeicia.

5 ir 6 stulpeliuose pateikiama t reikSmé ir reikSmingumo p verté, naudojama tikrinant
nuling hipoteze, kad koeficientas yra 0. Koeficientai, kuriy p reikSmés yra mazesnés nei 0,05,
yra reikSmingi.

Suvokiamo pasitenkinimo, suvokiamos naudos ir suvokiamos kontrolés koeficientas
gerokai skiriasi nuo 0, naudojant reik§mingumo lygj 0,05, nes jy p verté 0,000 yra mazesne
nei 0,05.

Sioje, 18 lenteléje pateiktos statistinés vertés, kurios bus naudojamos darant tolimesnes

1$Svadas.

68



18 lentelé. Tyrimo rezultaty apibendrinimas (darbo autoré pagal SPSS gautus

duomenis)
Modelis 1 Modelis Modelis
2 3

Constanta 0,742 -1,512 -1,415
Nauda 1,083 1,019 0,942
Paprastumas 0,608 0,499
Pasitenkinimas 0,133
R2 0,595 0,752 0,760
Adjusted R2 0,594 0,751 0,758
Sig. <0,01 <0,01 <0,01
Std. Error of the 0,32182 0,25217 0,24834
estimate
F-value 442,36 455,358 | 316,426
Beta
Nauda 0,771 0,725 0,671
Paprastumas 0,399 0,327
Pasitenkinimas 0,131

Visi trys modeliai yra priimtini vertinant pagal reikSmingumo lygj, kuris visy modeliy
yra mazesnis nei 0,05 ir siekia <0,01, todél didel¢ dalis reikSmiy rezultaty analizé remiasi
beta ir R kvadrato reik§mémis. Pirmojo modelio beta reik§mé rodo stiprig koreliacijg (0,771)
tarp suvokiamos naudos ir sprendimo pasinaudoti vieSa savitarna. R kvadratas nurodo 0,595
vertg, o tai reiSkia, kad suvokiama nauda 60% paaiskina sprendimg pasinaudoti viesa
savitarna (zr. 18 lentele)

Interpretuojant antro modelio reik$més, galima teigti, kad suvokiamos naudos santykyje
su suvokiamu naudojimo paprastumu, R kvadratas lygus 0,752, o tai reiskia, kad suvokiama
nauda ir naudojimo paprastumas, 75% paaiskina sprendimg pasinaudoti vieSa savitarna.
Taciau suvokiamo naudojimo paprastumo beta reik§mé rodo santykinai silpng koreliacija
(0,399).



Trecias modelis rodo didziausig R kvadrato verte, kuri lygi 0,760, o nepriklausomy
kintamyjy (suvokiamos naudos, naudojimo paprastumo ir suvokiamo pasitenkinimo) beta
reik§més irgi rodo gana stipry ir reikSmingg rysj. Tai rodo, kad $ie kintamieji yra stiprus
suvokiama nauda, naudojimo paprastumo ir suvokiamu pasitenkinimu pagrjstas sprendimas
naudoti vie$a savitarna. Sie kintamieji 76% paaiskina sprendima pasinaudoti vieSaja
savitarna. Akivaizdu, kad visuose trijuose modeliuose, naudos veiksnys rodo stipriausig jtakg
sprendimui, ta¢iau silpniausig rysj ir jtakg sprendimui turi pasitenkinimo veiksnys.

Nors ankstesni tyrimai pabrézé, kad klienty paslaugos vartojimo patir¢iai jtaka daro
skirtingi veiksniai, taciau Sis tyrimas iSskyré savitarnos tipus j viesg ir privacia, kad buty gauti
tikslesni rezultatai. Collier (2010) nustaté, kad nors suvokiama kontrolé vaidina svarby
vaidmen; vertinant klienty emocines vertes naudojant internetine, privacig savitarng, taciau
autores atliktas tyrimas parode, kad kontrolés veiksnys néra reikSmingas vertinant jos jtaka
naudojant kita, vieSos savitarnos tipg. Taip pat pasitenkinimo veiksnys, kaip ir suvokiama
kontrol¢, nedaro reikSmingos jtakos sprendimui rinktis viesg savitarng, lyginant su privacios
savitarnos pasirinkimu. Autorius taip pat nustaté, kad klientai, galvodami apie privaciag
savitarng, mano, kad tai yra technologiniy paslaugy teikimas informaciniy sistemy pagalba,
kad paslaugos biity kuo patogesnés, todél tiek privaciy, tiek vieSy savitarnos sistemy
pasirinkimui reik§mingg jtakg daro sistemos efektyvumas (suvokiama nauda) ir naudojimo
paprastumas. Nors naudojimo paprastumas gali biiti siejamas su suvokiama kontrole, taciau
Siame tyrime naudojimo paprastumas rémeési sistemos funkcijy supratimu ir pritaikymu, o ne
su paslaugos suteikimo proceso kontrole. Svarbus rezultatas, kad asmeninis inovatyvumas
neturi reikSmingos jtakos sprendimui pasinaudoti vieSa savitarna, vadinasi klientas labiau
remiasi sistemos teikiama nauda ir naudojimo paprastumu nei pasitik€jimu savo galimybémis
naudotis sistema. Zhu ir kt. (2013) prisideda prie i$vady teigdami, kad daugelis klienty mano,
jog vieSos savitarnos tipas yra skiras daugiau efektyviai, o ne maloniai patirciai, taciau kitaip
nei privacios savitarnos tipui, pasitenkinimo veiksnys vis dar svarbus ir reikSmingas
sprendziant dél savitarnos naudojimo.

ReikSmingiausius rezultatus, pagrindZziandzius sprendimg naudotis vieSa savitarna rodo
trecio modelio rezultatai. R kvadrato reikSmé didZiausia treCiamo modelyje, kuriame yra
itraukti trys veiksniai. Nustatyta, kad didZiausig jtaka klienty sprendimui pasinaudoti ir testi

vieSos savitarnos naudojimg daro klienty suvokiama nauda, naudojimo paprastumas ir
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suvokiamas pasitenkinimas. Tai reiSkia, kad klientams vis dar svarbus emocijomis grjstas
veiksnys, ne tik racionalumas (nauda, paprastumas). Tai taip pat patvirtina ankstesniy tyrimy
iSvadas, kai buvo nustatyta, kad suvokiama kontrol¢ ir patogumas daro didele jtaka
racionalumo vertybéms, kurias klientai vertina labiau naudodamiesi privacia savitarna (Wang
2012; Collier ir Kimes, 2013). Todél galima teigti, kad nors skirtingy savitarny tipy
naudojimg lemig skirtingi veiksniai, taciau yra ir bendy bruozy — abiejy tipy pasirinkimg
lemia suvokiama nauda, gaunama i§ naudojimosi sistema. Nors tiriant kontrolés jtaka atskirai
vieSai savitarnai, nustatyta, kad ji nereikSminga, lyginant su kitais veiksniais, kadangi atlikus

zingsnin¢ daugialype regresing analize, kontrolés veiksnys buvo paSalintas 1§ modelio.
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ISvados:

Sio darbo tikslas buvo nustatyti svarbiausius veiksnius, turinéius jtakos klienty
sprendimui naudotis vieSos savitarnos technologija, matuojant skirtingus veiksnius,
iSskirtus remiantis kity mokslininky atliktais tyrimais. Kliento sprendimas naudoti viesa
savitarng matuojamas atsizvelgiant j Siuos veiksnius: asmeninj Kliento inovatyvuma
(technologijos priémimg), suvokiama nauda, suvokiama kontrole, naudojimo paprastuma,
suvokiamg pasitenkinimg.

Klienty skirtingy tipy savitarnos naudojimosi patir¢iai darys jtakg skirtingi veiksniai. Todél
vertinant klienty patirt] ir savitarnos pasirinkimo veiksnius, biitina iSskirti savitarnos tipg.
Emociniy ir racionalumo veiksniy vertinimas turi teigiamg rySj su kliento sprendimu
naudoti viesg savitarng. Kaip atsakymas j tai, kas yra svarbiausias veiksnys, darantis jtaka
klienty apsisprendimui naudotis vieSa savitarng, §is tyrimas turi empiriniy jrodymy,
patvirtinanéiy, kad suvokiamos naudos, naudojimo paprastumo ir pasitenkinimo vertinimai
daro didesng¢ jtakg kliento sprendimui naudotis vie$a savitarna, palyginti su asmeniniu
inovatyvumu, suvokiama kontrole.

Emociniai vertinimai (suvokiamas pasitenkinimas) vis dar gali bati laikomi svarbiu
veiksniu, daranciu jtakg kliento sprendimui pasinaudoti vieSa savitarna, tyrimo empiriniai
duomenys rodo, kad emocinés vertés sprendimai turi gana didelg jtakg kliento sprendimui
naudoti viesg savitarna, o tai atitinka ankstesniy tyrimy teiginius, susijusiy su savitarnos
tema.

Suvokiama nauda ir naudojimo paprastumas turi teigiamg rySj su klienty savitarnos
sistemos vertinimais, gautais i§ vieSos savitarnos technologijy naudojimo patirties ir
galiausiai sprendimu ja pasinaudoti.

Veiksniai, susije su suvokiama kontrole ir asmeniniu inovatyvumu, tokie kaip pasitikéjimu
savo galimybémis naudoti technologijas, suvokiama sandorio greicio, vietos kontrole ir kt.,
yra nereikSmingi priemant sprendimg dé¢l vieSos savitarnos naudojimo, o tai savo ruoztu
daro maziausig jtakg klienty sprendimui naudoti vie$g savitarna.

Imoneés idiegusios viesg savitarng turéty labiau kreipti démesj i technologijos teikiamag
naudg (sistemos efektyvumg), naudojimosi paprastumg ir j pasitenkinimo nauda, t.y.

sutelkti démesj | savitarnos vizualius, interaktyvius pozymius, tam, kad sistema bity
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vizualiai patraukli vartotojui, o jos naudojimas biity jdomus, efektyvus ir paprastas bei

lengvai suprantamas vartotojui.
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SUMMARY

89 page, 10 pictures, 18 tables, 63 references.

The main purpose of this master thesis is to analyze the main factors determing the use

of public self-service technologies.

The work consists of three main parts: 1) the analysis of scientific literature, 2) the

research methodology and research results, 3) conclusion and recommendation.

Literature analysis reviews the concept of the self-service technologies, types into which
they are divided, recent scientific research on factors affecting customers intention to use
self-service technology, customers attitudes towards adoption of such technologies.

After the analysis of the literature, a theoretical model was developed from which the
factors influencing the choice of customer self-service technology were identified. These
factors were determined by applying the model of the theory of planned behavior and
personal innovativeness. The main goal of the study is to determine which factors have the
greatest impact on customers' decision to use public self-service technology.

According to the research, measured personal innovativeness, perceived control, ease of
use, perceived satisfaction and perceived benefit (effective, quick provision of the service)
which reflect buyers intention to re-use public technology. Multidimensional data analysis
methods (multiple (stepwise) regression analysis and correlation) were also applied to get
most information from the data and find the best model for regression.

The performed research revealed that factors tend to influence the customer‘s intentions

to use self-service technology depends on system type. And perceived benefit, ease of use

77



and perceived satisfaction are the most important factors, influencing customer to use public
self-service technology.

The conclusions and recommendations summarize the main concepts of literature
analysis as well as results of the empirical research. The author believes that the results of the
study could give useful guidelines to the firms which are planning to invest in this type of
self-service system or have implemented it and faces difficulties in analyzing customer
intentions as well as key factors leading to a better customer experience while increasing

technology payback.
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Priedai

Tyrimo apklausa.

Veiksniai, darantys jtaka klienty pasirinkimui pasinaudoti vieSa savitarna.

Gerb. Respondente,

esu Vilniaus universiteto Ekonomikos ir verslo administravimo fakulteto Verslo operacijy
valdymo programos magistrantiiros studijy studenté. Siuo metu rasau magistro darbg kurio
tikslas nustatyti veiksnius, lemiancius vartotojy sprendimg pasinaudoti vieSosios savitarnos
technologijomis.

Viesa savitarna - toks savitarnos tipas, kurias naudodamas klientas gali gauti
paslauga/preke pats, taciau vieSoje vietoje, esant kitiems Zmonéms (klientams,
darbuotojams) Salia.

Pavyzdziai: savitarnos kasa, savarankisko skanavimo aparatai scan&go, smulkiy prekiy
savitarnos kioskas (pvz.: Sokoladukas, vanduo, akiy l¢Siai), savarankiskas maisto uzsakymas
kavingje (pvz.: McDonald's restorane esantys interaktyviis maisto uzsakymo ir apmokéjimo
kioskai).

Kvieciu Jus dalyvauti apklausoje. Apklausa yra anoniminé. Gauti rezultatai bus apibendrinti ir
panaudoti mokymosi tikslais. Jeigu kilty klausimy, galite susisiekti el.pastu:

diana.cicina@evaf.vu.lt

I§ anksto dékoju uZ Jiisy atsakymus ir skirtq laikq!

Lytis *
[J Moteris
(I Vyras
Amzius *
0 Iki 25
0 25-35
0 36-45
[0 46-55
[l 56-65
[0 Vir§ 65

AS bent kartg buvau pasinaudojgs/usi viesa savitarna *
[ Taip
[l Ne
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1. Kiti zmonés kreipiasi ] mane patarimo ar kitais klausimais dél naujy technologijy*

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

2. As noriai naudoju pazangiausias, naujausias technologijas *

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

3. AS neatsilieku nuo technologiniy pokyc¢iy savo interesy srityje *

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

4. Paprastai be kity pagalbos galiu i$siaiskinti naujy, inovatyviy technologijy produktus ar

paslaugas, jy naudojimag *

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

5. Naudojimasis savitarnos sistema man néra sudétingas *

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

6. Manau, kad naudojant savitarnos sistema galiu kontroliuoti paslaugos suteikimo tempa™

1 2 3 4 5
Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku
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7. AS sutaupau laiko naudojantis savitarnos sistema *

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

8. Naudojant savitarnos sistema, manau, kad galiu gauti paslauga efektyviau *

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

9. Manau, kad savitarnos technologijos suteikia Zzmonéms daugiau galimybiy palengvinti savo
kasdienj gyvenimg *

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

10. Man néra sunku atlikti jvairias operacijas naudojat savitarng™

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

11. Manau, kad savitarnos sistema neturi trikumy*

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

12. AS lengvai suprantu ir moku naudotis savitarnos sistema.™

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku
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13. Savitarnos technologijy naudojimas man yra jdomus™

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

14. Man patinka kaip vizualiai atrodo savitarnos sistemos.*

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

15. Naudojimasis savitarnos sistema i§ esmeés patenkina mano likescius.*

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

16. AS zadu ateityje tgsti savitarnos sistemy naudojimg™

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

17. Ten, kur bus jdiegta savitarnos sistema as ja pasinaudosiu™

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

18. AS noréciau, kad ten kur to néra, biity jdiegta savitarnos Sistema*

1 2 3 4 5

Visiskai nesutinku O O O O O Visiskai sutinku

Acil uz Jusy atsakymus!
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Priedas nr. 2
1 pav. Zvalgybinio tyrimo Cronbach‘s Alpha reikimé (3altinis: darbo autoré pagal

tyrimo duomenis i§ SPSS)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof ltems

.T86 )

2 pav. Zvalgybinio tyrimo vidurkiai ir standartinis nuokrypis (3altinis: darbo autoré

pagal SPSS gautus duomenis)

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation M
sprendimas_pasinaudoti 41032 77385 42
asm_inovatyvumas 38127 A8310 42
suvokiama_kontrole 28016 31286 42
suvokiama_nauda 31032 AB263 42
naudojimo_paprastumas 40794 48829 42
suvokiamas_pasitenkini 40238 A7213 42

mas
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Priedas nr. 3
3 pav. Zvalgybinio tyrimo kintamujy bendrumas (3altinis: darbo autoré pagal tyrimo

duomenis i§ SPSS)

Communalities

Initial Extraction
1. Kiti zmones kreipiasi i 1.000 .T96
mane patarimo ar kitais
klausimais del nauju
technologiju
2. As noriai naudoju 1.000 .B66

pazangiausias,
naujausias technologijas

3. As neatsilieku nuo 1.000 722
technologiniu pokyciu
savo interesu srityje

4. Paprastai be kitu 1.000 828
pagalbos galiu

issiaiskinti nauju,

inovatyviu technaologiju

produkius ar paslaugas,

ju naudojima

5. Maudojimasis 1.000 430
savitarnos sistema man
nera sudetingas

14. Manau, kad naudojant 1.000 823
savitarnos sistema galiu

kontrolivuoti paslaugos

suteikimo tempg

7. Maudojant savitarnos 1.000 851
sisterma, manau, kad
galiu gauti paslauga

efeldyviau

6. As sutaupau laiko 1.000 780
naudaojantis savitarnos

sistema

8. Manau, kad savitarnos 1.000 a4

technologijos suteikia

zZmonems daugiau

galimybiu palengvinti

savo kasdieni gyvenima

9. Man nera sunku atlikti 1.000 .840
ivairias operacijas

naudojat savitarna

10. Manau, kad 1.000 738
savitarnos sistema neturi

trukumu

AS lengvai suprantu ir 1.000 .858

moku naudotis
savitarnos sistema

11. Savitarnos 1.000 7449
technologiju naudojimas
man yra idomus

12. Man patinka kaip 1.000 839
vizualiai atrodo savitarnos

sistemos

13. Naudojimasis 1.000 862

savitarnos sistema is
esmes patenkina mano

lukescius

16. As zadu ateityje testi 1.000 845
savitarnos sistemu

naudajima

17.Ten, kur bus idiegta 1.000 823

savitarnos sistema as ja
pasinaudosiu

19. As noreciau, kad ten 1.000 916
kurto nera, butu idiegta
savitarnos sistema

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Priedas nr. 4

4 pav. Zvalgybinio tyrimo Pirsono koreliacijos koeficientai (3altinis: darbo autoré pagal

SPSS gautus duomenis)

Correlations

suvokiamas_

sprendimas_ asm_inovatyy suvokiama_k suvokiama_n naudojimo_p pasitenkinim
pasinaudoti umas ontrole auda aprastumas as
Fearson Correlation  sprendimas_pasinaudoti 1.000 532 Ry 681 604 486
asm_inovatywumas 532 1.000 .080 635 514 459
suvokiama_kontrole 378 .080 .aoo 042 364 602
suvokiama_nauda 681 B35 042 1.000 352 185
naudojimo_paprastumas 604 514 J364 352 1.000 16
suvokiamas_pasitenkini 496 459 (602 185 716 1.000
mas
Sig. (1-tailed) sprendimas_pasinaudoti . <.001 .oy =001 <001 <.001
asm_inovatyvumas 000 . 308 o] .0oo .0m
suvokiama_kontrole ooy 308 . 396 E] .0oo
suvokiama_nauda 000 .ooo 396 . 011 20
naudojimo_paprastumas 000 .ooo vE] 01 . .0oo
suvokiamas_pasitenkini .0o0 001 .0oo 120 .000
mas
I sprendimas_pasinaudoti 42 42 42 42 42 42
asm_inovatyvumas 42 42 42 42 42 42
suvokiama_kontrole 42 42 42 42 42 42
suvokiama_nauda 42 42 42 42 42 42
naudojimo_paprastumas 42 42 42 42 42 42
suvokiamas_pasitenkini 42 42 42 42 42 42

mas

5 pav. Zvalgybinio tyrimo

duomenis)

kolinearumas (Saltinis: darbo autoré pagal SPSS gautus

Collinearity IZ.'!iatgn»:msti-::éa

YWariance Proportions

sUvokiamas_

Condition suvokiama_n naudojimo_p pasitenkinim
Madel  Dimension  Eigenvalue Index (Constant) auda aprastumas as
1 1 1.893 1.000 .00 .00
2 .0ov 17.270 1.00 .00
2 1 2,087 1.000 .00 .00 .00
2 010 17.681 .03 .88 .20
3 003 .58 a7 A2 B0
3 1 3082 1.000 .00 .00 .00 .00
2 010 20.372 .02 68 2 01
3 .0ov 24730 .30 01 .00 5
4 .00z 42 696 68 30 B8 A4

a. DependentVariable: sprendimas_pasinaudoti
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Priedas nr. 5

6 pav. Tyrimo aprasomoji statistika (Saltinis: darbo autoré pagal tyrimo duomenis i$
SPSS)

Descriptive Statistics

H Minimum  Blaxmum Mzan Std. Devialion

SJUsU Wis 303 1 2 1.06 243
Jusu amzius 03 1 (] 257 802

1. Kt zmones kraipiasi i 03 1 ] 452 T4
mané patasimas ar kitais

Kausimais del nauju

taehnolegiju

2. As nodiai naudoj 303 1 5 4.51 L]
pazangisusias,
naujausias kechnologyas

3. As neatsilieku nuo 303 1 H 168 g
Tgchnologiniu pokyciu
savg Infarasy srityge

4_Paprastal b kiln 303 1 5 447 &T5
pagalbos galiu

Issiatskin® nauju,

intvatpiu tachnalogiju

produkius ar paslaugas,

ju naudojima

5 Nawdopmasis 303 1 5 1.60 SEd
savitamos sistema man
nera sudengas

6. As sutaupau kaike 303 1 5 350 655
naudojantis swAamas
sistema

7. Hawdojam Savilamos 303 1 5 161 651
sistema, manau, kad

galiu gauti paslauga

ifikhniau

B Manaw, kad savitamos 303 1 5 418 98
tachnologijes subsikia

Inanems daugiau

palinnyliu patengvnt

savo kasdeand gyvanima

9. Man nera sunku atikt 03 1 5 4.54 617
Ivairias operacijas

naudaojat savwama

10. Manau, kad 303 1 5 433 N7
Savitamos sistema naturi
trukusmu

11. Savitanos 03 1 5 415 1.008
tathnologlju naudojimas
| man ya idemus

12. Man patinka kaip 03 1 § 438 633
wizualal avredo savitamos
sisbimos

13. Naudolimasis 303 1 5 451 640
saitamos sistema is

#SMES palénkina mang

lukestius

14, Manau, kad 303 1 5 483 533
sinitamos naudajimas
Wi SMagus

15, Man patinka naudotis 303 1 5 .22 56D
Savitamnos sistema

16, As zadu ateitye lesti 03 1 5 410 AT8
SILAM oS Sisbemu
naudsjima

17.Ten, kur bus idiegta 303 1 5 am ATH
savitamnos sistema as il
pasinaudosiu

18, As galeciau 03 1 H 442 L
rekomenduct kitems
naudotis savitama

149. As noreciau, kad ten 03 1 5 416 107
kur 1 nata, butu idiggla
_ savitamos sistema

Valid H {listwisa) 303




Priedas nr.6
7 pav. Duomeny patikimumas ir vidinis suderintumas (Saltinis: darbo autoré pagal

tyrimo duomenis i§ SPSS)

Scale: ALL VARIABLES

Reliability Statistics
Case Processing Summary

M % Cronbach's
Alpha Based
Cases  Valid 303 100.0 on
Excluded® 0 0 Cronbach's Standardized
Total 303 100.0 Alpha tems M oof ltems
a. Listwise deletion based on all ?58 ?n3 21

variables in the procedure.

8 pav. Aprasomoji statistika (Saltinis: darbo autoré, pagal SPSS gautus duomenis)

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation I
sprendimas_pasinaudoti 4. 08B0 50450 303
asm_inovatywumas 42354 L6B64 303
suvokiama_kaontrole 31524 36137 303
suvokiama_nauda 3.0891 35854 303
naudajimo_paprasturmas 4.0319 33124 303
suvokiamas_pasitenkini 4. 3465 48780 303

mas

9 pav. Autokoreliacijos tikrinimas (darbo autoré, pagal SPSS gautus duomenis)

Model Summaryd

Adjusted R Std. Error of Durkin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 q7? 505 504 A21B2
2 867" 752 751 25217
3 872" T6D 758 24834 1.524

a. Predictors: (Constant), suvokiama_nauda
h. Predictors: (Constant), suvokiama_nauda, naudojimo_paprastumas

. Predictors: (Constant), suvokiama_nauda, naudojimo_paprastumas,
suvokiamas_pasitenkinimas

d. Dependent Variahle: sprendimas_pasinaudoti



Priedas nr.7

10 pav. Variacijos analizé¢ ANOVA (Saltinis: darbo autoré pagal SPSS gautus

duomenis)
ANOVA?
sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.

1 Fegression 45813 1 45813 442 360 <001°®
Fesidual 373 am 104
Total TE6.986 302

2 Fegression 57.910 2 2B8.955 455 358 =001°
Residual 19076 300 064
Total TE6.986 302

& Fegression 58.546 3 19.515 316.426 <0014
Fesidual 18.441 299 062
Total TE6.986 302

a. DependentVariable: sprendimas_pasinaudoti
. Predictors: (Constant), suvokiama_nauda
c. Predictors: (Constant), suvokiama_nauda, naudojimo_paprastumas

d. Predictors: (Constant), suvokiama_nauda, naudojimo_paprastumas,
suvokiamas_pasitenkinimas



Model

Priedas nr. 8

11 pav. Tyrimo koreliaciné analizé (Saltinis: darbo autoré pagal tyrimo duomenis i$

SPSS)

Correlations

suvokiamas_

sprendimas_  asm_inovatyy  suvokiama_k suvokiama_n  naudojimo_p pasitenkinim
pasinaudoti umas ontrole auda aprastumas as
Fearson Correlation  sprendimas_pasinaudoti 1.000 707 454 Nl 483 G645
asm_inovatyvumas 707 1.000 653 685 448 842
suvokiama_kontrole 454 653 1.000 AT -.073 607
suvokiama_nauda a7 B85 A7 1.000 15 476
naudojimo_paprastumas 483 448 -073 15 1.000 593
suvokiamas_pasitenkini 645 842 607 AT6 593 1.000
mas
Sig. (1-tailed) sprendimas_pasinaudoti =001 =.001 =.001 =001 =001
asm_inovatyvumas .ooo .0on .ooo .00o 0oo
suvokiama_kaontrole .oon .o0oa .oon 103 ooo
suvokiama_nauda .ooo .0oo .0oo . .023 ooo
naudojimo_paprastumas ooo 0oo 103 023 o000
suvokiamas_pasitenkini .00o .0oo .0o00 .ooo .0oo
mas
i sprendimas_pasinaudoti 303 303 303 303 303 303
asm_inovatyvumas 303 303 303 303 303 303
suvokiama_kontrale 303 303 303 303 303 303
suvokiama_nauda 303 303 303 303 303 303
naudojimo_paprastumas 303 303 303 303 303 303
suvokiamas_pasitenkini 303 303 303 303 303 303

mas

12 pav. Kintamieji jtraukti j regresijos modelj (Saltinis: darbo autoré pagal SPSS gautus

duomenis)

Variables Entered/Removed®

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

1

suvokiama_n
auda

naudojimo_p
aprastumas

suvokiamas_
pasitenkinim
as

Stepwise
(Criteria:

Probability-of
F-to-enter ==,

050,

Probability-of-

F-to-remove
== 100).

Stepwise
(Criteria:

Probahility-of-
F-to-enter == .

050,

Probahility-of-

F-to-remove
== 100).

Stepwise
(Criteria;

Probability-of-
F-to-enter ==,

050,

Probability-of-

F-to-remove
== .100).

a. Dependent Variable: sprendimas_pasinaudoti
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