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Santrauka

Sparciai tobul¢jancios dirbtinio intelekto technologijos kelia naujus i$$iikius visiems ekonomikos
sektoriams, taciau dél zmogiskojo veiksnio dominavimo esminiai poky¢iai siejami su paslaugomis.
Dirbtinio intelekto vaidmuo paslaugy pramonés kontekste reikalauja perzitiréti esamas paslaugy
teorijas ir reikalauja naujy teoriniy prielaidy. Praktiniu aspektu dirbtinio intelekto jsivyravimas
paslaugose reik§mingai iSplecia naujy paslaugy kiirimo galimybes. Siekiant jy s¢kmés rinkoje, svarbu
zinoti dirbtinio intelekto ir kity susijusiy technologijy taikyma paslaugose jgalinancias priemones,
identifikuoti dirbtiniu intelektu gristy paslaugy tipus bei aktualius vartotojy elgsenos modelius.
Esamas iStirtumas rodo, kad temos, susijusios su dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumu
vartotojams, jau buvo analizuotos, taciau jos stokoja iSsamaus teorinio pagrindimo. Vis dar mazai
Zinoma, kas lemia vartotojy poziiirj j dirbtiniu intelektu gristas paslaugas, todél tolesni tyrimai yra
batini. Tuo remiantis magistro baigiamajame projekte formuluojama problema — kokie veiksniai
lemia dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams?

Projekto objektas — veiksniai, darantys jtakg dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinumui
vartotojams.

Projekto tikslas — teoriskai ir empiriSkai pagristi veiksnius, lemiancius dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priimtinumg vartotojams.

Siekiant Sio tikslo, projekte sprendziami $e$i uzdaviniai, kuriy jgyvendinimu grindziami pagrindiniai
projekto rezultatai. Remiantis mokslinés literatiros analize ir iki Siol atlikty tyrimy rezultaty
apibendrinimu, sudarytas veiksniy, lemian¢iy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams, modelis. Jame atsispindi trys kritiniams priskiriamy veiksniy grupés: socialiniai-
emociniai (suvokiamas antropomorfizmas, socialiné aplinka ir hedononiné motyvacija), funkciniai
(suvokiami rezultatai ir suvokiamos pastangos) ir santykiy veiksniai (pasitikéjimas, susirtipinimas dél
privatumo). Siiilomas teorinis modelis vaizduoja minéty veiksniy jtaka dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priémimo konstruktui ir jo poveikj $iy paslaugy naudojimui. Empirinis teorinio modelio
pagrindimas Lietuvos vartotojy atveju atliktas naudojant 346 respondenty atsakymus. Atlikto
empirinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad socialiné aplinka, hedoniné motyvacija, susirtpinimas dél
privatumo ir pasitikéjimas daro teigiama jtakg vartotojams priimant dirbtiniu intelektu grjstas
paslaugas, o suvokiamy pastangy poveikis, kaip ir buvo planuota, $iy paslaugy priémimui yra
neigiamas. Nustatyta, kad suvokiamas antropomorfizmas ir suvokiami rezultatai jtakos dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimui nedaro. ReikSmingu rezultatu tiek teoriniu, tiek praktiniu
pozitriu laikytinas stiprios dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo jtakos jy naudojimui
identifikavimas.
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Summary

Rapidly evolving artificial intelligence technologies pose new challenges for all sectors of the
economy, but the dominance of the human factor has led to fundamental changes in services. The
role of artificial intelligence in the context of the service industry requires a review of existing service
theories and new theoretical assumptions. In practical terms, the proliferation of artificial intelligence
in services significantly expands the possibilities for developing new services. In order for them to
succeed in the market, it is important to know the means enabling the application of artificial
intelligence and other related technologies in services, to identify the types of services based on
artificial intelligence and the relevant patterns of consumer behavior. Existing research suggests that
topics related to the acceptability of artificial intelligence services to consumers have already been
analyzed, but they lack a comprehensive theoretical rationale. Little is still known about what drives
consumers' attitudes towards artificial intelligence services, so further research is needed. Based on
this, the problem formulated in the master's thesis — what factors determine the acceptability of
services based on artificial intelligence to consumers?

The object of the project — the factors influencing the acceptability of services based on artificial
intelligence to consumers. The aim of the project — to theoretically and empirically substantiate the
factors that determine the acceptability of services based on artificial intelligence to consumers.

To achieve this aim, the project addresses six objectives, the implementation of which is the basis for
the main results of the project. Based on the analysis of the scientific literature and the summary of
the results of the research carried out so far, a model of the factors determining the acceptability of
services based on artificial intelligence to consumers has been developed. It reflects three groups of
critical factors: socio-emotional (perceived anthropomorphism, social environment, and hedononic
motivation), functional (perceived outcomes and perceived effort), and relationship factors (trust,
privacy concerns). The proposed theoretical model depicts the influence of the above factors on the
reception structure of services based on artificial intelligence and its impact on the use of these
services. Empirical substantiation of the theoretical model in the case of Lithuanian consumers was
performed using the answers of 346 respondents. An empirical study has revealed that the social
environment, hedonic motivation, privacy concerns, and trust have a positive impact on consumers
acceptance of artificial intelligence services, and the impact of perceived efforts, as planned, on the
acceptance of these services is negative. Perceived anthropomorphism and perceived results have not
been shown to influence the acceptance of artificial intelligence -based services. The identification of
a strong impact of the adoption of services based on artificial intelligence on their use can be
considered a significant result, both theoretically and practically.
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Santrumpy ir terminy sarasas
Santrumpos:

AIDUA — dirbtinio intelekto jrenginiy priémimo modelis (angl. artificial intelligence device use
acceptance).

SRAM - paslaugy roboty priémimo modelis (angl. service robot acceptance model).
TAM - technologijy priémimo modelis (angl. technology acceptance model).
Terminai:

Antropomorfizmas (angl. anthropomorphism) — Zzmogaus pavidalo ir psichiniy savybiy (minéiy,
jausmy, valios) priskyrimas gyvosios ir negyvosios gamtos reiSkiniams, gyviinams, augalams;
koncepcija teigianti, kad gyvinai turi zmogui budingy elgesio savybiy ir sugebéjimy
(lietuviuzodynas.lt).

Investicijy graza (angl. return of investment; ROI) — tai veiklos rodiklis, naudojamas investicijos
efektyvumui ar pelningumui jvertinti arba keliy skirtingy investicijy efektyvumui palyginti.
Investicijy graza bando tiesiogiai iSmatuoti tam tikros investicijos grazos sumag, palyginti su
investicijos kaina (Investopedia).

Savitarnos technologijos (angl. self-service technology; SST) — technologiné sasaja, kuri leidzia
vartotojams teikti paslaugas nepriklausomai nuo tiesioginio aptarnaujancio darbuotojo dalyvavimo

(pvz., bankomatai, savitarnos ir uzsakymy kioskai, prekybos centry briuksniniai kodai) (Meuteur,
Ostrom, Roundtree ir Bitner, 2000).



Ivadas

Projekto temos aktualumas. Diskusijose apie ketvirtosios pramonés revoliucijos priezastis
dirbtiniam intelektui suteikiamas Kritinio veiksnio vaidmuo (Schwab, 2017). Jo jsivyravimas lemia
reik§mingas technologinés aplinkos transformacijas, kuriy poveikis pasireiSkia visuomeneés, rinkos
bei mikro lygmenimis. Sparciai tobuléjancios dirbtinio intelekto technologijos kelia naujus i$stkius
visiems ekonomikos sektoriams, taciau dél Zmogiskojo veiksnio dominavimo dramatiSkiausi
poky¢iai siejami su paslaugy pramone. Ivertinant §j dirbtinio intelekto taikymo konteksta, aktualiis
tampa su paslaugy jmoniy veiklos rezultatais, darbuotojais bei vartotojais susij¢ aspektai. Rinkodaros
poziiiriu pagrindinis démesys Sioje suinteresuotyjy grandinéje atitenka vartotojams. Todé¢l atsakymy
j klausimus — kokios yra teigiamos ir neigiamos vartotojy reakcijos j dirbtinio intelekto taikyma
paslaugy sektoriuje ir kaip padidinti dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams —
paieskos tampa prioritetiniu Siuolaikiniy rinkodaros tyréjy fokusu.

Projekto problema. Dirbtinio intelekto vaidmuo paslaugy pramonés kontekste reikalauja perzitiréti
esamas paslaugy teorijas ir iSkelia naujy teoriniy koncepty taikymo reikme. Praktiniu aspektu
dirbtinio intelekto jsivyravimas paslaugose reik§mingai iSplecia naujy paslaugy karimo galimybes.
Siekiant jy sékmés rinkoje, ypa¢ svarbu zinoti dirbtinio intelekto ir kity susijusiy technologijy
taikyma paslaugose jgalinancias priemones, identifikuoti dirbtiniu intelektu gristy paslaugy tipus bei
vartotojy reakcijoms j jas paaiskinti tinkamus vartotojy elgsenos modelius. Esamas istirtumas rodo,
kad temos, susijusios su dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinumu vartotojams, jau buvo
analizuotos, taciau jos vis dar stokoja i§samaus teorinio pagrindimo. Vis dar maZzai zinoma, kas lemia
vartotojy pozitirj, ketinimus ar naudojimasi dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis, todél tolesni
tyrimai yra bitini. Atsizvelgiant | tai, magistro baigiamajame projekte keliamas probleminis
klausimas — kokie veiksniai lemia dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinumg vartotojams?

Projekto objektas — veiksniai, darantys jtakg dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinumui
vartotojams.

Projekto tikslas — teoriskai ir empiriSkai pagristi veiksnius, lemianc¢ius dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priimtinuma vartotojams.

Projekto uzdaviniai:

1. argumentuoti dirbtinio intelekto taikymo paslaugy sektoriuje svarbg ir vartotojy atsako j dirbtiniu
intelektu gristus sprendimus tyrimy prioritetus;

2. i8analizavus dirbtinio intelekto fenomena, atskleisti jo taikymo skirtinguose sektoriuose galimybes;
3. konceptualizavus dirbtiniu intelektu gristas paslaugas, atlikti jy priimtinumo vartotojams modeliy
analizg;

4. identifikavus kritinius veiksnius, lemiancius dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams, sudaryti teorinj modelj;

5. parengti empirinio tyrimo metodologijg ir empiriSkai patikrinti veiksniy, lemianciy dirbtiniu
intelektu grjsty paslaugy priimtinuma vartotojams, raiska Lietuvos vartotojy atveju.

6. apibendrinus empirinio tyrimo ir teoriniy studijy rezultatus, numatyti tolesniy tyrimy kryptis ir
praktinio taikymo galimybes.
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Tyrimo metodai. AtskleidZiant problemg ir pagrindZiant teorinius sprendimus, buvo taikyta
palyginamoji mokslinés literatiiros analiz¢ ir sisteminimas, 0 empiriniame tyrime naudotas kiekybinis
duomeny rinkimo metodas — apklausa.
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1. Dirbtinio intelekto taikymo paslauguy sektoriuje svarba ir vartotoju atsako j dirbtiniu
intelektu gristus sprendimus tyrimy prioritetai

Dirbtinis intelektas tiek praktiky, tick mokslininky diskusijose pripazjstamas vienu i$ kritiniy veiksniy,
lemianéiy verslo transformacijas ir vartotojy elgsenos pokyéius. Sig nuomone palaiko Schwab’o
(2017) darbas, kuriame dirbtiniam intelektui suteikiamas ketvirtaja pramonés revoliucija sukélusio
veiksnio vaidmuo. Todél vis daugiau jmoniy, siekianciy sustiprinti konkurencines pozicijas rinkoje,
integruoja §ig technologija teikdamos vartotojams aktualius vertés pasitilymus.

Pasak Zilis ir Cham’o (2016), dirbtinis intelektas pasizymi tuo, kad gali vykdyti uzduotis, kurioms
anksgiau reikéjo zmogaus. Siandien dirbtinis intelektas formuoja verslo vystymasi (Markiewicz ir
Zheng, 2018), automatizuojant procesus, ne tik gamyboje bet ir taktinéje rinkodaroje (Jarrahi, 2018),
kartu situlydamas didelj strategijos tobulinimo potencialg (Martinez-Lopez ir Casillas, 2013).
Naudodamiesi dirbtiniu intelektu, rinkodaros specialistai gali apdoroti didziulj duomeny kiek],
vykdyti asmeninius pardavimus ir patenkinti vartotojy likescius. Tai leidzia padidinti rinkodaros
kampanijy efektyvumg ir investicijy graza (angl. return of investment; ROI). Nepaisant aiskiai
identifikuojamy dirbtinio intelekto naudy verslui, ypac svarbu pazZymeéti faktiniy vartotojy nuostaty
dirbtinio intelekto atzvilgiu ir reakcijy j jo taikymg pazinimo svarbg. Sio klausimo aktualumg
argumentuoja mokslinéje literatiiroje pateikiami nevienareiksmiai tyrimy rezultatai.

ISanalizavus iki $iol atliktas studijas, galima pritarti Lee (2018) nuomonei, kad dauguma gerai
informuoty vartotojy dirbtinj intelekta vertina pozityviai. Jie mano, kad dirbtinis intelektas
sutaupys laiko, pasitilys aktualig ir patobulintg prieigg prie informacijos ir leis atlikti Zzmonéms
pavojingas uzduotis (Kaplan, 2017). Be to, vartotojai suvokia, jog dirbtinis intelektas leis sumazinti
kainas ir supaprastins pirkimo procesa. Teigiama, kad dirbtinis intelektas gali pasitilyti atsakymus j
sudétingus klausimus, su kuriais pasaulis susiduria XXI amziuje (Nadimpalli, 2017). Tai apima
klimato kaita, nepageidaujamy ligy, tokiy kaip vézys, paplitima ir ekonomikos plétra (Bublitz ir kt.,
2019).

Esamas istirtumas atskleidzia, kad dalis vartotojy mano, jog dirbtinis intelektas gali iSspresti
privatumo, suk¢iavimo, asmens finansinio saugumo ir ly¢iy lygybés klausimus. Paskutiniais metais
§ios problemos tapo ypa¢ aktualios, todél butina pateikti ilgalaikius sprendimus, uztikrinancius
kiekvieno zmogaus gyvenimo gerove. Nepaisant to, vartotojai nerimauja dél jrenginiams suteikto
intelekto (Saran, 2017). Jie pabrézia, kad didesné pazanga masininio mokymosi srityje gali pakenkti
samdomiems darbuotojams. Tai grindziama prielaida, kad esant tokioms sglygoms, daugelis
darbdaviy supras, jog dirbtiniu intelektu grjsti jrenginiai pranasesni uz darbuotojus, todél jy
skaitmeninis pakeitimas yra naudingas, o ir daugumai vartotojy dirbtiniu intelektu grjstos paslaugos
yra patrauklios.

Jau keletag mety vartotojy elgsenos tendencijos rodo, kad vartotojai ieSko patogumo ir lankstumo, o
dirbtinio intelekto egzistavimas leidzia priimti daug sprendimuy, tarp jy ir pirkimo, nei$¢jus i§ namy.
Naudodami naujas technologijas, vartotojai gali atlikti ilgus ir iSsamius prekiy tyrimus ir palyginti ju
kainas (Michael, 2015). Be to, vartotojy apsipirkimo patirtis netgi palengvéja, nes vartotojai gali
atlikti mokéjimus internetu, o uzsakytas prekes gauti j namus. Kaip pazymi Shinn (2017), tai padaryti
jmanoma, nes masinos ar jrenginiai registruoja ir apdoroja instrukcijas bei teikia reikiama
informacijg. Ostrom, Fotheringham ir Bitner (2018) teigia, kad mazmeninéje prekyboje jau dabar
placiai taikomi dirbtiniu intelektu pagristi personalizavimo algoritmai (pvz., ,,Amazon” asmeniniy
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rekomendacijy jrankis). Sveikatos prieziiiros sektoriuje net ir pacientai nori, kad jy gydytojai
konsultuotysi su dirbtinio intelekto jgalintomis duomeny bazémis.

Be pozityvy vartotojy poziiirj j dirbtinj intelektg ir atitinkamas elgsenos reakcijas pagrindzianciy
tyrimy rezultaty, sutinkama ir kita nuomoné¢, kad vartotojai bijo dirbtinio intelekto galimybiy ir
jo potencialo integruotis visose gyvenimo sferose, nes didéja informacijos kiekis ir zinios, kaip
dirbtinis intelektas veikia. Dél to kylanti jtampa siejasi su painia dirbtinio intelekto prigimtimi.
Norédami tai jrodyti, Weber Shandwick ir KRC research (2018), pasauliniu mastu atliko tyrimg su
vartotojais, kurie apibiidino savo suvokima bei Zinias, susijusias su dirbtiniu intelektu: 34 proc. tyrimo
dalyviy teigé, kad nieko nezino apie tai, 18 proc. tiriamyjy nurodé¢, kad daug zino, o like¢ 48 proc.
pazymejo Siek tiek Zinantys apie dirbtinj intelekta. Gauti tyrimo rezultatai leidZia konstatuoti, kad
vartotojams biitina geriau pazinti dirbtinj intelekts, kad galéty padaryti atitinkamas i§vadas dirbtinio
intelekto priimtinumo klausimu (zr. 1 pav.).

Zino daug
13%

Mieko nezino
4%

Zino nedaug
48%

1 pav. Vartotojy suvokimas apie dirbtinj intelekta (adaptuota pagal Weber Shandwick ir KRC research,
2018)

Is Weber Shandwick ir KRC research (2018) tyrimo rezultaty matyti, kad dauguma apklaustyjy mano,
jog dirbtinis intelektas yra ankstyvojoje stadijoje (52 proc.), o beveik trecdalis (30 proc.) nurodo
brandos stadijg. Kartu svarbu pastebéti, kad tik 10 proc. apklaustyjy dirbtinj intelektg apibiidina kaip
pilnai i§vystyta, nors panasi procentiné dalis (8 proc.) ji vadina moksline fantastika (zr. 2 pav.).

Apibendrinant gautus rezultatus, galima teigti, kad vartotojai suvokia, jog dirbtinis intelektas jau
egzistuoja ir sqveika su juo yra neisvengiama. NOrs ne visos dirbtinio intelekto programos yra placiai
pritaikytos ar seékmingos, jy plétra ir poveikis — neisvengiamas. Apzvelgti literatiiros Saltiniai leidZia
konstatuoti, kad tiek mokslo, tiek praktikos atstovai jZvelgia dirbtinio intelekto keliamas etikos
problemas ir grésmes visuomenei bei bando ieskoti sprendimy. Sios diskusijos kontekste issiskiria dvi
HUOMONES.
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Dirbtinis intelelktas
vra moksling
fantastika
3%

Dirbtinis intelelktas Dirbtinis intelelktas
vraankstyvejoje vra pilnai i&vystytas
stadijoje 10%%

Sl
Aiie

Dirbtinis intelelktas
vra brandos
stadijoje

o1y
E110)

2 pav. Vartotojy suvokimas apie dirbtinio intelekto pazangg (adaptuota pagal Weber Shandwick ir KRC
research, 2018)

Pirmoji 1§ jy grindziama prielaida, kad ateityje biisiantis labai pazenges dirbtinis intelektas padés
efektyviau ir grei¢iau sukurti naujus gamybos, tiekimo ir pardavimo metodus, jves pokycius
vadyboje, darbo aplinkoje ir rinkodaroje. Kita, reik§mingai nuo pirmosios besiskirianti, nuomoné
remiasi hipoteze, kad dirbtinio intelekto technologijos perzengs zmogaus intelekto ribas ir pranoks
Zzmonija. Kompromisiniu galima laikyti australy robotiko Brooks’o (2014) teiginj: ,,Dirbtinis
intelektas yra jrankis, o ne grésme”, todél tik nuo visuomenés, jos iSsivystymo lygio ir gebéjimo
prisitaikyti prie tobuléjanciy technologijy priklauso, kaip ir kokioms reikméms naudosime dirbtinj
intelekta.

Poreikis spregsti zmoniy ir masiny koegzistavimo klausimus buvo pastebétas jau 2015 m., kai
Hawking’as kartu su astuoniais tiikstanciais mokslininky ir eksperty, pasirasé ir paskelbé atvirg
laiSka, raginant] daugiau démesio skirti dirbtinio intelekto technologijy poveikio visuomenei
tyrimams (Future of life institute, 2015). Didéjant susidoméjimui dirbtiniu intelektu, pleéiasi ir jo
pritaikymo galimybés.

Stebint dirbtinio intelekto raida, matyti, kad dirbtinis intelektas pirmiausiai reformuoja paslauguy
sritj, nes atsiranda nauji paslaugy teikimo kanalai (Huang ir Rust, 2018). Augant dirbtinio intelekto
pritaikomumui, didéja Sia sritimi besidomin¢iy mokslininky ratas; dél paslaugy sektoriaus augimo vis
daugiau aukstojo mokslo institucijy permasto savo studijy programas (Maglio, 2008). Vartotojy
susidom¢jimas dirbtiniu intelektu gristomis technologijomis skatina didesnj démesj dirbtiniu
intelektu gristoms paslaugoms (Wunderlich ir kt., 2015). Pasak Wunderlich ir kt. (2015), iSmaniyjy
paslaugy galia pasireiskia tuo, kad jos leidZia rinkti duomenis realiuoju laiku ir nuolat bendrauti.
Nepaisant greitos technologinés pazangos, §iy temy tyrimai yra mazai iSplétoti, o remiantis Huang ir
Rust’u (2018), tik atsizvelgus j technologinius pokyc¢ius, galima patobulinti paslaugy strategijas. Be
to, detalesni tyrimai bitini siekiant sékmingos jmoniy ir vartotojy komunikacijos (Wunderlich ir kt.,
2015), nes kuriant naujas ir patobulintas paslaugas keiciasi vartotoju elgsena (Ostrom ir kt., 2015).
Atsizvelgiant | tai, magistro baigiamajame projekte pritariama nuomonei, kad tokiy tyrimy vykdymas
yra biitinybe, padedanti suvokti ir atitinkamai paveikti vartotojy ir visuomenés socialing elgseng bei
Zmoniy ir masiny santykius.
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Atlikus mokslinés literatliros analize, galima iSskirti tris pagrindines nagrinéjama tematika
apimanciy tyrimy kryptis — dirbtinio intelekto taikymas skirtinguose paslaugy sektoriuose, dirbtiniu
intelektu gristos paslaugos ir vartotojy pasitenkinimas dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis arba
ju priimtinumas vartotojams (Zr. 1 lentelg).

1 lentelé. Dirbtinio intelekto, jo taikymo paslaugy kontekste ir vartotojy elgsenos tyrimy apibendrinimas

roboty teikiamas

paslaugas.

dydj, aptikti sukcéiavimus, teikti
paslaugas bet kuriuo metu ir bet
kurioje vietoje.

Tyrimo Autorius (-iai) Tyrimo tikslas Tyrimo rezultatai Ribotumai
aspektas
Dirbtinio Sousa ir  kt. | Susisteminti tyrimus | -VieSajame sektoriuje didéja | Nenustatyta.
intelekto (2019) apie dirbtinio | susidoméjimas dirbtiniu intelektu.
taikymas intelekto -I§  visy  dirbtinio  intelekto
skirtinguose technologijos paZangg | priemoniy, daZniausiai naudojami
paslaugy vie$ajame sektoriuje | dirbtiniai neuroniniai tinklai.
sektoriuose bei $ios technologijos | -Dirbtinis intelektas gali sukelti
taikymo rezultatus. etines permainas.
Indriasari, Gaol | ISsiaiskinti  dirbtinio | -Vartotojai tikisi labiau | Tyrimas  apémé
ir Matsuo (2019) | intelekto ir didziyjy | individualizuoty paslaugy. Indonezijos
duomeny pritaikymo | -Prekiy ir paslaugy optimizavimas | bankus.
galimybes finansy | leidzia  finansinéms  jstaigoms
sektoriuje, remiantis | sukurti patraukly vertés pasitilyma
vartotojy patirtimis. vartotojams.
-Dirbtinis  intelektas gali  bati
naudojamas bankinéms
apgavystéms aptikti ir bendrauti su
vartotojais.
Izquierdo, ISsiaiskinti ar | -Be masininio mokymosi algoritmy | Tyrimas atliktas
Egorova, Rovira | dirbtinio intelekto | bty  nejmanoma  maksimaliai | Ispanijoje,
ir Ferrando | integracijos turizmu | padidinti  ,,Airbnb”  platformos | analizuojant
(2018) uzsiiman¢ioms veiklos efektyvumo. vienos jmonés —
jmonéms leidzia | -Daugumai kity jmoniy, uzsiimanéiy | ,,Airbnb” -
vartotojams pasiiilyti | turizmu, gali buti  sudétinga | paslaugy teikima.
geresnj  kainos ir | integruoti dirbtinio intelekto
kokybés santykj, | algoritmus, nes tai reikalauja daug
lyginant su jprastais | iStekliy, todél ,,Airbnb” yra jgijusi
metodais. konkurencinj prana$uma.
Dirbtiniu Jang ir Lee | ISanalizuoti ar | -Paslaugy roboty savybés ir jy | Tyrimas apémé tik
intelektu (2020) paslaugy roboty | teikiamos paslaugos restoranuose | Piety Koréjos
gristos savybés ir juy | daro yra tiesiogiai susij¢ su | restoranus.
paslaugos teikiamos paslaugos | pakartotiniu vartotojy apsilankymu.
restoranuose  lemia | -Vartotojai paslaugy robota vertins
vartotojy pakartotinj | teigiamai, jeigu paslaugy roboto
apsilankymag. iSvaizda vartotojams atrodys
priimtina, paslaugy robotas atliks
intelektualias uzduotis ir laikysis
saugumo reikalavimy.
Quah ir Chua | Isanalizuoti bankuose | -Pokalbiy robotai gali jvertinti banky | Tyrimas  apima
(2019) naudojamy pokalbiy | paslaugy vartotojy finansinés rizikos | bankus Singapiire.
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Fisch, Laboure ir | Istirti ir  palyginti | -MaZesni robo-pataréjy aptarnavimo | Tyrime triksta
Turner (2018) robo-pataréjy ir | iStekliai. tikslesnés
finansy  konsultanty | -Robo-pataréjai  padeda  priimti | informacijos apie
teikiamas paslaugas. | sprendimus ir spresti problemas | robo-pataréjy
jauniems asmenims, kurie neturi | veikima.
patirties.
-Aptarnavimo metu robo-pataréjai
turi maziau konfliktiniy situacijy.
-Robo-patar¢jai  prieSingai  nei
finansy konsultantai negali suteikti
zmogiskojo artumo.
Dirbtiniu Miles (2020) IStirti medicinoje | -Vartotojy pasitenkinimas sumazéjo, | Neisanalizuota
intelektu taikomy pokalbiy | kai pokalbiy robotas nustaté sunkig | pokalbiy  roboty
gristy roboty  priimtinumg | liga. jtaka sveikatos
paslaugy vartotojams. -Vartotojy demografiné padétis bei | prieziiiros
priimtinumas ankstesné patirtis su  pokalbiy | sektoriui.
vartotojams robotais  pasitenkinimui  jtakos
nedaré.
Ghanem (2020) | ISanalizuoti veiksnius, | -Vartotojai yra linke priimti dirbtiniu | Nenustatyta.
lemiancius  dirbtiniu | intelektu  grista paslauga, kai
intelektu gristy | galvoja, jog ja kontroliuoja, kai ji
paslaugy suteikia emocinj pasitenkinima.
priimtinuma. -Kuo paprastesnis paslaugos
gavimas ir kuo didesné nauda, tuo
didesnis priimtinumas.
Gursoy, Chi, Lu | Istirti veiksnius, | -Priimtinumg lemiantys veiksniai: | Maza  duomeny
ir Nunkoo | lemianc¢ius dirbtiniu | socialiné  aplinka, = motyvacija, | bazg; ji
(2019) intelektu gristy | antropomorfizmas, suvokiami | suformuota i8
jrenginiy rezultatai ir suvokiamos pastangos, | Amerikos
priimtinuma. emocijos. vartotojy, todél
reikalingi
papildomi
testavimai.
Wirtz ir  kt. | I8analizuoti paslaugy | -Apibtdintas paslaugy darbuotojy ir | Sudarytas sRAM
(2018) roboty ateities | paslaugy roboty vaidmuo mikro, | modelis buvo
galimybes. makro ir mezo lygiais. tirtas tik teoriniu
-Sudarytas SRAM modelis, kuriame | lygmeniu.
apraSytas paslaugy roboty arba
savitarnos technologijy priimtumas
vartotojams.
Ostrom, Nustatyti  veiksnius | -Atrinkti veiksniai (susirfipinimas | Atrinkti veiksniai
Fotheringham ir | lemian¢ius dirbtiniu | dél privatumo, pasitikéjimas ir | tirti tik teoriniu
Bitner (2018) intelektu gristy | suvokiamas  baimés  jausmas) | lygmeniu.
paslaugy darantys jtaka dirbtiniu intelektu
priimtinuma. gristy  paslaugy  priimtinumui
vartotojams.

Pirmoji mokslininky analizuojama tyrimy kryptis yra dirbtinio intelekto taikymas skirtinguose
paslaugy sektoriuose (Indriasari ir kt., 2019; Izquierdo, Egorova, Rovira ir Ferrando, 2018; Sousa ir
kt., 2019). Sousa, Melo, Bermejo, Farias ir Gomes (2019) studijoje siekta susisteminti tyrimus apie
dirbtinio intelekto technologijos pazanga vieSajame sektoriuje bei Sios technologijos taikymo
rezultatus. Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad daugiausiai dirbtinio intelekto tyrimy yra atlikta
aplinkos apsaugos, ekonomikos reikaly (angl. economic affairs) ir bendryjy viesyjy paslaugy (angl.
general public service) atvejais. Nustatyta, kad susidoméjimas dirbtiniu intelektu vieSajame
sektoriuje vis labiau auga (pvz., nuolat didéja publikuojamy straipsniy skai¢ius), o dazniausiai
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naudojamas dirbtinio intelekto algoritmas — dirbtiniai neuroniniai tinklai. Pastebima, kad nepaisant
populiarumo, atliktuose tyrimuose néra jokio unikalaus paaiskinimo ar specifinés savybeés,
pateisinancios platy dirbtiniy neuroniniy tinkly naudojima. Be to, pazymima, jog dirbtinio intelekto
naudojimo politika ir etinés pasekmés glaudziai susijusios su Sios technologijos taikymu. Pavyzdziui,
tam tikros vyriausybés yra sukiriusios institucijas, kurios koordinuoja dirbtinio intelekto veikla
(Sousa ir kt., 2019). Dél $ios priezasties tyréjai rekomenduoja dazniau diskutuoti su visuomene apie
dirbtinio intelekto naudojimg viesajame sektoriuje.

Indriasari, Gaol’as ir Matsuo’as (2019) tyré dirbtinio intelekto ir didZiyjy duomeny analitikos (angl.
big data analytics; BDA) taikyma finansy sektoriuose (Indonezijoje), remiantis vartotojy patirtimi
naudojantis finansinémis paslaugomis. Tyrimo metu nustatyta, kad vartotojai nori, jog finansinés
jstaigos saugiai valdyty jy finansus ir suprasty pageidavimus, o Siems vartotojy liikesCiams
jgyvendinti bankai naudoja dirbtinj intelekts ir didZiuosius duomenis. Naudojantis dirbtinio intelekto
ir didziyjy duomeny analitikos priemonémis (pvz., pokalbiy robotais ir mobiliosiomis aplikacijomis),
automatizuojami sukciavimo aptikimai, atsakymai ] vartotojy uzklausas bei vartotojy paskoly
patvirtinimai. Pazymima, jog didziyjy duomeny analizei naudojant netikslius vartotojy duomenis,
gali sumazeéti vartotojy priimtinumas dirbtinio intelekto ir didziyjy duomeny analizés algoritmais
gristoms paslaugoms. Be to, tyréjai nustaté, kad dirbtinio intelekto ir didziyjy duomeny analitikos
algoritmy integracija Indonezijos finansy sektoriuje gali buti nepriimtina dé¢l didelés integracijos
kainos, reguliavimo apribojimy bei tinkamos kvalifikacijos darbuotojy trikumo. Siekiant tikslesniy
tyrimo rezultaty, tolesni tyrimai turéty biti atliekami ne tik Indonezijos finansy sektoriuje, bet ir
globaliu mastu.

Izquierdo’as, Egorova, Rovira ir Ferrando’as (2018) sieké issiaiskinti, ar dirbtinio intelekto
integracijos turizmu uzsiimancioms jmonéms leidzia vartotojams pasitilyti geresnj kainos ir kokybés
santykj, lyginant su jprastais metodais. Tyrimas atliktas 10 000 ,,Airbnb” nekilnojamo turto
objektuose, Ispanijoje (pvz., Valensijoje, Alikantéje ir Kasteljone). Tyrimo rezultatai parode, jog
, Airbnb” naudojamas masininis mokymasis optimizavo nasumg bei veikia geriau nei tradiciniai
regresijos algoritmai. Taciau mokslininkai iSskiria ir ribotumus praktiniam dirbtiniy intelekto
algoritmy taikymui maZesnése turizmo jmonése — Sie algoritmai reikalauja dideliy iStekliy.

Apibendrinant dirbtinio intelekto taikymo skirtinguose paslaugy sektoriuose istirtumg, galima daryti
iSvada, jog dirbtinio intelekto integracija ir susidoméjimas juo tokiuose paslaugy sektoriuose, kaip
finansai, turizmas ar vieSosios paslaugos, vis labiau auga. Atlikty tyrimy rezultatai rodo, jog praktinis
dirbtinio intelekto algoritmy taikymas gali reikalauti daug istekliy (Indriasari ir kt., 2019; Izquierdo
ir kt., 2018) ir sukelti etines problemas (Sousa ir kt., 2019), taciau teisingas $iy algoritmy pritaikymas
gali sukurti didelg investicing graza tiek juos naudojancioms jmonéms, tiek vartotojams (Indriasari ir
kt., 2019; Izquierdo ir kt., 2018). Svarbu pazyméti, jog $iy tyrimy rezultatai globaliu mastu gali bati
netiksliis, nes finansy sektoriuje buvo tirtos tik Indonezijos finansinés jstaigos (Indriasari ir kt., 2019),
o turizmo sektoriuje tirta tik viena jmoné — ,,Airbnb” (Izquierdo ir kt., 2018).

Antroji 1 lenteléje iSskirta tyrimy kryptis yra dirbtiniu intelektu grjstos paslaugos. Susidoméjimas
jomis identifikuojamas darbe, kurio autoriai (Jang ir Lee, 2020) sieké iSanalizuoti, ar paslaugy roboty
savybés ir juy teikiamos paslaugos restoranuose lemia vartotojy pakartotinj apsilankyma. Siam tikslui
pasiekti buvo atlikta internetiné apklausa, kurioje dalyvavo 18 mety ir vyresni Piety Koréjos restorany
lankytojai. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad vartotojai paslaugy robota vertina teigiamai, jeigu jo
iSvaizda yra priimtina, paslaugy robotas atlieka intelektualias uzduotis ir laikosi saugumo
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reikalavimy. Be to, nustatyta, jog teigiamas paslaugy roboto jvertinimas daro teigiamg jtaka ketinimui
restorane apsilankyti pakartotinai. Tyrime paZymima, jog d¢l COVID-19 pandemijos didZiajai daliai
restorany truksta darbuotojy, o paslaugy teikimas yra rekomenduojamas nekontaktiniu biidu, todel
paslaugy roboty naudojimas ne tik iSspresty darbuotojy trikuma, bet ir paskatinty pakartotinj
vartotojy apsilankyma. Norint i§samiau iStirti aptarnaujanciais robotais gristas paslaugas ir paslaugy
roboty jtaka pakartotiniam vartotojy apsilankymui, reikéty analizuoti ne tik Piety Koréjos restoranus,
bet ir kitus paslaugy teikimo sektorius, kuriose yra naudojami paslaugy robotai.

Bankuose naudojamy pokalbiy roboty teikiamy paslaugy svarba identifikuota ir kity autoriy darbuose
(Quah ir Chua, 2019). Visy pirma, buvo atliktas interviu su vartotojais, kurie naudojasi Singaptiro
banko pokalbiy robotu ,,Virtual Asssitant”. Pagal surinktus kokybinius duomenis buvo atlikta
pokalbiy roboty ir vartotojy patirties analizé, kuri leido suprasti roboty diegimo bankuose ypatumus
ir nustatyti, ar dabartiniai pokalbiy robotai atitinka vartotojy luikes¢ius. Tai padéjo identifikuoti
pokalbiy roboty stiprigsias ir silpngsias puses ir pasiiilyti patobulinimus, kad pokalbiy roboty
teikiamy paslaugy priimtinumas bty didesnis. Tyrimo rezultatai atskleidé, jog i§ visy pokalbiy
roboto savybiy vartotojams svarbiausia yra pokalbiy roboto pateikta informacija, o greitas atsakas,
funkcionalumas, interaktyvumas, paprastas naudojimas ir duomeny privatumas yra maziau svarbis.
Nustatyta, kad dauguma vartotojy pokalbiy robotais patenkinti nebuvo ir tur¢jo neigiamg patirtj dél
ju léto atsako j uzklausas ar baimés, jog asmeniné informacija bus prarasta, nors Kitai daliai tiriamyjy
patirtis su pokalbiy robotais buvo gera dél paprasto jy naudojimo.

Paskutinioji dirbtiniu intelektu grijsty paslaugy tyrimy tema siejama su robo-pataréjy ir finansy
konsultanty teikiamy paslaugy atveju (Fisch, Laboure ir Turner, 2018). Tyrimo rezultatai parodé¢, kad
robo-pataréjai dél santykinai mazy mokes¢iy gali teikti paslaugas vartotojams, kurie neturi finansiniy
galimybiy lankytis pas finansy konsultanta. Robo-patar¢jas gali tinkamai pateikti pasitlymus (pvz.,
turto ir investicijy) jauniems asmenims, kurie neturi patirties. PrieSingai nei finansy konsultantai,
robo-pataréjai sukelia maziau konfliktiniy situacijy, nes jie nesistengia jpirSti vartotojams savo
pasitilymy. Sio tyrimo metu pabréziamas robo-pataréjo ribotumas vyresnio amziaus asmenims dél
mazo technologinio iSsilavinimo bei Zmogiskojo kontakto tritkumo. Tyrimo metu nebuvo nustatyta,
kad robo-pataréjai yra pranasesni uz finansy konsultantus ir buvo pasitilyta hibridiniy konsultanty
(angl. hybrid advisors) alternatyva. Siuo atveju finansy konsultavimo paslaugas atlikty tick robo-
pataréjai, tiek finansy konsultantai.

Apibendrinant mokslinius tyrimus dirbtiniu intelektu gristy paslaugy tematika, galima teigti, jog
dirbtiniu intelektu grjstos paslaugos tampa vis aktualesnés tiek verslui, tiek vartotojams. Visi autoriai
sutinka, jog dirbtiniu intelektu gristos paslaugos Zymiai patobulina tradiciniy paslaugy
funkcionaluma ir suteikia naujy aptarnavimo galimybiy (Fisch ir kt., 2018; Jang ir Lee, 2020; Quah
ir Chua, 2019), o tai ypac¢ svarbu COVID-19 pandemijos laikotarpiu (Jang ir Lee; 2020). Taciau
autoriai pazymi, jog naudojantis dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis, vartotojai susiduria su
Zzmogiskojo kontakto triikumu (Fisch ir kt., 2018; Quah ir Chua, 2019) ar supratimo, kaip naudotis
paslaugomis, stoka (Fisch ir kt., 2018).

Naudojimasis dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis daugumai vartotojy tapo neiSvengiamybe,
todél vartotojy elgsenos tyréjai siekia analizuoti dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams. Miles’o (2020) tyrimo tikslas buvo issiaiskinti medicinoje taikomy pokalbiy roboty
patrauklumg vartotojams. Tyrimas buvo atliekamas socialiniame tinkle ,,Facebook”, kuriame
dalyvavo 237 respondentai i§ Jungtinés Karalystés. Atlikus pokalbiy roboty priimtinumo sveikatos
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priezitros konsultacijoms modeliavimo eksperimenta, nustatyta, kad jy priimtinumas, palyginti su
bendrosios praktikos gydytojo konsultacijomis, mazéja esant sunkiam ligos atvejui ir didéja
pacientams su aiSkiai matoma dermatologine liga. Be to, atskleista, kad tyrimy dalyviy demografinés
charakteristikos ar patirtis naudojant pokalbiy robotus, jtakos priimtinumui neturi. Miles’o (2020)
daro iSvada, kad ateities tyrimuose reikia sutelkti démesj i globalaus lygmens pokalbiy roboty
priimtinumo sveikatos priezitros srityje tyrimus, kuriy rezultatai leisty uztikrinti visapusiskesnj
supratima.

Ghanem (2020) tyrimo metu nustatyta, kad tokie veiksniai kaip pazinimas (naudojimo paprastumas,
suvokiama nauda), prisiriSimas (malonumas, pasitenkinimas ir dominavimas), laisva valia ir
saviidentifikacija, leidzia formuoti vartotojy poziiirj, pagal kurj vartotojai priima dirbtiniu intelektu
gristas paslaugas. Autorius pazymi, jog paslaugy robotai vartotojams sukuria malony jausma, kai juos
aptarnauja fiziSkai, taCiau tai nereiskia, kad vartotojai yra linke priimti dirbtiniu intelektu grjstas
paslaugas. Vartotojai yra linke pozityviai vertinti dirbtiniu intelektu grjsta paslauga, kai galvoja, jog
ja kontroliuoja, kai ji suteikia emocinj pasitenkinimg. Kuo paprastesnis paslaugos gavimas ir kuo
didesné nauda, tuo didesnis priimtinumas. Ghanem (2020) teigimu, prisiriSimo, pazinimo, laisvos
valios ir saviidentifikacijos veiksniai lems vartotojy pozitrj j dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy
priémimg ir ketinima naudoti prekes ir paslaugas gristas dirbtiniu intelektu. Kartu autorius pastebi,
kad ypatingas démesys turéty biti skiriamas veiksniams, susijusiems su identitetu ir laisva valia, kad
bty galima pagrjsti $iy veiksniy jtakg vartotojy priémimui, apsisprendimui naudoti ar pirkti
technologijas.

Gursoy’aus ir kt. (2019) tyrime buvo empiriskai tikrinamas dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy
priémimo (AIDUA) modelis, kuriuo siekta iSskirti paslaugy roboty priimtinumg vartotojams
lemiancius veiksnius. Gursoy’aus ir kt. (2019) sudarytas modelis apima tris paslaugy roboty
priémimo etapus — pirminio jvertinimo, antrinio jvertinimo ir rezultaty etapa — ir Sesis veiksnius —
socialing aplinkg, hedoning¢ motyvacija, antropomorfizmg, suvokiamus rezultatus, suvokiamas
pastangas ir emocijas. Tyrimo iSvados patvirtina, jog vartotojai atlieka trijy etapy procesa, kad
nuspresty, ar sutikti su dirbtiniu intelektu gristy paslaugy naudojimu.

Wirtz’as ir kt. (2018) atliko tyrima, kurio tikslas buvo isanalizuoti paslaugy roboty ateities galimybes.
Siame tyrime paslaugy roboty vaidmuo buvo nagrinéjamas dviems etapais. Pirmame etape buvo
apibiidinamos paslaugy roboty ir darbuotojy savybeés, ir galimybés, kuriomis remiantis buvo
nustatyta, koks bus atliekamy uZduociy pasiskirstymas tarp paslaugy roboty ir paslaugy darbuotojy
mikro, makro ir mezo lygiais. Antrame etape, tyréjai iSnagrinéjo vartotojy suvokima, jsitikinimus ir
elgsena, susijusius su paslaugy robotais, ir Siuos konstruktus pateiké per SRAM paslaugy roboty
priémimo modelj.

Ostrom ir kt. (2018) savo tyrime sudareé dirbtinio intelekto priimtinumo vartotojams paslaugy teikimo
aplinkoje modelj. Ankstesni tyrimai nagrin¢jo savitarnos technologijy (SST) pritaikymg ir nustate,
kad inovacijy charakteristikos ir individualts skirtumai numato vaidmens aiSkuma, motyvacija ir
gebéjimus, o tai lemia SST pritaikymg (Meuter, Bitner, Ostrom, Brown, 2005). Be to, tyréjai
neapsiribojo visuotinai pripazintomsiomis teorijomis, todél | modelj jtrauké veiksnius, tokius kaip
susirtipinimas dél privatumo, pasitikéjimas ir suvokiamas baimés jausmas, kurie svarbis dirbtiniu
intelektu grjsty paslaugy atveju.

Analizuojant dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams tyrimus, matyti, kad
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dauguma autoriy kaip veiksnius, lemiancius dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams isskiria paslaugos naudojimo paprastuma, vartotojo suvokiama nauda, paslaugos
sukuriamg pasitenkinimg ir paslaugoje integruoto dirbtinio intelekto nasuma (Gursoy ir kt., 2019;
Ghanem, 2020; Ostrom ir kt. 2018; Wirtz ir kt. 2018). Dirbtinio intelekto priimtinumo vartotojams
paslaugy teikimo modelyje (Ostrom ir kt., 2018) identifikuojamos inovacijy charakteristikos,
individualtis vartotojy skirtumai, vaidmeny aiSkumas, motyvacija, geb¢jimai, susiriipinimas dél
privatumo, pasitikéjimas bei suvokiamas baimés jausmas. O SRAM arba paslaugy roboty priémimo
modelio autoriai (Wirtz ir kt., 2018) iSskiria Siuos veiksnius — suvokiamg naudojimo paprastuma,
suvokiamg naudingumag, subjektyvias socialines normas, suvokiamg zmogiSkumg, suvokiamag
socialinj interaktyvuma, suvokiama socialinj buvima, pasitikéjima ir rysj. Be to, Wirtz ir kt. (2018)
akcentuoja vartotojo dominavimo jausmg naudojantis dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis,
vartotojo laisvos valios jausma, vartotojo identiteto sampratg (Ghanem, 2020), hedoning motyvacija,
socialing aplinkg ir antropomorfizma (Gursoy ir kt., 2019). Galima pastebéti, jog Miles’o (2020)
atliktame tyrime dalyviy demografinés charakteristikos ar patirtis naudojant pokalbiy robotus, jtakos
priimtinumui netur¢jo, taciau §i iSvada negali buti taikoma visoms dirbtiniu intelektu gristoms
paslaugoms, todél reikalingi tolesni $iy veiksniy raiskos tyrimai.

Apibendrinant 1 lenteléje pateiktus tyrimus, galima konstatuoti, kad dirbtinio intelekto integracija ir
susidom¢jimas paslaugy sektoriuose vis labiau auga. Praktinis dirbtiniy intelekto algoritmy taikymas
jvairiuose sektoriuose gali sukurti didelg investicing graza tiek verslui, tiek vartotojams (Indriasari ir
kt., 2019; lzquierdo ir kt., 2018), taciau reikalauja dideliy istekliy (Indriasari ir kt., 2019; lzquierdo ir
kt., 2018) ir gali sukelti etines problemas (Sousa ir kt., 2019). Visuose analizuotuose tyrimuose
i$skiriama nuomong, jog dirbtiniu intelektu gristos paslaugos zymiai patobulina tradiciniy paslaugy
funkcionaluma ir suteikia naujy aptarnavimo galimybiy (Fisch, ir kt., 2018; Gursoy ir kt., 2019;
Ghanem, 2020; Indriasari ir kt., 2019; Izquierdo ir kt., 2018; Jang ir Lee, 2020; Miles, 2020; Ostrom
ir kt., 2018; Sousa ir kt., 2019; Quah ir Chua, 2019; Wirtz ir kt., 2018) todél labai svarbu analizuoti
dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinuma vartotojams (Ghanem, 2020; Gursoy ir kt., 2019;
Miles, 2020; Ostrom ir kt., 2018; Wirtz ir kt., 2018). Veiksnius tiriantys autoriai vieningai i$skiria
kelis veiksnius lemiancius vartotojo priimtinuma dirbtiniu intelektu gristy paslaugy atzvilgiu, tai —
paslaugos naudojimo paprastumas, vartotojo suvokiama nauda, paslaugos sukuriamas pasitenkinimo
jausmas ir paslaugoje integruoto dirbtinio intelekto efektyvumas (Ghanem, 2020; Gursoy ir kt.,
2019).

Atlikta dirbtinio intelekto, jo taikymo paslaugy sektoriuje ir vartotojy elgsenos pazinimo klausimams
skirty studijy analizé atskleidzia jy naujumgq bei nagrinéjamy fenomeny istirtumo trikumq, kuris ypac
pastebimas dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams tyrimuose. lki Siol vykdyti
tyrimai leidzia teigti, kad temos, susijusios su dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumu
vartotojams, pradétos studijuoti tik paskutiniaisiais metais, jos vis dar neturi iSsamaus teorinio
pagrindimo, kuriuo remiantis biity galima paaiskinti vartotojy nuostatas ir elgseng dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy atzvilgiu. Vis dar mazai zinoma, kokie yra Kritiniai veiksniai ir kaip jie veikia
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams, todél tolesni teoriniai ir empiriniai
tyrimai yra biitini.
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2. Teoriné veiksniy, lemianciy dirbtiniu intelektu grijsty paslaugy priimtinuma vartotojams,
analizé

2.1. Dirbtinio intelekto fenomeno apibreéztis

Terminas ,,intelektas” Zinomas jau seniai. Pasak Hawking’o (The business magazine, 2018), jo
apibrézimas neretai siejamas su zmoniy geb¢jimu mastyti arba prisitaikyti prie pokyciy. Kodél kilo
poreikis greta jgimto fiziologinio veiksnio pridéti zodj ,,dirbtinis”? Sparciai vystantis technologijoms
ir skaitmenizuojant beveik visas zmogui reikalingas sritis, — Zodis ,,dirbtinis” jgavo modernumo,
spartos, ateities valdymo bei neklystamumo sinonimg (Russell ir Norvig, 2009).

Mokslinéje literatiiroje pateikiami dirbtinio intelekto apibrézimai daznai apibiidina dirbtinj intelekta
susiedami jj su zmogaus intelektu. Pavyzdziui, Huang ir Rust’as (2018, p. 155) dirbtinj intelekta
apibrézia kaip ,,masinas, demonstruojancias zmogaus intelekto aspektus”. Syam’as ir Sharma (2018,
p. 136) dirbtinj intelektg tapatina su ,,masiny sugebéjimu imituoti protingg zmogaus elgseng” ir
ypatingg démesj skiria ,,kognityvinéms funkcijoms, kurias mes siejame su zmogaus protu, jskaitant
problemy sprendimg ir mokymasi”. Ostrom ir kt. (2018, p. 80) dirbtinj intelekta apibtudina kaip
,nebiologinj intelekta”, 0 Adams’as ir kt. (2012) akcentuoja sistema, kuri gali pazinti, atkartoti ar net
pranokti Zmogaus pazintinius ir intelektualinius gebéjimus.

Siy apibrézimy problema ta, kad juose dirbtinis intelektas yra priklausomas nuo Zmogaus intelekto.
Skirtingai nuo zmogaus smegeny, dirbtinis intelektas kartu su giliu mokymusi ir dideliais
duomenimis atpazjsta modelius, polinkius ir ketinimus, kurie vir§ija Zmogaus intelekto galimybes
(Bock, Wolter ir Ferrell, 2020). Nors zmonés gali mokytis ir daryti i§vadas i$ riboto duomeny kiekio,
masinos gali apdoroti ir jsisavinti tokj kiekj informacijos, kuris Zzmogaus protui néra suvokiamas
(Rajkomar, Dean ir Kohane, 2019). Huang ir Rust’o (2018) tvirtinimu, dirbtinis intelektas gali apimti
,keturis intelektus” — pazintinj, emocinj, socialinj ir meninj. Tuo tarpu Lee (2018) pazymi, kad
dirbtinis intelektas jgalina samprotavimus, konceptualy mokymasj, planavima, kirybisSkuma ir net
savimong (o tai dar labiau pranoksta Zmogaus galimybes).

Aptarti dirbtinio intelekto apibréZimai nepateikia aiSkios dirbtinio intelekto sandaros, kurios
pazinimas padéty nustatyti dirbtinio intelekto veiklos sritj. Kaplan’as ir Haenlein’as (2019, p.17),
dirbtinj intelekta apibrézia, kaip ,,sistemos sugeb¢jimg teisingai interpretuoti iSorinius duomenis,
mokytis i§ tokiy duomeny ir naudoti juos siekiant konkrec¢iy tiksly ir uzduoéiy jvykdymo”. Kitas,
platesnio pobtidzio dirbtinio intelekto apibrézimas buvo i$sakytas Rosa’os, Feyereisl’is ir The Goodali
Team (2016, p. 9) — ,tai programos, geban¢ios mokytis, prisitaikyti, biiti kiirybingomis ir spresti
problemas”. Baigiamojo projekto autorés nuomone, Sie apibrézimai leidzZia aiskiau suprasti dirbtinio
intelekto sandarg bei veiklos sritj.

Siuos dirbtinio intelekto apibrézimus sujungia konceptualus dirbtinio intelekto sistemos vaizdas,
kuris pateikiamas kaip bendrosios dirbtinio intelekto sistemos struktiira (Zr. 3 pav.).
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Dirbtinio intelekto sistema

Dirbtinio intelekto veikimo

logika Duomenys,  kuriuos  tvarko Jutikliai
Modelio kiirimo algoritmai Masina ar 2mogus -Mas1na
-Zmogus
1.Parengiamas  aplinkos : -
modelis Nustatymza_l, rekomendacijos ir Vykdikliai
sprendimai Magina
2.Interpretuojamas modeliy .
aiskinimo algoritmas -Zmogus
Aplinka
Fizing ir stebima tik i dalies arba virtuali ir Atlikimas
visitkai stebima (fizinis ar informacinis)

Stebima per suvokima (per jutiklius)

Stebima per vykdiklius arba kitais Suvokimas

paveiktos dirbtinio intelekto sistemos (neapdoroti duomenys)
veiksmais

3 pav. Konceptualus dirbtinio intelekto sistemos vaizdas (adaptuota pagal OECD, 2019)

IS 3 paveikslo matyti, kad dirbtinio intelekto sistemg sudaro trys pagrindiniai elementai: jutikliai,
veikimo logika ir vykdikliai (angl. actuators). Jutikliai renka neapdorotus duomenis i§ aplinkos, o
vykdikliai aplinka kei¢ia. Tokiu biidu yra teikiamos rekomendacijos, prognozés ar sprendimai.
Duomeny rinkimas vykdomas aplinkoje, kuri gali biiti gali bati reali (pvz., fiziné, socialiné, psiching)
arba virtuali (pvz., kompiuteriniai, stalo Zaidimai). Realios aplinkos biina stebimos dalinai, o
virtualios pilnai. Detalesné dirbtinio intelekto sistemos struktiira pavaizduota 4 paveiksle.

Dirbtinio intelekto sistema (zr. 3 ir 4 pav.) yra masininé sistema, kuri tam tikram zmogaus apibrézty
tiksly rinkiniui gali pateikti prognozes, rekomendacijas ar sprendimus, turincius jtakos realiai ar
virtualiai aplinkai. Tai yra daroma naudojant Zmoniy arba jutikliy jvestis.

3 ir 4 paveiksluose pateiktos sistemos pagrindas yra modelis, vaizduojantis visg ar dalj sistemos
iSorinés aplinkos, kuriai bidinga tam tikra struktiira. Modelis gali bati pagrjstas eksperty Ziniomis ir
duomenimis, Zmonémis ar automatinémis priemonémis (pvz., masininio mokymosi algoritmais).
Modelis vadovaujasi tikslais (pvz., iSvesties kintamaisiais) ir veiklos rodikliais (pvz., tikslumu,
mokymo iStekliais) (OECD, 2019). Modelio iSvestis yra pateikiama rekomendacijy, prognoziy ar
sprendimy forma.

Tikslai ir veiklos rodikliai (zr. 4 pav.) nusako proceso vykdyma. Modelis gali pasiiilyti vieng ar kelias
rekomendacijas. Sios rekomendacijas, siejamos su skirtingais veiklos rezultaty lygiais, pavyzdziui,
su pasitikéjimo, tvirtumo ar rizikos.
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Dirbtinio intelekto sistema

Dirbtinio intelekto veikimo logika

Modelis (taisyklés ar analitiné funkcija) —

reprezentacija,  interpretuojama  ne zl;;r::gzmo;:uos LY JUtika.iai
Zmonéms -Ma31na
Modelio Modelio -Zmogus
ktrimas iSvada
(automatizuotas (klasifikacija, : L
arba ne) loginiai argumentai) ~ \[Statymai, rekomendacijos ir Vykdikliai
sprendimai -Masina
-Zmogus
-Tikslai -Tikslai
-Veiklos rodikliai -Veiklos rodikliai

-Eksperty zinios
-Istoriniai duomenys

Aplinka

Atlikimas

Fiziné ir stebima tik i§ dalies arba virtuali . . ..
(fizinis ar informacinis)

ir visiSkai stebima

Stebima per suvokima (per jutiklius)

Suvokimas
Stebima per vykdiklius arba kitais (neapdoroti duomenys)
paveiktos dirbtinio intelekto sistemos
veiksmais

4 pav. Detalusis konceptualus dirbtinio intelekto sistemos vaizdas (adaptuota pagal OECD, 2019)

Dirbtinio intelekto terminas bei jo taikymas, priklauso ir nuo to, kur jis yra naudojamas. Nors
konceptualios dirbtinio intelekto sistemos vaizdas apjungia daugybe dirbtinio intelekto apibrézimy
yra i$skiriamos dvi stadijos, padedancios orientuotis technologijos naudojime. Pasak Flowers’o
(2011), tai silpnas ir stiprus dirbtinis intelektas.

Silpnas dirbtinis intelektas naudoja dirbtinj intelekta, kaip jrankj spresti problemoms, t. y. gali atlikti
konkrecias uzduotis bei padeda numatyti problemas. Viena Zymiausiy silpno dirbtinio intelekto
integracijy sprendimy priémime jvyko 1997 m., kai geriausias pasaulio Sachmaty zaidéjas
Kasparov’as pralaiméjo prie§ IBM kompiuterj ,,Deep Blue” (Campbell, Hoane ir Hsu, 2002).

Stiprus dirbtinis intelektas yra dirbtinio intelekto taikymo pavyzdys, kuris prilygsta zmogaus
intelektui ir geba informacija apdoroti bei naudoti savarankiskai. Taciau Cole (2020) laikosi
nuomonés, kad ir kokie galingi biity kompiuteriai, jie neprilygsta Zmogaus protui ir negali biiti
priskirti stipraus intelekto kategorijai. Nors kompiuteris gali labai greitai manipuliuoti formaliais,
sintaksiniais objektais (pvz., Zodziais), jis nesupranta ty objekty prasmés. Kompiuterio galia ir verté
nesumazgja, taciau jis neprilygsta zmogaus protui. Magistro baigiamajame projekte pritariama
Cole’és (2020) nuomonei, todél konstatuojama jog dirbtinis intelektas yra silpnojoje fazéje.
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2.2. Dirbtinio intelekto tipai

Mokslinés literatiiros analizé rodo, kad dirbtinio intelekto fenomenas pasizymi jvairove, kuri Siejama
su skirtingomis jo rasimis (Mohammed, 2019) arba tipais (Kaplan ir Haenlein, 2019). Magistro
baigiamojo projekto autoré pritaria tipy terminui, ta¢iau pristatant esamg iStirtuma, yra pasitelkiami
autoriy vartoti terminai.

Dirbtinis intelektas gali zenkliai ir jvairiapusiskai pagerinti misy gyvenimo kokybe — ne vien pasiekti,
kad musy asmeninis gyvenimas, elektros tinklai ir finansy rinkos veikty daug efektyviau, bet ir
iSgelbéti zmoniy gyvybes. Spartéja technologiné pazanga, o dirbtiniu intelektu gristi pasitlymai
padeda spresti pasaulio problemas, susijusias su informacijos trikumu, zmogiskaja psichologija ir t.
t. Todél kyla poreikis i§samiau pazinti dirbtinio intelekto tipus, juos taikyti, testuoti ir kurti naujus.

Kaplan’as ir Haenlein’as (2019) dirbtinj intelektg skirsto j analitinj, Zmogaus jkvépta bei
humanizuota. Sie trys tipai yra palyginami su Zmogaus intelektu (Zr. 2 lentele) ir atskleidzia dirbtinio
inintelekto pazanga.

2 lentelé. Dirbtinio intelekto sistemy tipai (Kaplan ir Haenlein, 2019)

Eksperty Analitinis dirbtinis | Zmogaus jkvéptas Humanizuotas Zmonés
sistemos intelektas dirbtinis intelektas | dirbtinis intelektas
Pazintinis X V4 V4 N4 V4
intelektas
Emocinis X V4
intelektas X Y 4
Socialinis X V4
intelektas X % v
Meniné X V4
kiryba X X X
Prizitrimas mokymasis, neprizitirimas mokymasis, aktyvusis
mokymasis

Remiantis 2 lentel¢je pateiktais dirbtinio intelekto sistemy tipais, galima teigti, kad analitinis dirbtinis
intelektas tapatinamas su pazintiniu intelektu, zmogaus jkvéptas dirbtinis intelektas vienija pazintinj
ir emocinj intelekta, o humanizuotas dirbtinis intelektas aprépia pazintinj, socialin] ir emocinj
intelekta. Tai leidzia konstatuoti, kad lyginant su zmogaus intelektu, dirbtinio intelekto tipai neapima
tik meninés kirybos.

Kiti autoriai pateikia i§samesnius ir labiau struktiirizuotus dirbtinio intelekto tipy sarasus. Pavyzdziui,
Mohammed’as (2019) isskiria septynis skirtingus dirbtinio intelekto tipus, kuriuos vadina rasimis:
masininj mokymasj, natiiralios kalbos apdorojima, eksperty sistemas, vizija, kalbg, planavima ir
robotika (zr. 5 pav.).

Kiekviena dirbtinio intelekto rasis yra unikali, nes geba talpinti didelj kiekj duomeny bei juos taikyti
skirtingose sferose. Viena i§ paklausiausiy dirbtinio intelekto atmainy yra masSininis mokymasis.
Masininis mokymasis (angl. machine learning) — tai sistemos, kurios demonstruoja protingg elgsena,
analizuodamos savo aplinkg ir imdamosios veiksmy — Su tam tikru autonomiskumu — tam tikriems
tikslams pasiekti (Mohammed, 2019).
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Gilusis mokymasis

Neprizitirimasis mokymasis Magininis mokymasis

Turinio iSgavimas

Klasifikacija Natiiralios kalbos apdorojimas Dirbtinis intelektas

MasSininis vertimas Eksperty sistemos

Atsakymas j klausimus

Teksto generavimas

Vaizdy atpazinimas Kompiuteriné vizija

Kalbos atpazinimas
Kalba j teksta

Planavimas

Robotika

Tekstas j kalba

5 pav. Dirbtinio intelekto rasys (adaptuota pagal Mohammed, 2019)

........

(Padmanabhan ir Premkumar, 2015). Statista duomenimis svarbiausios maSininio moKymosi
technologijy pritaikymo sritys yra verslo analizé (33 proc.), saugumas (25 proc.), pardavimai ir
rinkodara (16 proc.), vartotojy aptarnavimas (10 proc.), kita (16 proc.) (Dilmegani, 2021). Todél
galima teigti, kad maSininis mokymasis yra lanksti priemoné, galinti greitai ir efektyviai turima
informacijg taikyti skirtingose srityse.

Kitas svarbus dirbtinio intelekto tipas yra natiiralios kalbos apdorojimas (angl. natural language
processing), kuris analizuoja tekstg ir kalbg. Nattiralios kalbos apdorojimas leidZia kompiuteriams
suprasti teksta ir kalbg bei ja interpretuoti. Natiralios kalbos apdorojimas skirstomas j turinio
iSgavima, klasifikavimg, masininj vertimg, klausimy atsakinéjimg, teksto generavimg (Mohammed,
2019). Tai yra vienas i$ sudétingiausiy dirbtinio intelekto tipy, kadangi sakiniai gali buti dviprasmiski
ir turintys i8im¢iy (pvz., humoras ar ironija). Be to, pasaulyje yra daug kalby, kurioms yra taikomos
skirtingos taisyklés, todél kalbos analizei reikalingi skirtingi algoritmai. Daznai natiiralios kalbos
apdorojimui naudojami masininio mokymosi algoritmai, dél savo galimybés apdoroti daugiau
duomeny. Sis dirbtinio intelekto tipas atlicka vis svarbesnj vaidmenj jmonéms priimant sprendimus,
taip padedant supaprastinti verslo operacijas, padidinti darbuotojy produktyvumg ir supaprastinti
svarbius verslo procesus.

Kiekvienam i§ dirbtinio intelekto tipy, priklausomai nuo uzduoiy sudétingumo yra kuriamos
eksperty sistemos (angl. expert systems). Eksperty sistema yra kompiuterinis algoritmas, kuris
imituoja zmogaus kaip eksperto gebéjimg priimti sprendimus. Eksperty sistemos yra skirtos iSspresti
sudétingas problemas ir gali biiti patobulintos papildant ziniy baze (taisykles). Eksperty sistema
gerina savo veikimg, kai j ja jvedama daugiau baziniy duomeny. Bendra eksperty sistemos
architektiira pateikta 6 paveiksle.
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I$vady variklis

Ziniy bazé (taisyklés) Darbotvarké
arootvarke

Darbiné patirtis (faktai)

Paaiskinimo priemoné Ziniy jgijimo priemoné

Vartotojy sasaja

6 pav. Bendra eksperty sistemos architektiira (Tolun, Sahin ir Oztoprak, 2016)

e Vartotojy sasaja — mechanizmas, kuriuo vartotojas ir eksperty sistema bendrauja.

e Paaiskinimo priemon¢ — vartotojui paaiskina sistemos argumentus.

e Ziniy jgijimo priemoné — s3saja leidZianti vartotojui gauti sistemos i§vestj suprantama forma.
e [§vady variklis — nusprendzia, kurios taisyklés atitinka vartotojo uzduota klausimg ar uzduot;.
e Darbotvarké — prioritetiniy taisykliy saraSas, sukurtas iSvady variklio.

¢ Darbin¢ atmintis — duomeny bazeé, kurioje sukauptos eksperty sukurtos taisyklés.

e Ziniy baz¢ (taisyklés) — organizuotas fakty apie sistemos sritj rinkinys.

Apibendrinant 6 paveiksle pateiktg eksperty sistemos architektiirg, galima konstatuoti, kad vartotojai
ir eksperty sistemos sgveikaudamos tarpusavyje, papildo vienas kitg. Visy pirma, eksperty sistemos
pagrindg sudaro trys komponentai — Ziniy bazé (taisyklés), darbiné atmintis (faktai) bei iSvady
variklis. Bazinius duomenis j eksperty sistemg jveda specialistai taip kurdami ziniy baze ir darbine
atmintj, jog iSvady variklis galéty teisingai interpretuoti vartotojy uzduodamus klausimus. Vartotojai,
kurie yra nepatyre, geba bendrauti su eksperty sistema ir rasti problemos sprendima, o jy uzduoti
klausimai yra perteikiami i§vady varikliui suprantamu biidu. Jprastai eksperty sistemy uZduotys
apima klasifikavima, diagnoze, steb¢jima, projektavima, planavimg. Todé¢l, galima iSskirti Sias
eksperty sistemy charakteristikas: greitas veikimas, paprastumas, patikimumas, didelis nasumas.
Eksperty sistemos diegiamos finansinése paslaugose, telekomunikacijoje, medicinos diagnostikoje,
gamyboje.

Kompiuteriné vizija (angl. computer vision) yra dirbtinio intelekto tipas, kuris moko kompiuterius
interpretuoti ir suprasti vizualy pasaulj (SAS, 2022). Kompiuterinés vizijos uzduotys apima
skaitmeniniy vaizdy gavima, apdorojima, analizavimg ir supratimo metodus bei duomeny rinkimag
realiu laiku, siekiant gauti skaiting ar simboling informacijg. Naudojantis skaitmeniniais vaizdais ir
vaizdo jrasais bei giluminio mokymosi modeliais, masinos gali tiksliai identifikuoti ir klasifikuoti
objektus bei | juos reaguoti (Markotic, 2021). Vaizdo atpazinimas (angl. image recognition) — tai
programinés jrangos ar sistemos, kurios per vaizdo kameras identifikuoja objektus, Zmones, vietas.
Kompiuteriné vizija naudojama vaizdo zaidimuose, mobiliuosiuose ir pramoniniuose robotuose bei
daugelyje pramonés Saky.
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Kalbos atpazinime (angl. speech) sunku sukurti elektroning sistema, kuri atpazinty kiekvieno balsg,
nes kiekvieno Zmogaus balsas yra skirtingas. Apribojus sistemg tik vieno Zmogaus balsu, sistema
tampa ne tik paprastesné, bet ir patikimesné. Tokia sistema vadinama nuo garsiakalbio priklausoma
sistema. Vartotojas bendrauja su programa per atitinkamg jvesties jrenginj, t.y. mikrofona.
Atpazintuvas konvertuoja analoginj signalg j skaitmeninj, o po signalo apdorojimo generuojamas
teksto srautas. Kalbos atpazinimas apima garso bangy fiksavimg ir skaitmeninima, funkcijy
18skyrimg, tikimybés jvertinima, pagrindiniy kalbiniy vienety ar fraziy transformavima, kalbos
modelius ir Zodziy kontekstinj analizavima, siekiant uztikrinti kokybiska kalbos atpazinimg (zr. 7

pav.).

Kalbos modeliai Funkcijy i$skyrimas Tikimybes jvertinimas

Atpazinti sakiniai Kalbos modeliai Dekodavimas

7 pav. Kalbos atpazinimas (adaptuota pagal Vardhan ir Charan, 2012)

Planavimas (angl. planning) — tai uzduociy pasirinkimas ir veiksmy (zingsniy), reikalingy tikslams
pasiekti, eiliSkumo sudarymas (Weld, 1994). Remiantis Aylett’u ir kt. (2000), planavimo problemg
paprastai apibrézia domeno modelis ir dvi to modelio biisenos: pradiné biisena ir tikslo biisena.
Domeno modelyje apraSomi domeno objektai ir veiksmai, kuriuos galima atlikti su objektais. Pradiné
biisena apibiidina domeno biiseng prie$ pat veiksmy atlikima, tikslo biisenoje aprasant faktus, kurie
turi biiti jgyvendinti, kai planas bus jvykdytas.

Paskutinis dirbtinio intelekto tipas yra robotika (angl. robotics), tai mokslas, tiriantis roboty
realizavimo ir sukirimo aspektus. Remiantis mechatronikos, elektrotechnikos ir skai¢iavimo
pasiekimais, robotika kuria vis sudétingesnes sensomotorines funkcijas, kurios suteikia masinoms
galimybe prisitaikyti prie nuolat besikeiciancios aplinkos (Perez, Deligianni, Ravi ir Yang, 2018).
Nors sukurti Zmogiska intelekta demonstruojancia sistema néra sudétinga, robotai, galintys atlikti
specializuotas autonomines uzduotis (pvz., vairuoti transporto priemone, skristi natfralioje ir

VW —

Apibendrinant galima teigti, kad visiems dirbtinio intelekto tipams biidinga analitisSko mgstymo
galimybés suteikimas masinoms. Siuo metu daugiausiai pritaikomas masininis mokymasis (nes tai
yra lanksti priemoné, kuri naudojama beveik visose srityse), o kiti tipai, kaip vaizdy atpazinimas,
kalbos apdorojimas yra taikomos specifiniy uzduociy jvykdymui. Mokslininkai, tyréjai skiria nemazai
démesio dirbtinio intelekto potencialui bei galimybéms, ir teigia, kad ateinanciais metais Si
technologija ir jos pritaikymas turés plataus masto poveikj zmogaus gyvenimui (Sousa ir kt., 2019).
Poveikio mastas yra tiesiogiai susijes su jo taikymo sritimis, todél svarbu isanalizuoti dirbtinio
intelekto taikymq skirtinguose sektoriuose.
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2.3. Dirbtinio intelekto taikymas skirtinguose sektoriuose

Pastaruoju metu sparciai tobul¢jant kompiuteriy pajégumams, didé¢janciam duomeny ir naujy
algoritmy prieinamumui, jvyko dideliy proverziy dirbtinio intelekto srityje ir tai leido atskleisti
didziulj dirbtinio intelekto potencialg pertvarkant miisy visuomeng ir ekonomines sistemas. Dirbtinis
intelektas tapo viena i$ svarbiausiy technologijy tiek pilie¢iams, tieck pramonei, tiek vyriausybéms.
Taciau $is visuomenés ir ekonominés sistemos pertvarkymas paveiké socialinius, teisinius ir etinius
aspektus. Dirbtinis intelektas sprendzia, kai kurias sunkiausias zmoniy sukurtas problemas, bet taip
pat, potencialiai destabilizuoja, kai kuriuos ekonominius ir socialinius gyvenimo aspektus. Sis
interesy disbalansas atsispindi ir dirbtinio intelekto tyrimy srityse. Per pastaruosius dvidesimt mety
dirbtinio intelekto tema daZzniau nagriné¢jama privac¢iame sektoriuje. O vieSajame sektoriuje dirbtinis
intelektas aptariamas tik mazoje dalyje tyrimy (59 i§ 1438) (Luxembourg: Publications Office of the
European Union, 2020). Todé¢l siekiant uztikrinti dirbtinio intelekto nauda visiems vartotojams, reikia
skatinti akademinius tyrimus, susijusius su dirbtiniu intelektu vieSajame sektoriuje.

Remiantis Brynjolfsson’u, Rock’u ir Syverson’u (2017) ir Trajtenberg’u (2018), dirbtinis intelektas
artimiausioje ateityje gali tapti bendrosios paskirties technologija (angl. general — purpose
technology; GPT), nes bus pritaikomas ir naudojamas beveik visose pramonés Sakose. Todél galima
tikétis, kad dirbtinis intelektas performuos esamus verslo modelius ir kartu sukurs naujus. O
atsizvelgiant | dabartines technologines ir rinkos tendencijas, dirbtinis intelektas bus biitinas, kad
padéty vartotojams spéti reaguoti j informacijos kiekj. Todél labai svarbu zinoti, kokiose sektoriuose
dirbtinio intelekto integracijos jau yra paplitusios.

Sveikatos prieziiiros sektorius apima daugelj pramonés Saky (Ledesma, McCulloh, Wieck ir Yang,
2014). Sis sektorius turi nuolat islaikyti ir didinti konkurencinguma, ta¢iau privalo ugdyti auksta
vartotojy pasitikéjimg ir lojaluma. Todé¢l, dirbtinio intelekto poveikis sveikatos priezitiros sektoriui
yra ir bus didZiulis. Pirmiausia dirbtinis intelektas suteiks galimybe anksciau ir tiksliau nustatyti
tokias gyvybei pavojingas ligas kaip véZys. Dirbtinis intelektas taikomas daugelyje medicinos sriciy:
sveikatos priezifiros jrady ir duomeny tvarkyme, vaisty kiirime, gydymo planavime ir kt. Sis dirbtinio
intelekto pritaikymas suteikia tikslesne ir efektyvesneg paciento ligos diagnozg bei leidzia gydytojams
priimti efektyvesnius ir tikslesnius sprendimus.

Zemeés iikio sektorius apima daugybe procesy, kuriy didZioji dalis atlickama mechaniskai. Zemés
tkio sektorius grjstas dirbtinio intelekto technologijomis padeda kontroliuoti kenkéjy kiekj, stebéti
dirvozemio ir augimo salygas, tvarkyti tkininky duomenis, sumazinti darbo kravj ir palengvinti
visoje gamybos grandinéje. Dirbtinis intelektas ne tik padeda tkininkams automatizuoti savo
tkininkavima, bet ir jj optimizuoja siekiant gauti didesnj derliy ir geresng kokybe, kartu naudojant
maziau iStekliy.

Finansy paslaugy sektorius buvo vienas i§ pirmyjy pritaikiusiy dirbtinj intelektg strateginiams verslo
sprendimams priimti. Dirbtinis intelektas kei¢ia finansiniy sektoriy identifikuodamas sukéiavimus,
spresdamas politinius ir reguliavimo aspektus bei komunikuodamas su finansiniy paslaugy
vartotojais. Finansiniy paslaugy asistentas (pokalbiy roboto pavidale) gali atlikti iSsamig turinio
analizg ir pasitlyti argumentuotus sprendimus. Bankai naudoja dirbtiniu intelektu gristas sistemas,
kad vartotojams galéty pateikti geresnes finansiniy produkty rekomendacijas, pagristas iSsamia rinkos
analize bei uztikrinti finansinj sauguma nustatant jvairius teisiniy pazeidimy ir suk¢iavimy modelius.
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Politikos sektoriuje susidoméjimas dirbtinio intelekto technologijy taikymu didéja. Naudojant
dirbtinio intelekto palaikymo sistemas, kiekvienas politinis kandidatas analizuojamas pagal jo
ankstesne¢ darbo patirtj, jrasus, vadovavimo jgudzius, kurie gali suteikti balsuotojams didesn;j
informacijos kiekj apie bet kurj kandidatg. Nauja apklausa parodé (Jonsson ir Tena, 2021), kad
ketvirtadalis zmoniy noréty, jog politinius sprendimus vietoje politiky priimty dirbtinis intelektas.
Nilsson (2019) teigimu, per ateinancius trisdeSimt mety tikétina, kad politika bus kuriama glaudziau
konsultuojantis su duomeny mokslininkais. Vienas i§ dirbtinio intelekto privalumy yra tai, kad jis
kuria pasitikéjima tarp visuomenés ir vyriausybéje dirbanéiy asmeny. Kaip pazymi Retto’as (2017),
gali praeiti desimtmeciai, kol dirbtinis intelektas dalyvaus valstybiy valdyme, bet pagrindas dedamas
jau Siandien, pavyzdziui, Saudo Arabijoje robotui ,,Sophia” jau yra suteiktas pilie¢io statusas.

Apibendrinant galima teigti, jog dirbtinis intelektas artimiausiu metu didins produktyvumq, gristq
jprasty uzduociy automatizavimu ir paveiks visus sektorius. Bendras sektoriy produktyvumas taip pat
pagereés, nes verslas pildys esamq darbo jégq dirbtinio intelekto technologijomis. Taciau jstaigoms
reikés investuoti j programing jrangq, sistemas ir masinas, pagristas pagalbiniu, autonominiu ir
ispléstiniu intelektu (Cearley, Burke, Searle ir Walker, 2016). Tai ne tik leisty darbuotojams geriau
ir efektyviau atlikti uzduotis, bet ir Sumazinty 1aiko sgnaudas, taip tikintis teigiamo griztamojo rysio
is vartotojy.

2.4. Dirbtiniu intelektu gristos paslaugos

Dirbtinio intelekto daroma jtakg paslaugy kokybei sukelia vartotojams jvairiy i$Stkiy. Remiantis
Oliver’io (2010) atlikto tyrimo rezultatais, galima teigti, jog vartotojai keifia savo lukescius
remdamiesi ankstesnémis patirtimis, o net ir mazi nukrypimai gali paveikti vartotojy pasitenkinima.
Dirbtinis intelektas padidina vartotojy lukescius dél paslaugy, tac¢iau, pagal Rust’a, Inman’a, Jia ir
Zahorik’g (1999), vartotojai teikia pirmenyb¢ ne jvairiems rezultatams, o nuosekliam paslaugy
veiklos efektyvumui. Todél svarbu nustatyti, ar tradiciniai paslaugy kokybés aspektai yra susije su
nauju paslaugy kontekstu. Personalas, aptarnaujantis vartotojus fiziniu biidu, jau néra bitinas, nes
didZioji dalis aptarnavimo vyksta per savitarnos technologijas, kompiuterines programas ir
automatizavimg (Wirtz ir kt., 2018). Kontaktinio vartotojy aptarnavimo svarba pradéjo mazéti,
kadangi jmoniy sgveika su vartotoju persikélé j virtualig erdve. Pagal Li’jy, Yin’g, Qiu’g ir Bai’a
(2021) dirbtinio intelekto taikymg paslaugy atveju galima suskirstyti j keturis tipus: dirbtinis
intelektas — paslaugos tarpininkas, dirbtiniu intelektu sugeneruota paslauga, dirbtiniu intelektu
papildyta paslauga ir dirbtiniu intelektu supaprastinta paslauga (zr. 3 lentele).

Dirbtinis intelektas — paslaugos tarpininkas — apibiidina dirbtiniu intelektu gristas paslaugas
teikiamas nuotoliniu biidu (Keyser, Kocher, Alkire, Verbeeck ir Kandampully, 2019). Dirbtinis
intelektas atlieka tarpininko vaidmenj ir padaro darbuotojy aptarnavimg kokybiskesniu, suteikdamas
papildomy galimybiy (Marinova, Ruyter, Huang ir Res, 2016). Naudojant dirbtinj intelektg kaip
tarpininka tarp vartotojo ir paslaugy teikéjo sumazinamos islaidos (Keyser ir kt., 2019). Pavyzdziui,
vartotojai gali uzsisakyti vieSbucius naudodamiesi socialiniais tinklais (Gretzel ir Jamal, 2009), kurie
naudoja masSininio mokymosi algortimus ir apdoroja vartotojy duomenis perteikdami jiems reikiamag
informacijg. Lyginant § metoda su tradiciniu (vartotojas — darbuotojas) dirbtinis intelektas kaip
tarpininkas, gali sumazinti vartotojy pasitenkinimg (Massad, Heckman ir Crowston, 2006), ta¢iau
dirbtinio intelekto galimybés (pajégumas) ir darbuotojy savybés gali kompensuoti $§] neigiamg
poveiki (Wu ir Cheng, 2018).
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3 lentelé. Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy tipai (adaptuota pagal Li, Yin, Qiu ir Bai, 2021)

Paslaugy tipai Pavyzdziai
Dirbtinis intelektas — paslaugos tarpininkas | ®¢ Socialiniuose tinkluose naudojami maSininio mokymosi
algoritmai.
Dirbtinis intelektas e Produkty gamybos ir pristatymo robotai / paslaugy robotai.

Vartotojas Darbuotojas

Dirbtiniu intelektu sugeneruota paslauga e Aptarnavimo ir registracijos sistemos.

— e ISmanieji namai ir iSmaniosios stebéjimo sistemos.
Dirbtinis intelektas e Papildyta realybe, pokalbiy robotai.
Vartotojas Darbuotojas
Dirbtiniu intelektu papildyta paslauga e ISmaniosios rekomendacijos.

e I$mani virtualios realybés technologija.
Dirbtinis intelektas

Vartotojas «— Darbuotojas

Dirbtiniu intelektu supaprastinta paslauga | e Rysiy su vartotojais valdymo (CRM) sistema.
e  Paslaugy robotas.

Dirbtinis intelektas

"

Vartotojas «——— Darbuotojas

Kai kurios paslaugos gristos dirbtiniu intelektu naudoja robotus, kurie atlieka gamybos ar platinimo
uzduotis. Pavyzdziui, kai kurie vieSbuciai naudoja robotus maistui ir gérimams pristatyti (Lu ir kt.,
2019). Be to, Sie robotai gali pristatyti daiktus j svefiy kambarius arba pagaminti tam tikrus
darbuotojams susisiekti su vartotojais (Choi, Choi, Oh ir Kim, 2019). Aptarnavimo metu robotai gali
sukelti baime¢ ir nesauguma, taip susilpnindami vartotojy pasitenkinimg (Wu ir Cheng, 2018), taciau
jie sifilo naujumg ir unikalig patirtj (Choi ir kt., 2019). Sios paslaugos priimtinumas vartotojams
priklauso nuo paslaugy roboto savybiy (patogumo vartotojui ir uzduociy atlikimo tikslumo). Pagal
Wu’g ir Cheng’a (2018), tobulinant Sias savybes didés vartotojy pasitikéjimas paslauga ir komforto
pojutis.

Dirbtiniu intelektu sugeneruota paslauga. Sis modelis apibiidina dirbtiniu intelektu grjstas
paslaugy technologijas, kurios aptarnauja vartotojus savarankiskai. Uzduotis ir sprendimus, kuriuos
Iprastai priimty Zmogus, atlieka dirbtinis intelektas, kuris tiesiogiai greitai ir individualiai sgveikauja
su vartotojais (Keyser ir kt., 2019). Si dirbtinio intelekto technologijos jgyvendinimo priemoné
Iprastai naudojama savitarnos jrenginiuose, iSmaniyjy namy sistemose ir turizmo paslaugy srityse
pokalbiy roboty pavidale (Chi, Denton ir Gursoy, 2020; Keyser ir kt., 2019). Paprasty ir
standartizuoty uZzduo€iy atlikimui naudojamas dirbtinis intelektas, kuris taikomas vartotojy
aptarnavime ir registracijos sistemose, kurios sumazina nereikalingus socialinius kontaktus ir laiko
sgnaudas (Ivanov ir Webster, 2019). ISmanusis vartotojy aptarnavimas sitilo pagalbg vartotojams bet
kuriuo paros metu (Lee, 2016). O iSmaniosios stebéjimo sistemos suteikia vartotojams tikslesniy ir
patogesniy paslaugy. Pavyzdziui, remiantis Tussyadiah’u (2020), restoranuose ir vieSbuciuose yra
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renkami vartotojy duomenys (pasirinktos sédéjimo vietos ar nustatyta kambario temperatiira), pagal
kuriuos dirbtinis intelektas gali nustatyti geriausius aptarnavimo parametrus atitinkanc¢ius vartotojy
poreikius. Tokiu buidu yra padidinimas paslaugy personalizavimas ir lankstumas, kurios pagerina
paslaugy kokybe (Makridakis, 2017) bei didina vartotojy pasitenkinimg ir skatina lojaluma
(Kontogianni ir Alepis, 2020). Jutikliai su integruotu dirbtiniu intelektu gali stebéti pagyvenusiy ir
serganCiy vartotojy sveikatos bukle, taip sustiprinant jy saugumo jausmg COVID-19 krizés metu
(Nguyen, 2020; Yoon ir Lee, 2019). Pokalbiy robotai ir papildyta realybé (angl. augmented reality)
gali aptarnauti vartotojus savarankiskai be darbuotojo pagalbos. Sios technologijos daZniausiai apima
balso, veido ir judesiy atpazinimo sistemas (Ivanov ir Webster, 2019). Papildyta realybé integruota j
vartotojy mobilius jrenginius sklandziai apjungia realy pasaulj ir skaitmening informacija (Hassan,
Ekiz, Dadwal ir Lancaster, 2018) taip didinant vartotojy jsitraukimg ir gerinant jy patirtj (Cranmer,
Dieck ir Fountoulaki, 2020). Pokalbiy robotai su integruotu kalbos atpazinimu padeda atsakyti ]
vartotojy klausimus (Robinson ir kt., 2020). Paslaugy srityje pokalbiy roboty naudojimas gali suteikti
vartotojams naujy patir€iy bei greitai ir efektyviai atsakyti j rapimus klausimus (Lu ir kt., 2019).
Taciau remiantis Choi’u ir kt. (2019), lyginant su darbuotojy teikiamomis paslaugomis, dirbtiniu
intelektu gristose paslaugose gali triikti zmogisko rysio.

Dirbtiniu intelektu papildyta paslauga — remiantis Ruiz-Alba’a ir Martin-Pena’g (2020), dirbtinis
intelektas ir darbuotojai aptarnauja vartotojus atskirai, tiesiogiai ir nepriklausomai, o dirbtinio
intelekto vaidmuo yra vartotojams teikti patarimus. Pavyzdziui, vieSbucio sve€ias naudojasi dirbtiniu
intelektu integruota mobiligja programéle, kad uzsisakyty maista, o darbuotojai vartotoja aptarnauja
prie stalo. Kai yra naudojamos dirbtiniu intelektu gristos komunikacijos technologijos informacijos
paieskos, konsultavimasis uztrunka trumpiau, maziau kontaktuojant su Zzmonémis, o vartotojams
formuojamos individualizuotos paslaugos (Alzahrani, 2016).

Dirbtiniu intelektu gristos paslaugy technologijos su integruota vizualizacija, pavyzdziui, virtualia
realybe (angl. virtual reality), didina vartotojy jsitraukima (Kim, Lee ir Jung, 2020), mazina laukimo
laikg ir socialinj kontakts. Sia galimybe i$naudoja viesbugiai, Kurie teikia virtualios realybés
paslaugas, leidziancias vartotojams vizualiai susipazinti su vieSbucio aplinka, pasirinkti jiems
patikusius kambarius ir uZsiregistruoti. Tokiu biidu trumpéja komunikacija su vieSbucio
administracija ir mazéja socialinio poveikio rizika tam tikroms vartotojy grupéms (lvanov ir Webster,
2019). Remiantis Bogicevic, Seo’e, Kandampully’iu, Liu’e ir Rudd (2019), virtualioji realybé
pagerina vartotojy aptarnavimo patirtj, sukurdama imituota pasaulj. Hoyer’io, Kroschke’és,
Schmitt’o, Kraume’és ir Shankar’o (2020) teigimu, virtualioji realybé gali sumazinti atotrtkj tarp
vartotojy aptarnavimo lukesCiy ir paslaugy nasumo, padidinti turizmo paslaugy prieinamumg ir
suteikti vartotojams naujy potyriy.

Kita dirbtiniu intelektu grista paslaugs yra iSmaniyjy rekomendacijy platformos, kuriose vartotojai
tarpusavyje dalijasi turistine patirtimi ir rekomendacijomis (Meehan, Lunney, Curran ir McCaughey,
2016). Siose platformose poreikiai yra suderinami su ie§komomis paslaugomis naudojantis vartotojo
pateikta informacija (Gavalas, Konstantopoulos, Mastakas ir Pantziou, 2014). ISmanioji
rekomendacija ir darbuotojai papildo vienas kitg, sitilydami vartotojams visapusiska paslauga. Be to,
pagal Shaw’a, Kim’g ir Hua’g (2020) tai yra svarbu globaliy sveikatos kriziy metu, nes protingos
rekomendacijos supazindina vartotojus su paslaugomis ir sumazina glaudaus asmeninio kontakto
laikg. Remiantis Prentice’e, Lopes ir Wang’u (2020), iSmanioji rekomendacija suteikia vartotojams
naudingos informacijos, skatina jy pasitenkinimg ir lojaluma.
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Dirbtiniu intelektu supaprastinta paslauga. Sio modelio skiltyje vaizduojamos paslaugos metu
vartotojams paslauga teikia tiek dirbtiniu intelektu gristos technologijos, tiek darbuotojai. Santykiy
su vartotojais valdymo sistema grista dirbtiniu intelektu gali jrasyti informacija apie vartotojy
pageidavimus (Prentice, Lopes ir Wang, 2020). Paslaugy robotai turi aukstesnj autonomijos, intelekto
ir duomeny saugojimo bei gavimo lygj (Prentice ir kt., 2020), kuris priklauso nuo dirbtinio intelekto,
darbuotojy ir vartotojy bendradarbiavimo (Liu ir kt., 2020). Norint sukurti lanks¢ig, nuoseklig ir
standartizuotg paslaugy patirtj, svarbu atsizvelgti j roboto dizaing (pranesimus ir veikimg), vartotojo
savybes (kultirg ir asmenybe) ir paslaugy politika (dalyvavimag ir skundy nagrinéjimg), nes Sie
veiksniai turi jtakos vartotojy priémime, pasitenkinime ir aptarnavimo patirtyje (Prentice ir kt., 2020).
Vartotojai gali buti labiau linke priimti dirbtinio intelekto supaprastintas paslaugas, jei jie vertina
naujoves ir individualizma (Lobera, Rodriguez ir Torres-Albero, 2020). Be to, Choi’o ir kt. (2019)
teigimu, paslaugy roboty saugos funkcijos, | zmogy orientuotas suvokimas ir bendradarbiavimo
galimybés turés jtakos vartotojy patirciai.

Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy tipy analizé atskleidzia paslaugy roboty vaidmenj. 8 paveiksle
galima matyti, kad robotikos sritis yra kategorizuojama j standarting ir pazengusia (Aguirre ir Kt.,
2021).

Robotai

/\

Standartiniai

Pazenge
Pramoniniai Robotai Mobiliis Bendradarbiaujantys .
. s . . Paslaugy robotai
robotai manipuliatoriai robotai robotai
Asmeniniai paslaugy Profesionalus paslaugy
robotai robotai

8 pav. Roboty kategorizavimas (adaptuota pagal Aguirre ir kt., 2021)

Standartinei robotikai priskiriami pramoniniai robotai (angl. industrial robots), robotai
manipuliatoriai (angl. robot manipulator) ir mobilis robotai (angl. mobile robots). PaZengusiai
robotikai priskiriami bendradarbiaujantys robotai (angl. collaborative robots; cobots) ir paslaugy
robotai (angl. service robots). Atsizvelgiant j magistro baigiamojo projekto temgq, iSsamiau bus
nagrinéjami paslaugy robotai, taciau svarbu suprasti ir kity naudojamy roboty vaidmenj.

Pramoniniai robotai — tai automatizuoti, programuojami ir galintys judéti trimis ar daugiau asiy
robotai (ISO 8373:2012, 2012). Robotai manipuliatoriai — elektroniniu ar nuotoliniu badu valdomi
mechanizmai (ISO 8373:2012, 2012), kurie yra sudaryti i§ robotizuoty ranky ir yra naudojami
suvirinimo automotizavime, roboty chirurgijoje. Be to, jie gali biiti naudojami kaip pagalbinis kélimo
jtaisas, padedantis darbuotojams pakelti, manevruoti ir sudéti gaminius. Mobiliis robotai — tai
robotai, galintys judéti sausumos, oro ar vandens pavirSiumi (ISO 8373:2012, 2012).
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Robotizuoti zmogaus asistentai, atliekantys konkrecias ir pasikartojancias uzduotis vadinami
bendradarbiaujanciais robotais (Mihelj, Bajd ir Ude, 2018). Bendradarbiaujantys robotai pasizymi
antropomorfinémis savybémis. Paslaugy robotai — tai techniniai prietaisai, pusiau ar visiskai
autonomiskai atliekantys zmoniy gerovei naudingas uzduotis (International Federation of Robotics,
2015). Paslaugy roboty diferencijavimas grindziamas jy taikymo sritimi (Prestes ir kt., 2013).
Kadangi paslaugy robotai turi didelj autonomiskuma, jie gali veikti ir bendrauti nevarzomoje, j Zmogy
orientuotoje aplinkoje (Haidegger ir kt., 2013). Norint uztikrinti sklandzig Zmogaus ir roboto sgveika,
turi buti naudojamas pazangus masininis mokymasis, kuris paslaugy robotui padeda geriau suprasti
aplinka, kurioje jis veikia ir j jg reaguoti. Be to, remiantis Aguirre ir kt. (2021), paslaugy robotai
klasifikuojami j: asmeninius paslaugy robotus (angl. personal service robots) arba profesionalius
paslaugy robotus (angl. profesional servise robots).

Pirmasis paslaugy roboty tipas yra asmeniniai paslaugy robotai, kurie naudojami nekomercinéms
uzduotims atlikti (ISO 8373:2012, 2012) — buities uzduotis, asmeninio transportavimo uzduotis,
pagalbos teikimas pagyvenusiems zmonéms ir nejgaliesiems. Komerciniy uzduociy atlikimui
naudojami profesionalis paslaugu robotai (ISO 8373:2012, 2012). Magistro baigiamojo projekto
autorés nuomone, robo-pataréjus (angl. robo-advisor) ir pokalbiy robotus (angl. chatbot) galima
priskirti profesionaliai paslaugy roboty grupei.

Terminas robo-pataréjai yra apibréziamas kaip ,,skaitmeninés platformos, sudarytos i§ interaktyviy
ir sumaniy pagalbos vartotojui komponenty” (Jung, Dorner, Glaser ir Morana, 2018, p. 81). Robo-
patar¢jai dazniausiai yra naudojami finansy sektoriuje. Lyginant su ZmogiSkaisiais finansy
konsultantais, robo-pataréjai gali dirbti be pertrauky ir teikti paslaugas nemokamai. Remiantis
Belanche, Casalo ir Flavian’u (2018), $iuo metu skaitmeninés platformos valdo daugiau nei 880 000
mln. JAV doleriy turto ir kasmet auga daugiau kaip 30 proc. Tai leidzia daryti prielaida, jog vartotojai
pasitiki finansiniais robo-pataréjais, o pasitikéjimo lygis sistemingai auga. Tokj pasitikéjimg lémé
robo-pataréjy kiirimas ekspertiniy sistemy pagrindu bei robo-pataréjy sékmingumas prognozuojant
akcijy rinka.

Dar viena i§ vartotojams priimtiny dirbtinio intelekto paslaugy yra pokalbiy robotai, kurie
naudojami visose sektoriuose. Jie skirti atsakyti j vartotojams ripimus klausimus realiu laiku. Kartais
pokalbiy roboty atsakymai biina tokie tikslus, jog gali atrodyti, kad bendraujama su gyvu Zmogumi.
Pokalbiy robotai gali vartotojams uZrezervuoti stalus restoranuose, uzregistruoti ] kirpyklas ar
iSnuomoti automobilius (Hill, Ford ir Farreras, 2015).

Paslaugy roboty galimg vaidmenj ateityje siekia iStirti Wirtz’as ir kt. (2018) savo tyrime,
suinteresuotoms Salims padédamas geriau suprasti paslaugy roboty diegimo pasekmes Mikro
(individualus vartotojas), mezo (konkrecios paslaugos rinka) ir makro (visuomené) lygiais (zr. 4
lentele).

4 lentelé. Skirtumai tarp paslaugy darbuotojy ir paslaugy roboty, kurie buvo nustatyti mikro, mezo ir makro
lygiais (adaptuota pagal Wirtz ir kt., 2018)

Dimensijos Paslaugy darbuotojai Paslaugy robotai

Mikro: paslaugy darbuotojy | llgas mokymosi procesas Veikia kaip sistemy dalis

mokymas ir apmokymas Sistemingas mokymasis

Mikro: vartotojy patirtis Paslaugos pritaikymas ir | Paslaugy pritaikymas ir
personalizavimas  priklauso nuo | personalizavimas  pla¢iu ~ mastu,
darbuotojo jgiidziy ir pastangy uztikrinant pastovig kokybeg ir naSuma
Geba mastyti kiirybiskai Potencialiai mazas $aliskumas
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Atlieka  profesionaliy  paslaugy | Gali imituoti emocijas

aptarnavimo vaidmenis Atlieka pavaldziy paslaugy
aptarnavimo vaidmenims
Mezo: rinkos lygis Paslaugy darbuotojai gali biti, | Mazos papildomos islaidos

konkurencinio pranasumo priezastis | Didelé masto ir apimties ekonomija
Didelés papildomos islaidos

Maza masto ir apimties ekonomija
Paslaugy diferencijavimas gali biiti
pagristas geresniu aptarnaujanciy
darbuotojy = samdymu, atranka,

mokymu, motyvavimu ir
organizavimu
Makro: visuomenés lygis Daugelis paslaugy darbuotojy dirba | Iprastus ir nepatrauklius aptarnavimo

nepatrauklius darbus (pvz., | darbus gali atlikti paslaugy robotas
skambuéiy  centro  agentai ir | Pagerinamas brangiy ir riboty
kasininkai) paslaugy  teikimas, kokybé ir
prieinamumas bei sumazinamos S§iy
paslaugy kainos

4 lenteléje jvardyta pirmoji dimensija yra mikro lygis, kuris apibiidinamas kaip paslaugy jmoniy
darbuotojy mokymasis ir apmokymas. Tiesiogines paslaugas teikiantys darbuotojai turi gerai
iSmanyti paslaugos vartotojus ir paslaugy procesus, kad galéty pasiekti organizacijos norimy
rezultaty. Taciau $iy rezultaty pasickimas reikalauja nuolatinio paslaugy darbuotojo mokymosi,
kadangi paslaugy darbuotojai privalo jsiminti reikiamg informacija bei iSmokti naudotis
kompiuterinémis sistemomis. Be to, reikia daug laiko ir pastangy, kad paslaugy darbuotojai bty
kompetentingi dirbti su duomeny bazémis ir CRM sistemomis. Priesingai nei paslaugy darbuotojai,
paslaugy robotai geba greitai mokytis ir turi austg kompetencijos lygj. Mokymosi procesas vyksta
keliais etapais: pirmajame etape, paslaugy roboty sistema palygina milijonus scenarijy ir nustato
veiksmy prieZastj; antrajame etape paslaugy robotai naudoja masininj mokymasj. Svarbu pabrézti,
kad paslaugy robotai geba sparciai integruotis j paslaugy sistemos dalis, pavyzdziui kaip duomeny
bazes ar CRM sistemas.

Mikro lygis taip pat apibiidina vartotojy patirtj. Remiantis Huang ir Rust’u (2018), paslaugy robotai
neturi zmogiskyjy savybiy kaip nuovargio, nedaro klaidy bei greitai reaguoja j paslaugy aplinkos
poky¢ius. Paslaugy robotai prijungti prie CRM sistemy gali lengvai identifikuoti vartotojus, todel
pritaikytas paslaugas gali teikti plac¢iu mastu. Be to, paslaugy robotai gali buti suprojektuoti taip, kad
neturéty SaliSkumo (pvz., pagal etning grupe, lyti, amziy ir socialing padétj), nebent SaliSkumo
naudojimas buty taikomas, kaip vienas i§ jrankiy individualizuoti paslaugos teikimg (pvz.,
,vertingesniems” vartotojams skirti ypatingg démesj). Remiantis Picard’u (2013), mazai tikétina, kad
artimiausioje ateityje paslaugy robotai gebés iSreiksti tikras emocijas. Taciau paslaugy roboty
imituotos emocinés reakcijos (pvz., naudojant veido iSraiSkas ar kiino kalbg) gali patobulinti
kasdieniniy paslaugy teikimg. Pavyzdziui Tielman, Neerincx’o, Meyer’o ir Looije’és (2014) tyrimu
buvo nustatyta, kad paslaugy robotai imituojantys paslaugy darbuotojy emocines israiskas yra
suvokiami kaip malonesni. Wirtz’o ir kt. (2018) teigimu, svarbu tinkamai jvertinti paslaugy
darbuotojy ir roboty stiprigsias puses, todél atskiriami profesionaliy paslaugy vaidmenys (angl.
professional service roles; PSRS) ir pavaldziy paslaugy vaidmenys (angl. subordinate service roles;
SSRs). Profesionaliose paslaugy vaidmenyse sudétingos pazinimo uzduotys derinamos su
emocinémis ir socialinémis uzduotimis, kurios daznai reikalauja didelio lankstumo, nestandartinio
mastymo ir kiirybisky problemy sprendimy (Wirtz ir kt., 2018). Paslaugy roboty mastymas yra
ribotas, nors jie gali priimti optimalius sprendimus grjstus matematiniais algoritmais, ta¢iau negeba
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paaiskinti, kodél Sis sprendimas yra optimalus. Todél panasu, kad profesionaliy paslaugy, paslaugy
robotai neteiks, kol nesugebés jausti ir reaguoti tikromis emocijomis (Rafaeli ir kt., 2017) ir nebus
jvalde pagrindiniy socialiniy savybiy (Frey ir Osborne, 2017). Pavaldziy paslaugy vaidmenis
atliekantys darbuotojai daznai yra mazai apmokami, turi Zemg i$silavinima, daznai néra motyvuoti
(Wirtz ir Jerger, 2017). Todél pavaldziy paslaugy vaidmeny atlikimas yra tinkamesnis paslaugy
robotams, dél kokybiskesnio paslaugy teikimo.

Dar viena svarbi dimensija jtraukta j 4 lentele yra mezo lygis. Dideliy ZzmogiSkyjy resursy
reikalaujanc¢iose paslaugy pramonés Sakose darbuotojai daznai laikomi svarbiausia organizacijos
dalimi. Remiantis $iuo metu dominuojancia paslaugy-pelno grandinés paslaugy filosofija (Hogreve,
Iseke, Derfuss ir Eller 2017), konkurencinis pranasumas sukuriamas kruopsciai jdarbinant, apmokant
ir motyvuojant darbuotojus (Wirtz ir Jerger, 2017). Tac¢iau Wirtz’as ir kt. (2018) jzvelgia trikumy,
Jog augantis darbuotojy skai¢ius reikalauja dideliy i$laidy. Sumazéjusi paslaugy darbuotojy svarba,
kaip konkurencinio pranasumo rodiklis ir paslaugy roboty teikiamy paslaugy ekonomija leidzia daryti
prielaida, jog masto ir apimties ekonomija (pvz., duomeny bazése bei dirbtinio intelekto mokyme),
greiciausiai taps svarbia konkurencinio pranasumo priezastimi (Wirtz ir kt., 2018).

IS 4 lentelés matyti, kad trecioji dimensija, pagal kurig identifikuojami paslaugy darbuotojy ir roboty
skirtumai, yra makro lygis. Rinkos ekonomikoje daroma prielaida, kad paslaugy roboty atlickamy
uzduoc¢iy didinimas sumazina paslaugy kainas, padidina vartojimg ir pagerina vartotojy gerove (Wirtz
ir kt., 2018). Paslaugy roboty teikiamos paslaugos gali Zymiai pagerinti brangiy ir riboty paslaugy,
kurios yra svarbios visuomenés gerovei (pavyzdziui, sveikatos prieziliros, $vietimo ar vie$ojo
transporto) teikima, jy kokybg ir prieinamuma, (Wirtz ir kt., 2018). Be to, paslaugy robotai jau dabar
teikia paslaugas, kurias $iuo metu teikia paslaugy darbuotojai (pvz., skambuéiy centro agentai ir
kasininkai).

Paslaugy roboty vaidmenims identifikuoti, Wirtz’as ir kt. (2018) nagrinéja paslaugos gavéjo ir
uzduoties tipo matricg, kuri sudaryta pagal tai, ar paslauga yra skirta zmonéms, ar jy nuosavybei ir
ar §ios paslaugos yra ap¢iuopiamos, ar neapéiuopiamos (zr. 9 pav.).

Si matrica grista klasifikacija naudinga norint istirti paslaugy, kurias gali teikti skirtingi paslaugy
robotai, tipus. 9 paveiksle vaizduojama, kad apc¢iuopiamus veiksmus (angl. tangible action) atlieka
fiziniai paslaugy robotai, galintys teikti paslaugas vartotojams (pvz., kirpti plaukus, vezti keleivius ar
atlikti fizioterapinj masazg) ar jy nuosavybei (pvz., valyti automobilj, pristatyti siuntg ar kelioninius
lagaminus). Virtualis paslaugy robotai gali atlikti neap¢inopiamus veiksmus (angl. intangible
action) tokius kaip teksto (pvz., pokalbiy robotai), balso (pvz., Siri ir Alexa), vaizdo ir trimaciy
objekty (pvz., holografiniai robotai) atpazinima. Remiantis Wirtz’u ir kt. (2018), paslaugy robotai vis
dazniau bus naudojami ten, kur galés pigiau ir kokybiskiau teikti paslaugas vartotojams nei paslaugy
darbuotojai. Todél paslaugy roboto intelekto lygmuo yra svarbus aspektas, kuris lemia paslaugy
roboty atliekamy uzduoc¢iy sudétinguma. Kaip minéta anksciau, Flowers’as (2011) isskiria stipry ir
silpng intelekta, o Siai nuomonei pritaria ir Huang ir Rust’as (2018) bei dirbtinj intelekta skirsto }
keturis analitinio intelekto lygius: mechaninj, analitinj, intuityvy ir empatinj intelekta. Mechaninis
intelektas yra susijes su jprastomis ir pakartotinémis uzduotimis (pvz., daugelis skambuciy centry
uzduociy).
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Paslaugos uzduoties tipas

A
Fiziniai paslaugy robotai

Antropomorfines  savybes Antropomorfines savybes
turintys robotai (priémimo turintys robotai (vartotojy
robotas vieSbutyje; plauky nuosavybé, pvz., robotas

Apéiuopiami stilistas robotas? . nesikas) ' .

veiksmai Antropomorfiniy  savybiy Antropomorfiniy savybiy
neturintys robotai neturintys daugiausia
(priémimo robotas pramoninio tipo robotai
viesbutyje, autonomiskas (automobiliy remonto
taksi) paslaugos)
Virtualis paslaugy robotai

Hologramos pagrindu ] programing  jrangg
veikiantys robotai (pvz., integruoti robotai (pvz.,
informacijos centro audito ir paraisky
paslaugos) apdorojimo robotai)
Vaizdo jraSy  pagrindu
veikiantys robotai (pvz.,

Neapciuopiami pataréjo robotas bankomato

veiksmai sasajoje)

Balsu grjsti robotai (balso
pokalbiy robotai, ,,Siri”,
»Alexa”)
Teksto pagrindu veikiantys
robotai (pokalbiy robotai) Paslaugos gavéjas

»
»

Asmuo Objektas

9 pav. Paslaugy roboty skirstymas j kategorijas pagal uzduoties tipg ir paslaugos gavéja (Wirtz ir kt., 2018)

Antrasis dirbtinio intelekto lygis yra analitinis intelektas kitaip vadinamas silpnu intelektu, kuris
susijes su informacijos apdorojimo analize, problemy sprendimu ir masininiu mokymusi ir atlieka
sudétingas, taCiau sistemingas ir nuspéjamas uzduotis. Analitinis intelektas yra gristas algoritmais ir
mokaosi i$ surinkty duomeny (pvz., apskaitos ir roboty konsultavimo paslaugos). Intuityvus intelektas
kitaip vadinamas stipriu intelektu isreiSkia gebéjima apdoroti sudétinga informacija, kurybiskai ir
visapusiSkai mastyti (pvz., teisinés konsultacijos ir medicininé diagnostika). Paskutinysis dirbtinio
intelekto lygis yra empatiskas intelektas, Kuris susijes su gebéjimu skaityti, suprasti ir reaguoti ]
zmoniy emocijas. Huang ir Rust’as (2018) gebéjimg suvokti laiko esmine empatisko dirbtinio
intelekto savybe. Wirtz’o ir kt. (2018) teigimu, pirmieji trys dirbtinio intelekto lygiai (mechaninis,
analitinis ir intuityvusis) artimiausiu metu i$sivystys iki auksto lygio ir robotai taps dominuojanciu
paslaugy teikimo mechanizmu. Taciau yra keliama daug diskusijy, pavyzdziui ar robotai bus naudingi
teikdami emocines ir socialines paslaugas. Nors robotai sugebés imituoti pavirSutiniskas emocijas iki
auksSto lygio, tadiau nestandartinis mastymas zmogaus lygmeniu artimiausioje ateityje yra
nejgyvendinamas. Wirtz’o ir kt. (2018) nuomone, tikimasi, kad kognityvines ir analitines uzduotis,
reikalaujanc¢ias mazo emocinio ar socialinio sudétingumo, atliks paslaugy robotai. PrieSingai,
emocinio arba socialinio pobtdzio paslaugas, teiks Zzmonés. Lariviere’¢ ir kt. (2017) papildo, kad
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kognityviniu pozitriu labai sudétingas uzduotis, reikalaujan¢ios dideliy emociniy pastangy, atliks
zmonés SuU roboty pagalba.

Atlikty moksliniy tyrimy rezultatai pagrindzia nuostatq, kad dirbtinis intelektas atlieka vis didesnj
vaidmenj teikiant paslaugas ir kuriant paslaugy verte. Tai lemia, kaip aiskiai apibréZiami paslaugy
procesy dalyviy vaidmenys ir jy sqveika tarpusavyje. ldentifikavus vartotojy, darbuotojy ir dirbtinio
intelekto vaidmenis, dirbtiniu intelektu gristas paslaugas galima suskirstyti j kategorijas ir jvertinti
Juy poveikj vartotojy patirciai bei elgsenal tiek virtualioje, tiek fizinéje aplinkoje.

2.5. Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams modeliai

Dirbtinio intelekto jtaka visuomenés ir vartotojy elgsenai yra viena i§ svarbiausiy Siandien plétojamy
tyrimy tematiky. Rust’as (2020) nagrinédamas ilgalaikes rinkodaros ateities tendencijas, analizuoja,
kaip dirbtinis intelektas keifia vartotojy sprendimy priémima, personalizuoty dirbtinio intelekto
algoritmy kiirima ir siekia suprasti, kaip vartotojai daro pasirinkimus tarp individualumo ir privatumo.
Lamberton ir Stephen’as (2016) prioritetinémis jvardija Sias dirbtinio intelekto poveikio vartotojy
elgsenai tyrimy kryptis — kaip pasikeité pagrindinis vartotojy sprendimy priémimo procesas dél
patirties skaitmeninéje aplinkoje ir kokia yra optimali Zzmogaus ir technologijy sgveika? Vertinant
dirbtinio intelekto taikymo paslaugy teikimo aplinkoje poveikio vartotojams isStirtuma, i§samiausiais
ir rezultatyviausiais laikytini Ostrom ir kt. (2018), Gursoy’aus ir kt. (2019) ir Wirtz’o ir kt. (2019)
darbai bei juose paskelbti modeliai.

Ostrom ir kt. (2018) teigimu, atsizvelgiant j tai, kad naujos technologijos keicia vartotojy elgsena,
dirbtinio intelekto poveikio kontekste svarbu analizuoti vartotoju atsaka, jo antecedentus ir
pasekmes. Pagal Siuos autorius, vartotojy atsako j dirbtinj intelekta etapg sudaro patvirtinimas (angl.
approval), priémimas (angl. adoption) ir naudojimas (angl. usage). Patvirtinimas apibtidina paslaugos
pamégima, priémimas Siejamas su vartotojy sprendimu isbandyti dirbtiniu intelektu grjstas paslaugas,
0 naudojimas apima testinj paslaugy naudojima. Svarbu pazyméti ir tai, kad Ostrom ir kt. (2018),
kaip pagrindinj analizuojamg dirbtinio intelekto tipa pasirenka savitarnos technologijas (angl. self-
service technology; SST). Savitarnos technologijos — tai technologiné sgsaja, kuri leidZia vartotojams
teikti paslaugas nepriklausomai nuo tiesioginio aptarnaujan¢io darbuotojo dalyvavimo (pvz.,
bankomatai, savitarnos ir uzsakymy kioskai, prekybos centry briik§niniai kodai) (Meuter, Ostrom,
Roundtree ir Bitner, 2000). Remiantis Meuter’iumi, Bitner, Ostrom ir Brown’u (2005) atliktu
savitarnos technologijy priémimo modelio tyrimu, aptariami autoriai kaip antecedentus isskiria
inovacijy charakteristikas ir individualius skirtumus, kurie lemia savitarnos technologijy priimtinumag
vartotojams. Be to, Ostrom ir kt. (2018), atskirg démes;j skiria ir trims papildomiems, su dirbtinio
intelekto priimtinumu paslaugy vartotojams susijusiems veiksniams — susiripinimui dél privatumo,
pasitikéjimui ir suvokiamam baimés jausmui. Kaip minéta, be jau aptarty vartotojy atsako ir
antecedenty konstrukty, Ostrom ir kt. (2018) analizuoja vartotojy atsako sukeltas pasekmes, kurias
skirsto ] teigiamas ir neigiamas. Teigiamos pasekmés apima daZnesnius personalizuoty paslaugy
pasitilymus, iSpléstas vartotojy galimybes, didesnj patoguma, maZesnes laiko sanaudas ir gerovés
ktirimg. Neigiamos pasekmés apibtidinamos per neigiamus paslaugy rezultatus, suvokiamg kontrolés
ir privatumo praradima, sumazéjusius socialinius jgiidZius bei padidéjusia izoliacija. Sios pasekmés
daro poveikj tiek vartotojams, tieck jmonéms. Tai atsispindi 10 paveiksle pateiktame dirbtinio
intelekto priimtinumo vartotojams paslaugy teikimo aplinkoje modelyje. Toliau atliekama Ostrom ir
kt. (2018) modelyje isskirty vartotoju atsako i dirbtinio intelekto taikyma paslaugy teikimo
aplinkoje antecedenty analiz¢.
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Meuter’io ir kt. (2005) darbe inovacijuy charakteristikos yra apibréziamos kaip veiksnys, kuris daro
jtaka technologijy priimtinumui vartotojy atzvilgiu. Minéti autoriai pagrindinj démesj skiria
vertybiniam suderinamumui ir suvokiamai rizikai bei naudai. Sios charakteristikos yra aktualios
diegiant inovacijas ir teikiant dirbtiniu intelektu gristas paslaugas, nes vartotojai vertina dirbtinio
intelekto technologija pagal savo vertybes ir gyvenimo biida (Meuter ir kt., 2005). Pavyzdziui,
Ostrom ir kt. (2018) teigimu, net ir silpnu dirbtiniu intelektu grjsti jrenginiai yra priimtini vartotojams,
kadangi pranoksta jy geb¢jimus. Taciau Siam teiginiui prieStarauja Leung, Paolacci’io ir Puntoni’io
(2018) atlikto tyrimo rezultatai, kurie rodo, jog vartotojai nepriima dirbtiniu intelektu grjsty
technologijy, nes Sie jrenginiai nesuteikia galimybés vartotojams kaupti patirties atliekant tam tikras
uzduotis ar neatitinka jy vertybiy (pvz., dviratininkai atsisako elektriniy dvira¢iy). Siuo pozitriu
aktualia laikytina Juma’os (2016) mintis, kad naujos technologijos yra atmetamos vartotojy, kai
pasitelkiant Siy technologijy charakteristikas, siekiama pakeisti Zzmones. Vartotojy suvokiamos
rizikos ir naudos santykis lemia vartotojy sprendimg naudoti dirbtiniu intelektu gristas paslaugas.
Pavyzdziui, susiriipinimas dél privatumo gali padidinti suvokiamg individualizuoty dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy rizika. Knight’o (2017) teigimu, jei kiiréjai negali paaiskinti vartotojams dirbtiniu
intelektu grjsty paslaugy veikimo (pvz., autonominiy automobiliy, sveikatos priezitiros diagnostikos),
tai mazina $iy paslaugy priémima.

Kitas savitarnos technologijy priémimo modelio veiksnys yra vartotojy individualiis skirtumai.
Remiantis Meuter’io ir kt. (2005) atliktu tyrimu, naudojantis savitarnos technologijomis svarbis Sie
veiksniai — inertiSkumas, technologiniy naujoviy baimé, zmogiskos sgveikos poreikis, ankstesné
patirtis susijusi su savitarnos technologijomis ir demografinés charakteristikos. Pagal Ostrom ir kt.
(2018) tikimasi, kad Sie veiksniai lems vartotojy patvirtinima, priémima ir naudojimasi dirbtiniu
intelektu gristomis paslaugomis. Pavyzdziui, Genpact (2017) tyrimo rezultatai rodo, kad jaunesni
vartotojai dazniau naudojasi dirbtiniu intelektu paslaugy teikimo aplinkoje ir dvigubai dazniau teigia,
jog dirbtiniu intelektu gristos paslaugos daro teigiamg poveikj jy gyvenimui. ,,PwC’s Global
Consumer Insights Survey” (2018) tyrimo rezultatai atskleidzia, kad Azijos vartotojai maziau
ripinasi dél asmeninés informacijos ir yra link¢ naudotis dirbtiniu intelektu grjsta nataralios kalbos
apdorojimo paslauga. Todél tolimesniuose tyrimuose reikéty analizuoti, ar dirbtiniu intelektu grjstas
paslaugas vartotojai renkasi dél individualiy savybiy, ar del kulturiniy veiksniy.

Vaidmeny aiSkumas yra svarbus veiksnys, skatinant vartotojy pasitikéjima technologijomis ir
didinant paslaugy skaidrumg. Remiantis Hengstler, Enkel ir Duelli (2016), vartotojy pasitikéjimas
maze¢ja, kai dirbtino intelekto technologijos vaidmuo néra aiSkus arba tikslingai nutylétas. Vienas i§
skaidrumo stokos pavyzdziy yra Unroll.me nemokama el. pasto prenumeratos paslauga, kuri sukélé
neigiama vartotojy reakcija, nes be vartotojy sutikimy ir Zinios Unroll.me pardavingjo vartotojy el.
laiSkus treCiosioms Salims (Isaac ir Lohr, 2017). Tokie atvejai didina vartotojy nerimg dél jy
privatumo bei dirbtinio intelekto vaidmens, o dél Siy priezas¢iy sunku taikyti dirbtiniu intelektu
grjstas paslaugas. Tai leidzia konstatuoti, kad norimo paslaugos rezultato pasiekimas priklausys nuo
vartotojy ir dirbtinio intelekto vaidmeny aiSkumo paslaugy teikimo aplinkoje.

Dirbtiniu intelektu grjsty technologijy kontekste motyvacijos veiksnys yra apibtidinamas, kaip
vartotojy skatinimas patvirtinti, priimti ir naudoti dirbtiniu intelektu grjstas technologijas (Ostrom ir
kt., 2018). Dirbtiniu intelektu grjsti technologiniai sprendimai, pavyzdZiui, maSininis mokymasis, gali
sumazinti vartotojy paiesky sgnaudas skaitmeningje aplinkoje, t. y. vartotojy sprendimy priémimo
procesas tampa trumpesnis ir efektyvesnis. Be to, naudojantis turimais duomenimis, dirbtinio
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intelekto algoritmai gali pasitilyti labiau individualiems poreikiams pritaikytg ir aktualy paslaugy
turinj, taip i§gryninant jzvalgas apie vartotojy elgseng bei likescius (Ostrom ir kt., 2018). Pavyzdziui,
vartotojas gali nustatyti ,,Nest” termostato tvarkarastj, taciau kai ,,Nest” gauna informacija apie namy
okj ir identifikuoja atitinkamus elgsenos modelius, jis imasi nepriklausomy veiksmy, siekiant
optimizuoti energijos vartojimo efektyvuma, laikantis vartotojo nustatyty temperatiiros reikalavimy.

Remiantis Wilson’u ir Daugherty (2018), gebéjimy poveikis pasireiskia tada, kai vartotojai turi
galimybe ir geba naudotis dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis. PaZzymeétina, kad techniniy ziniy
ar finansiniy iStekliy trikumas gali trukdyti vartotojams naudotis dirbtiniu intelektu grjstomis
technologijomis, todél jy taikymas gali bati ribotas. Pavyzdziui, ,,PwC’s Global Consumer Insights
Survey” (2018) atliktas tyrimas parodé, kad vartotojai naudosis dirbtiniu intelektu grjstomis
paslaugomis dazniau, jei supras jy funkcionaluma, palyginti su tais vartotojais, kurie nenaudoja ar
nebandé naudotis dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis.

Kaip anks¢iau minéta, Ostrom ir kt. (2018) visy pirma analizuoja SST priémimo modelio veiksnius,
taciau dirbtinio intelekto priimtinumo vartotojams paslaugy teikimo aplinkoje modelyje yra
i§skiriami ir trys papildomi veiksniai — susiriipinimas dél privatumo, pasitikéjimas ir
suvokiamas baimeés jausmas (zr. 10 pav.).

Susirapinimo dél privatumo Kkaip dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg lemiancio
veiksnio svarbg argumentuoja tai, kad vienas i§ pagrindiniy dirbtinio intelekto personalizavimo
trikumy yra vartotojy privatumo mazéjimas, atsirandantis dél nuolatinio informacijos rinkimo ir
analizavimo. Genpact (2017) tyrimo metu siekta issiaiskinti, ar privatumo problemos yra viena i$
pagrindiniy kliti¢iy vartotojams priimti sprendimus dé¢l dirbtiniu intelektu gristy paslaugy. Tyrimo
metu buvo apklausta 5 000 respondenty i§ JAV, Jungtinés Karalystés ir Australijos. Tyrimo rezultatai
rodo, kad daugiau nei 50 proc. apklausos dalyviy teigé, jog nenori, kad jmonés naudoty dirbtinj
intelekta jy asmeniniams duomenims rinkti, o 71 proc. pabréze, kad dél galimy privatumo pazeidimy,
jie nenoréty naudoti dirbtinio intelekto, net jei tai pagerinty jy patirti. Lee’jus ir Rha’jus (2016)
pazymi, kad duomeny kiekis ir kokybé yra svarbiausi komponentai, norint pasiekti auksta dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy efektyvuma, o tai veda prie personalizavimo ir privatumo paradokso.
Vartotojai turi rasti pusiausvyrg tarp asmeniniams poreikiams pritaikyty paslaugy naudos didinimo,
atveriant asmens duoments, ir privatumo rizikos sumazinimo, ribojant asmens duomeny atskleidimg.
Awad ir Krishnan’o (2006) tyrimo rezultatai rodo, kad nors vartotojai suvokia privatumo rizika,
gaunama verté i§ individualizuotos paslaugos skatina juos naudotis tokia paslauga. Be to, Lee’jus ir
Rha’jus (2016) studijos patvirtina fakta, kad jei vartotojai pasitiki paslaugy teikéjais, suvokiama
privatumo rizika mazéja.

D¢l anksCiau minéty priezasCiy pasitikéjimas tampa dar vienu reikSmingu veiksniu, turinéiu jtakos
dirbtiniu intelektu gristy technologijy priimtinumui vartotojams. Elektroninés komercijos kontekste
Pavlou’as (2003) isskiria du pasitikéjimo aspektus: pasitikéjimas paslaugos teikéju ir pasitikéjimas
paslauga. Vartotojai remdamiesi savo patirtimi jvertina paslaugy teikéjo geb¢jimus, sazininguma ir
geranoriSkumga bei dirbtinio intelekto gristos paslaugos funkcionaluma (pvz., ar ji veikia patikimai),
taikyma (pvz., ar ji yra taikoma atsizvelgiant | vartotojy iSkeltus tikslus) ir paskirtj.

Dauguma rinkodaroje naudojamy dirbtinio intelekto priemoniy ir algoritmy yra skirti optimizuoti
konkrecias uZduotis. Taciau silpno dirbtinio intelekto optimizavimas, neatsiZvelgiant | socialines
normas, vartotojams sukelia pasipiktinimg ar suvokiamg baimés jausma.
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Antecedentai

Susirfipinimas dél
privatumo

Pasitikéjimas

Suvokiamas
baimés jausmas

Vaidmeny
aiSkumas

Inovacijy
charakteristikos

Motyvacija

Individualus
skirtumai

Gebéjimai

Vartotoju atsakas

Patvirtinimas

Priémimas

Naudojimas

»  Pasekmés

-Daugiau personalizuoty

paslaugy

-I$pléstos vartotojy galimybés
-Didesnis patogumas ir mazesnés
laiko sagnaudos

-Gerovés kiirimas

-Daznesnés paslaugy nesékmés
-Neigiami paslaugy rezultatai
-Suvokiamos kontrolés
praradimas

-Suvokiamo privatumo
praradimas

-Sumazeéje socialiniai jglidZiai
-Padidéjusi izoliacija

10 pav. Dirbtinio intelekto priimtinumas vartotojams paslaugy teikimo aplinkoje (adaptuota pagal Ostrom ir kt., 2018)



Remiantis Ellenberg’u (2014), individualizuoti kupony pasiiilymai susije su kudikiy prekémis,
neturéty buti siunciami kiidikio besilaukianciai paauglei, kurios tévai apie savo vaiko néstuma nezino.
Tokiu atveju dirbtiniu intelektu grjstos technologijos priestarauja tam, kas laikoma priimtina socialine
norma, ir vartotojams sukelia baime¢. Nors kyla poreikis iSnaudoti dirbtiniu intelektu gristy
technologijy pazanga, taCiau svarbu apsvarstyti, kiek Sios dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
galimybés skiriasi nuo priimty konkrecios paslaugos konteksto normy.

Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams iStirtumo analizé neatsiejama nuo
Gursoy’aus ir kt. (2019) pasiiilyto AIDUA arba dirbtinio intelekto jrenginiy priémimo (angl.

artificial intelligence device use acceptance) modelio. Siame modelyje isskiriami trys etapai —
pirminio jvertininimo, antrinio jvertinimo ir rezultaty — apibuidinantys dirbtiniu intelektu
gristy jrenginiy priimtinumo vartotojams procesa. Gursoy’aus ir kt. (2019) pirminio jvertinimo
etape kaip svarbius identifikuoja socialinés aplinkos (angl. social influence), hedoninés motyvacijos
(angl. hedonic maotivation) ir antropomorfizmo (angl. anthropomorphism) veiksnius, o antrinio
jvertinimo etape, visy pirma, iSskiria suvokiamy rezultaty (angl. performance expectancy) ir
suvokiamy pastangy (angl. perceived effort expectancy) vaidmenj. Autoriy teigimu, Siy veiksniy
poveikyje vartotojams susiformuoja emocijos, vedancios j rezultaty etapa, kuris siejamas su noru arba
nenoru naudotis dirbtiniu intelektu gristais jrenginiais. Lyginant su Ostrom ir kt. (2018) modeliu,
galima daryti prielaida, kad pirminio jvertinimo etapas atitinka patvirtinimg, antrinis jvertinimas
sutampa su priémimu, o rezultaty etapas yra naudojimas. Aptarti AIDUA arba dirbtinio intelekto
jrenginiy priémimo modelio kintamieji ir jy sgveika atsispindi 11 paveiksle.

Pirminio jvertinimo Antrinio jvertinimo Rezultaty etapas
etapas etapas
s Noras priimti
Socialiné aplinka . . L
s Suvokiami rezultatai dirbtiniu intelektu

grjstus jrenginius

Hedoniné motyvacija Emocijos

Nenoras priimti

Antropomorfizmas Suvokiamos pastangos dirbtiniu intelektu
grjstus jrenginius

11 pav. AIDUA arba dirbtinio intelekto jrenginiy priémimo modelis (adaptuota pagal Gursoy ir kt., 2019)

IS 11 paveiksle pateiktos AIDUA modelio vizualizacijos matyti, kad pirminio jvertinimo etapas
prasideda nuo socialinés aplinkos, kuri analizuota Althuizen’o (2018), Gursoy’aus, Chiappa’os ir
Zhang’o (2017), Hsu ir Lin (2008), Jeon, Lee ir Jeong (2018) bei Latane’o (1981) darbuose, vaidmens
apibrézties. Socialiné aplinka — tai reikSmingumo laipsnis, kuris nusako tam tikros vartotojy
socialinés grupés pozitrj j dirbtiniu intelektu gristy paslaugy naudojima, tinkamumg ir Sios socialinés
grupés normy atitikimg. Socialinio poveikio teorija (Latane, 1981) teigia, kad zmonés yra labiau linke
laikytis tam tikros grupés normuy, jei tos grupés vertybés jiems yra aktualios. Tai ypac aktualu, kai
asmenys neturi pakankamai ziniy, kad galéty priimti sprendima (Althuizen, 2018). Pavyzdziui,
Gursoy’aus ir kt. (2017) pastebéjimu, Seima ar draugai yra vienas i§ svarbiausiy informacijos Saltiniy



vartotojams priimant sprendimus. Be to, Jeon ir kt. (2018) tyrimo i$§vados rodo, kad vartotojai linke
perimti tam tikry socialiniy grupiy kultiira, vertybes ir normas kaip savo. Taigi, jei vartotojo socialinis
tinklas (draugai, bendradarbiai, Seimos nariai) dalinasi teigiama patirtimi susijusia su dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy naudojimu bei iSsako rekomendacijas, tikétina, jog Sios paslaugos
naudojimas bus naudingas vartotojo socialinei tapatybei. Siekdamas gauti suvokiamg nauda,
vartotojas stengsis atitikti socialinés grupés normas ir taip formuos pradinj teigiama poziiirj j dirbtiniu
intelektu gristas paslaugas.

Kita vertus, siekj atliepti socialines normas gali paskatinti ir vartotojy suvokiami sunkumai
naudojantis dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis. Lazarus (1991) sistema nurodo, jog asmenys
pereina kelis vertinimo etapus iki kol priima sprendimg: pirminj jvertinimg (vertinant svarbg) ir
antrinj jvertinima (analizuojant elgsenos galimybes), Kkurie stimuliuoja asmeny emocijas ir
suformuoja elgsenos ketinimus. Pagal Sios sistemos veikimo principg buvo sukurtas AIDUA modelis.
Todé¢l, remiantis AIDUA modeliu, socialinés normos turi jtakos vartotojo jdedamoms pastangoms.
Pagal Hsu ir Lin (2008), jei vartotojy atstovaujamos socialinés grupés nariai mano, kad jeigu dirbtiniu
intelektu gristomis paslaugomis naudotis bus lengva, tai tikétina, kad dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy patvirtinimas ir priémimas vartotojy tarpe bus spartesnis.

Kitas AIDUA modelio pirminio jvertinimo etapo veiksnys yra hedoniné motyvacija. Ji atspindi
vartotojy suvokimg apie linksmybes, pramogas ir malonuma, kurj vartotojai gali patirti naudodami
dirbtiniu intelektu gristus jrenginius (Gursoy ir kt., 2019). Dirbtinio intelekto kontekste hedoniné
vartotojy motyvacija yra siejama su skatinimu i$bandyti naujus technologinius produktus (Venkatesh,
Thong ir Xu, 2012). Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy, kaip technologiniy produkty, priémimas
greiciausiai bus teigiamas, kai vartotojai suvoks, kad $iy technologiniy produkty pasirinkimas suteiks
malonumg. D¢l §ios priezasties, remiantis Gursoy’umi ir kt. (2019), vartotojai, turintys aukstesne
hedoning motyvacijg, yra linke daugiau démesio skirti robotizuoty jrenginiy naudojimui.

Nagrinéjant dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinumg vartotojams, atkreiptinas démesys ir ]
ribojantj poveikj darancius veiksnius. Mokslings literatiiros analiz¢ atskleidzia, kad daznai neigiamos
vartotojy reakcijos kyla i§ suvokimo, jog dirbtinis intelektas neturi emocijy (Castelo, Bos ir Lehman,
2018). Be to, Luo, Tong, Fang ir Zhe (2019) teigia, jog vartotojai dirbtiniu intelektu grjstus robotus
suvokia kaip maziau empatiSkus. Tod¢l svarbu iSsiaiskinti, kaip sumazinti tokio suvokimo spragas.
Longoni, Bonezzi ir Morewedge (2019) sitlo, kad suteikus vartotojams galimybe Siek tiek
modifikuoti dirbtinj intelekta, jie gali nepaisyti unikalumo ir daugiau démesio skirti personalizavimo
naudoms, taiau tai veda j; antropomorfizma. Daugelis dirbtiniu intelektu gristy technologiniy
produkty yra sukurti taip, kad atrodyty panasiis | Zmones arba galéty imituoti jy emocijas ir elgseng
(Kim ir Mcgill, 2018). Taciau, kai kurios dirbtiniu intelektu gristos paslaugos, pavyzdziui paslaugy
robotai, kelia vartotojams nerima, kadangi jie tampa vis panasesni j realius Zzmones. Tokios emocinés
reakcijos gali trukdyti dirbtinio intelekto pritaikymui, todél ieSkoma btdy bei atlickami tyrimai, kaip
vartotojams stiprinti empatijos ir artumo robotams jausmg (Castelo ir kt., 2018). Antropomorfizmas
gali padéti jtikinti vartotojus, kad dirbtinis intelektas turi Siek tiek daugiau empatijos.

AIDUA modelio antrinio jvertinimo etape (zr. 11 pav.) isskiriami $ie dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priimtinumg vartotojams lemiantys veiksniai: suvokiami rezultatai, suvokiamos
pastangos ir emocijos. Remiantis ligSioliniy darby analize, galima teigti, kad dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priémimas pirmiausiai yra siejamas su vartotojy gaunama nauda bei sagnaudomis.
Lu, Cai ir Gursoy (2019) pritaria, kad siekiant dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimo, svarbu
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nustatyti dirbtinio intelekto jrenginiy naudojimo aktualumg ir svarbg (vartotojy gaunamag naudg ir
sanaudas). Gaunama nauda ir sgnaudos yra dazniausiai nagrinéjami vartotojo lygmens veiksniai
jvairiuose technologijy priémimo modeliuose. AIDUA modelis siiilo du veiksnius — suvokiamus
rezultatus ir suvokiamas pastangas (Gursoy ir kt., 2019). Suvokiami rezultatai charakterizuoja
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy veiklos efektyvuma paslaugy tikslumo ir nuoseklumo poziiiriu.
Suvokiamy pastangy kiekio prognozé apibiidina vartotojy suvokimag, kiek psichologiniy ir fiziniy
pastangy reikia norint sgveikauti su dirbtiniu intelektu grjstais jrenginiais, pavyzdziui, robotais. Nors
dél aukstesnio paslaugy veiklos efektyvumo lygio kyla daugiau teigiamy emocijy vartotojams
naudojant robotizuotus jrenginius, didesnis pastangy lygis neigiamai veikia dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy vertinimg. Remiantis AIDUA modeliu yra teigiama, kad vartotojy emocijos, susijusios su
roboty naudojimu, lemia vartotojy elgsenos ketinimus: norg pritarti ar priestarauti dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy naudojimui (Gursoy ir kt., 2019). Vartotojy pritarimas apibuidina bendra vartotojy
polinkj naudotis robotizuotais jrenginiais. PrieStaravimas dél naudojimo komunikuoja apie tikimybe,
jog bus atsisakyta naudotis dirbtiniu intelektu gristais jrenginiais, nes $ios paslaugos negali uztikrinti
vartotojy pageidaujamos socialinés sgveikos. Siems liikes¢iams jtakos turi esamas vartotojy poziiiris
1 dirbtiniu intelektu gristy paslaugy naudojimg. Neigiamas dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
vertinimas, susiformaves pirminio jvertinimo etapo metu, yra sustiprinamas jeigu saveika su paslauga
reikalauja didesniy pastangy, o susilpninamas — jei paslaugos naudingumas yra didelis. Tac¢iau, kaip
sitilo Festinger’is (1962), vartotojas paslaugg vertins neigiamai, jeigu ji bus nesuderinama su esamais
jsitikinimais. Tokiu biidu sukeliamas pazintinis disonansas, nes $is vertinimas bus neigiamas
nepriklausomai nuo paslaugos kuriamos naudos dydzio ar i§ vartotojo reikalaujamy pastangy. Esant
tokiai situacijai, vartotojai yra linke mazinti disonansg vadovaudamiesi ankstesniu vertinimu. Tai
leidzia daryti prielaida, kad vartotojai, kurie pirminio jvertinimo etape dirbtiniu intelektu grjstas
paslaugas vertino teigiamai yra link¢ priimti tokj pat teigiama vertinimg antrinio jvertinimo etapo
metu ir atvirkS¢iai. Vartotojy emocijas sukelia sagmoningas dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
teikiamos naudos ir sgnaudy jvertinimas. Jei vartotojai mano, kad dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy
naudojimas jiems bus naudingas, nes bus teikiamos greitos, patikimos, tikslios ir nuoseklios
paslaugos (Lu ir kt., 2019) ir dél to pagerés paslaugy kokybé, bus sukurtos teigiamos emocijos. Taciau
dirbtiniu intelektu gristy technologijy naudojimas teikiant paslaugas gali sukelti dideliy
komunikacijos kliti¢iy tarp vartotojy ir dirbtiniu intelektu gristy paslaugy (Lu ir kt., 2019) arba
reikalauti daugiau pazinimo, kad biity galima suprasti painy ir sudétingg dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy dizaing (Thompson, Higgins ir Howell, 1991). Lazarus’o (1991) pastebéjimu, jei vartotojai
manys, kad dirbtinio intelekto jrenginiy naudojimas pareikalaus per daug pastangy, bus sukeliamos
neigiamos vartotojy emocijos, kurios, tikétina, lems nenorg naudotis dirbtiniu intelektu grjstais
jrenginiais. Tiek neigiami, tiek teigiami vartotojy ketinimai atsispindi tre¢iajame arba rezultaty
AIDUA modelio etape.

Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams kontekste Wirtz’as ir kt. (2018)
analizuoja paslaugy roboty priémima, ji veikianc¢ius elementus bei §iy roboty naudojima. Todél
dar vienas svarbus modelis, susijgs su dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumu vartotojams,
yra SRAM arba paslaugy roboty priémimo modelis (angl. service robot acceptance model) (zr. 12

pav.).
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Socialiniai-emociniai elementai

Suvokiamas Suvokiamas socialinis Suvokiamas

zmogiSkumas interaktyvumas socialinis buvimas
Funkciniai
elementai

Poreikiy ir vaidmeny suderinamumas
Suvokiamas
naudojimo
paprastumas
Paslaugu roboty Paslaugu roboty

Suvokiamas priémimas naudojimas

naudingumas

. . Poreikiy ir vaidmeny suderinamumas
Subjektyvios 4 N

socialinés normos

Santykiy elementai

Pasitikéjimas Rysys

12 pav. sSRAM arba paslaugy roboty priémimo modelis (adaptuota pagal Wirtz ir kt., 2018)

I$ 12 paveiksle pateikto paslaugy roboty priémimo modelio matyti, kad Wirtz’as ir kt. (2018) isskiria
tris paslaugy roboty priémimg veikianciy elementy grupes — funkcinius, socialinius-emocinius ir
santykiy. Magistro baigiamojo projekto autorés nuomone, pagal jiems priskirtq vaidmenj minéti
elementai gali biiti apibréziami kaip veiksniai, todél juos aptariant toliau naudojamas veiksniy 18 12
I$ 12 paveiksle paveiksle pateikto paslaugy roboty priémimo modelio matyti, kad Wirtz’as ir kt.
(2018) isskiria tris paslaugy roboty priémima veikian¢iy elementy grupes — funkcinius, socialinius-
emocinius ir santykiy. Magistro baigiamojo projekto autorés nuomone, pagal jiems priskirtg
vaidmenj minéti elementai gali buti apibréZiami kaip veiksniai, todél juos aptariant toliau
naudojamas veiksniy terminas.

Funkciniai veiksniai atspindi technologijy priémimo modelio esme (Davis, 1989; Schepers ir
Wetzels, 2007). Pagal technologijy priémimo modelj (angl. technology acceptance model; TAM)
vartotojy ketinimas naudoti naujg technologijg priklauso nuo suvokiamo naudingumo, suvokiamo
naudojimo paprastumo ir subjektyviy socialiniy normy. Huang ir Rust’as (2018) daro prielaida,
kad paslaugy robotai, atitinkantys visus funkcinius veiksnius, yra pranasesni nei savitarnos
technologijos.

Remiantis Meuter’iumi ir kt. (2005), vartotojai, kurie nezino, kaip naudotis savitarnos
technologijomi, negalés atlikti operacijy (pvz., biliety kasoje ar programéléje). Tai leidzia daryti
prielaida, kad vartotojai priims paslaugy robotus labiau negu savitarnos technologijas. Savitarnos
technologijy ir paslaugy roboty palyginimas apibendrintas 5 lenteléje.
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5 lentelé. Savitarnos technologijy (SST) ir paslaugy roboty palyginimas pagal tris dimensijas (adaptuota pagal
Wirtz ir kt., 2018)

Dimensija Savitarnos technologijos (SST) Paslaugu robotai

Paslaugy scenarijai ir | Vartotojai turi i$mokti paslaugos scenarijy ir | Palaikoma lanksti paslaugy saveika ir
vaidmenys vaidmenj bei atidZiai jo laikytis. scenarijai.

Gali padéti vartotojui aptarnavimo
procese taip, kaip tai daryty
aptarnaujantis darbuotojas.

Vartotojo klaidy | Iprastai neveikia gerai, kai vartotojai daro klaidas | Atsparus klaidoms.

tolerancija arba netinkamai naudoja SST. Gali atkurti vartotojo klaidas ir
Iprastai jie néra veiksmingi, siekiant atkurti | vadovauti vartotojui.

vartotojy klaidas.

Paslaugy atkiirimas Aptarnavimo procesas linkes nutrkti, kai jvyksta | Gali vykdyti paslauga sitlydamas
paslaugos gedimas; naudojant SST, paslaugos | alternatyvius sprendimus, panaSiai
atklirimas mazai tikétinas. kaip galéty darbuotojas.

Apibendrinant 5 lenteléje pateiktg informacijg, svarbu akcentuoti, kad vartotojui jvedus neteisingus
duomenis ar nesupratus instrukcijy, savitarnos technologijos negeba pataisyti defekto ir atnaujinti
informacijos, todél tam reikalingas darbuotojas. Tuo tarpu paslaugy robotai vartotojy klaidas gali
iStaisyti greitai ir efektyviai. Todél paslaugy roboty teikiamos paslaugos yra daug patikimesnés nei
savitarnos technologijy. Be to, vartotojai su paslaugy robotais gali bendrauti panasiai kaip su
darbuotojais. Kaip minéta ank¢iau, vartotojy priémimas dirbtiniu intelektu gristy paslaugy atzvilgiu
auga, jeigu didéja suvokiamas teikiamos paslaugos naudingumas, jos patogumas ir atitikimas
socialinéms normoms. Tadiau stipréjant socialiniy-emociniy ir santykiy elementy raiskai, tai gali
mazinti priimtinumg vartotojams. Pavyzdziui, stiprus socialinis-emocinis rySys su paslaugy robotu
vartotojams gali bati nepriimtinas. Todél svarbu, kad paslaugy robotai atitikty vartotojy preferencijas
ir buty stiprinami tie rySiai, kurie yra aktualts vartotojams. Daroma prielaida, kad toks poreikiy
(Wirtz ir Mattila, 2001) ir vaidmeny suderinamumas (Solomon, Surprenant, Czepiel ir Gutman, 1985)
skatina paslaugy roboty bei kity dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinuma.

Stock ir Merkle (2018) pazymi, kad dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimas priklauso ne tik
nuo funkciniy, bet ir nuo socialiniy-emociniy veiksniy (Doorn ir kt., 2017), tokiy kaip suvokiamas
ZmogiSkumas (angl. perceived humanness) (Breazeal, 2003; Duffy, 2003; Tinwell, Grimshaw-
Aagaard ir Williams, 2011; Wunderlich ir Paluch, 2017), suvokiamas socialinis interaktyvumas
(angl. perceived social interactivity) ir suvokiamas socialinis buvimas (angl. perceived social
presence) (Heerink, Krose, Evers ir Wielinga, 2008; Doorn ir kt., 2017).

Wunderlich ir Paluch (2017) tyrimas atskleidé, jog vartotojai bendraujantys su pokalbiy robotais
telefonu ar Zinutémis, gali pokalbiy roboty neatskirti nuo darbuotojy, todél suvokiamas
Zmogiskumas gali biti dar vienu veiksniu lemian¢iu priimtinumg vartotojams. Atlikto tyrimo
rezultatai parodé, kad 38 proc. vartotojy nebuvo tikri, ar jie bendravo su zmogumi, ar pokalbiy robotu,
0 18 proc. nustaté neteisingai. Duffy’io (2003) teigimu, kad tarp Zmogaus ir roboto jvykty socialiné
saveika, biitina panaudoti antropomorfines savybes tiek paslaugy roboto fizinéje formoje, tiek
elgsenoje. Taciau dél stipriai iSreiks$ty antropomorfiniy savybiy, vartotojai daznai turi pernelyg
optimistisky lukesciy dél roboto sugebejimy, kuriais véliau gali nusivilti. Tai leidzia daryti prielaida,
kad kuo roboto veidas bus panaSesnis j zmogaus, tuo labiau vartotojas tikésis, kad robotas elgsis kaip
realus zmogus. Dél Sios priezasties Duffy’is (2003) pabrézia, kad idealus robotas neturéty biti
,,sintetinis zmogus”. Mori’is (1970) teigia, kad kuo robotas tampa artimesnis zmogaus i$vaizdai, tuo
maziau vartotojai bus linke ji priimti. Be to, remiantis Tinwell ir kt. (2011), jei vartotojams roboto
veidas atrodo nenatiiralus ir baisus, sukeliamas nerimo jausmas ir antipatija dirbtiniu intelektu gristo
roboto atzvilgiu. Pinxteren, Wetzels, Ruger, Pluymaekers ir Wetzels (2019) nagrinéjo suvokiama
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antropomorfizma, Kurio magistro autorés nuomone yra siejami su antropomorfizmu ir suvokiamu
zmogiskumu. Tyrime siekiama nustatyti pasitikéjima paslaugy robotais, antecendentus ir pasekmes,
sutelkiant démesj | pagrinding Zmogaus ir roboto sgveikos (angl. human—robot interaction; HRI)
koncepcija (Epley, Waytz ir Cacioppo, 2007). Remiantis zmogaus ir roboto saveikos tyrimais,
antropomorfiniy savybiy turin¢iy roboty projektavimas turéty atspindéti supratima: ,.kad robotas biity
suvokiamas zmonéms kaip ir zmogus Zzmoguli, jis turi turéti natiiralistinj jsikinijimg, sgveikauti su
aplinka taip pat kaip gyvos biitybés ir suvokti tuos pacius dalykus, kurie zmonéms atrodo aktualiis”
(Fong, Nourbakhsh ir Dautenhahn, 2003, p. 5). Remiantis Epley’aus, Waytz ir Cacioppo (2007)
nuomone, j zmones panasiy savybiy integravimas per antropomorfizmo pazinimo procesg turi jtakos
vartotojy suvokimui apie robotus, tode¢l Siame indukcinés iSvados priémimo procese Zmonges
robotams priskiria esminius zmogaus bruozus, tokius kaip jausmai ar racionalias mintis, taip siekdami
suprasti nenuspéjama jy elgseng (Waytz, Heafner ir Epley 2014). D¢l to, vartotojai yra labiau linke
priimti tuos robotus, kurie panasesni j zmogy (Kiesler ir kt., 2008). Tokios prognozés paskatino
roboty, turinéiy akivaizdziy j Zzmogy pana$iy bruozy, tokiy kaip veidai ar balsai, kuirimg (Zlotowskiet,
Proudfoot, Yogeeswaran ir Bartneck, 2015). Epley’us ir kt. (2007) apraSo tris psichologinius
mechanizmus, paaiskinancius, kodél Zmonés antropomorfizuoja: efektiné motyvacija (paaiskinti ir
suprasti kity elgesj), i$Sauktos zinios (antropocentriniy Ziniy pritaikomumas) ir socialumo motyvacija
(socialinio kontakto ir priklausomybés troskimas). Efektyvi motyvacija apima individualias Zmoniy
motyvacijas tinkamai bendrauti su robotu ir paaiskinti jo elgesj; iSSauktos Zinios ir socialumo
motyvacija yra tiesiogiai susijusios su roboto savybémis. Ziniy mechanizmas numato, kad Zinios apie
Zmones zmonéms yra lengviau prieinamos ir daug iSsamiau nei zinios apie nezmogiSkus veiksnius
(Epley ir kt., 2007). Kuo robotas morfologiSkai panaSesnis savo stebimomis savybémis, tuo labiau
tikétina, kad zmonés pasinaudos indukcijos Saltiniu ir jsitrauks j antropomorfizacija (Krach ir kt.,
2008). Sis mechanizmas rekomenduoja j roboty dizaing jtraukti j Zmones panasias savybes, tokias
kaip veidai ir kiinai, kad biity pagerinta jy zmogiSkoji iSvaizda (Burgoon ir kt., 2000; DiSalvo,
Gemperle, Forlizzi ir Kiesler, 2002). Socialumo motyvacijos mechanizmas reiSkia, kad zmonés turi
uzmegzti socialinius rySius su kitais (Epley ir kt., 2007). Jei tokiy socialiniy ry$iy néra, Zmongés
antropomorfizuoja robotus. Kuo fiziognomiskai panaSesnis yra robotas savo socialiniu
funkcionavimu, tuo didesné tikimybé, kad Zzmonés bus indukcijos ir antropomorfizacijos priezastis
(Salem, Eyssel, Rohlfing, Kopp ir Joublin, 2013). Sis mechanizmas siiilo jtraukti j Zmones panasias
savybes, tokias kaip Zvilgsnis, atmintis ir gestai, } paslaugy roboty dizaing (Richards ir Bransky, 2014;
Salem ir kt., 2013). Taciau robotai, sukurti taip, kad socialiniu funkcionavimu biity panasis j Zmones.
Breazeal (2003) laikosi nuomonés, kad roboty dizainas neprivalo biiti panasus j zmogy, kad robotas
bty laikomas kompetentingu socialinéje interakcijoje. Pavyzdziui, pagal Bates’a (1994), robotas yra
laikomas patikimu, jei vartotojai mano, kad jis geba socialiai bendrauti. Nepaisant to, vartotojai
paprastai taiko socialinj modelj bendraudami su robotais, kuris skatina vartotojy suvokima, jog
robotai turi savo elgsenos ketinimus (Breazeal, 2003). Tod¢l, tam, kad vartotojy priimtinumas
dirbtiniu intelektu gristy roboty atzvilgiu buty teigiamas, robotai turi ,,laikytis” socialiniy normy. Tai
leidzia daryti prielaida, jog suvokiamas socialinis interaktyvumas yra vienas i§ veiksniy keicianciy
vartotojy priimtinumg dirbtiniu intelektu gristy roboty atzvilgiu. Todél svarbu, kad vartotojy
priimtinumo poreikiai, jy suvokimas apie roboto socialinius jgiidZius ir veikimg biity suderinti Su
placiu paslaugy roboty pritaikymu.

Remiantis Doorn ir kt. (2017), suvokiamas socialinis buvimas paslaugy roboty kontekste reiskia
laipsnj, kaip vartotojai jauciasi esantys su kita socialia biuitybe. Socialinis buvimas turi jtakos
pasitikéjimo karimui (Heerink ir kt., 2008; Doorn ir kt., 2017), nes vartotojai labiau linke asmeniskai
kurti pasitikéjimg su kitu asmeniu. Tod¢l, daroma prielaida, kad socialinis buvimas turi jtakos
vartotojy priémimui, o tai daro jtaka ir jy elgsenai.
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Trecioji SRAM paslaugy roboty priémimo modelio veiksniy grupé, kurig sudaro pasitikéjimas (angl.
trust) ir rySys (angl. rapport), yra santykiu veiksniai (Nomura ir Kanda, 2016). Doney ir Cannon’o
(1997) teigimu, pasitikéjimo veiksnys yra suvokiamas kaip dirbtiniu intelektu grjstos technologijos
patikimumas, geranoriSkumas ir emocinis pasitiké¢jimas (Komiak ir Benbasat, 2006). Emocinis
pasitikéjimas apibiidina zmogaus psichologinj saugumo ir patogumo jausmg naudojantis robotu.
Robotai, turintys zmogiskyjy savybiy, skatina vartotojy pasitikéjimg (Tinwell ir kt., 2011). Taciau,
Gray’aus ir Wegner’io (2012) tyrimai rodo, kad vyrauja vartotojy slaptos baimés, nerimo ir
nepasitikéjimo robotais emocijos. GeranoriSkumo pasitik€jimu yra apibtidinamos roboty emocijos
(pvz., empatija, uzuojauta) ir elgsena, leidzianti susidaryti jsptidj, kad robotams riipi vartotojy gerove.
Taciau, vartotojams yra lengviau pasitikéti aptarnaujanciais darbuotojais, nes jmonés kartais
pazeidzia taisykles, jog prisitaikyty prie vartotojy preferencijy. Todél tolimesniuose tyrimuose
aktualu iSsiaiskinti, ar robotas gali uztikrinti tokj patj emocinj rys$j ir i§ jo kylant] vartotojy
pasitikejimg. Nors yra atlikta daug moksliniy tyrimy, kur jrodoma, jog algoritmy naudojimas yra
pranaSesnis uz zmones (Dietvorst, Simmons ir Massey, 2016), vartotojai mano, kad algoritmai daro
klaidy. Todél apibendrinant galima teigti, kad kuo labiau robotas laikomas patikimu ir jis teikia
pirmenybg¢ vartotojy interesams, tuo didesné tikimybé, kad robotas bus priimtas vartotojy.

Paslaugy rinkodaros tyréjai pasitikéjimg analizuoja verslas-verslui (angl. business-to-business; B2B)
kontekste (Coulter ir Coulter, 2002), mazmeninéje prekyboje (Nguyen, Klaus ir Simkin 2014),
finansiniuose paslaugose (Sekhon, Roy, Shergill ir Pritchard, 2013), sveikatos prieZziiros (Auh, 2005)
ir e-komercijoje (Harris ir Goode, 2010), ta¢iau dabartinéje literatiiroje pabréziamas poreikis suprasti
pasitikéjima savitarnos technologijomis (Kaushik ir Rahman, 2015), o ypac paslaugy robotais (Wirtz
ir kt., 2018). Zmogaus ir roboto saveikos srityje, antropomorfizmas buvo nustatytas ne tik kaip stiprus
vartotojo pirmenybe, bet ir pasitikéjima lemiantis veiksnys (Richards ir Bransky, 2014; Waytz ir kt.,
2014). Pagal Mayer’a, Davis’a ir Schoorman’a (1995) pasitikéjimas yra daugiamaté sgvoka,
atspindinti suvokiama kito subjekto kompetencija, vientisuma ir geranoriskumg. Siai nuomonei
pritaria ir papildo Duffy’is (2003), nes zmonés priskirdami racionaly mastyma ir jausmus robotui,
stiprina suvokima apie roboto kompetencija atlikti numatyta funkcija. Pavyzdziui, Gong (2008)
teigia, kad virtuallis personazai, kuriy iSvaizda turi antropomorfiniy savybiy yra vartotojams
suvokiami kaip kompetentingesni priimti sprendimus ir jais labiau pasitikima. Todél remiantis
Hancock’u ir kt. (2011) roboto savybés, pavyzdziui tokios kaip iSvaizda ir funkcionalumas, yra
svarbios norint sukurti pasitikéjimg vartotojui. Elektroninés prekybos tyrimai rodo, kad vartotojy
jau¢iamas malonumas sgveikauja su pasitikéjimo ir ketinimy naudotis rySiu (Sukhu, Zhang ir
Bilgihan 2015). Norint suprasti §io rySio nauda tiek vartotojams, tiek paslaugy teikéjams, labai svarbu
iStirti ketinimus naudoti paslaugy robotus (Curran ir Meuter, 2005). Remiantis Everett’u, Pizarro ir
Crockett (2017) bei Morgan (2017) nepasitikéjimas apibidinamas kaip pagrindiné klittis, trukdanti
vartotojams naudotis paslaugy robotais. [vairiy paslaugy rinkodaros kontekstuose, pavyzdziui verslo
(Barry, Dion ir Johnson, 2008), mazmeninés prekybos (Nguyen, Klaus ir Simnkin 2014) ir savitarnos
technologijy (Kaushik ir Rahman, 2015), tyrimai rodo, kad pasitikéjimas skatina elgsenos ketinimus.
Robotikos studijos ai$kina §j ryS$j per srauto teorija (angl. flow theory), kurioje teigiama, kad jei
vartotojai bendraudami su robotu patiria visiS$ko jsitraukimo jausma, kuriam budingas didelis
pasitikéjimas ir interaktyvumas, jie patenka j srauto biiseng (Nakamura ir Csikszentmihalyi, 2014).
Srauto busena (angl. state of flow) — yra auksta malonumo psichiné biisena, kuri skatina vartotojus ir
toliau naudotis paslauga (ElI Shamy ir Hassanein, 2017). Be to, Heerink’o ir kt. (2008) tyrimai rodo,
kad malonumas yra svarbus elgsenos ketinimy veiksnys.

47



Kitas santykiuy elementams priskiriamas veiksnys yra rySys kuris apibtidinamas kaip vartotojo ir
paslaugy roboto malonaus bendravimo suvokimas (pvz., ripestingumo ir draugiSkumo jausmas,
roboto gebéjimas suzadinti vartotojy smalsumga ir jy kuriamas asmeninis rySys). Kuriamas tarpusavio
rySys tarp paslaugy roboto ir vartotojo yra aktualus teikiant paslaugas Svietimo, pagyvenusiy Zzmoniy
prieziiiroje ir finansy sektoriuose, kadangi vartotojams priimant paslaugas yra svarbus socialinis
artumas. Remiantis moksliniais tyrimais, roboto dizainas padeda greic¢iau uzmegzti rysj su vartotojais,
kai robotas gestikuliuoja (Wilson ir kt., 2017), vartotojai ir robotai bendradarbiauja kartu atliekant
uzduotis (Seo ir kt., 2018) ir kai tarpusavyje vartotojai ir robotai bendrauja individualiai (Lee ir kt.,
2012). Sios i$vados pasitvirtino atliekant tyrima pagyvenusiy zmoniy prieZitiros jstaigose, kuriame
gyventojai kasdien bendravo su robotais, atlickant reabilitacijos pagalba, zaidziant zaidimus, vedant
pokalbius ir pratimy uzsiémimus su robotais (Creative Digital, 2017). Apibendrinant galima teigti,
kad roboty priémimas kai kurioms paslaugoms priklausys nuo to, kiek dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy robotai gali patenkinti vartotojy santykiy poreikj.

Atlikta mokslines literatiiros analizé leidzia konstatuoti, jog autoriai, analizuodami dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priimtinumg vartotojams lemiancius veiksnius, pasitelkia jvairius paslaugy
priimtinumo vartotojams etapus bei skirtingus dirbtinio intelekto panaudojimo atvejus — savitarnos
technologijy (Ostrom ir kt., 2018), dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy (Gursoy ir kt., 2019) ar
paslaugy roboty (Wirtz ir kt., 2018). Galima pastebéti, kad visuose modeliuose (Gursoy ir kt., 2019;
Ostrom ir kt., 2018; Wirtz ir kt., 2018) dazniausiai nagrinéjami veiksniai yra pasitikéjimas bei
suvokiamas antropomorfizmas, kuri galima tapatinti su suvokiamu zZmogiskumu. Daroma isvada,
kad is visy minéty modeliy, sSRAM arba paslaugy roboty priéemimo modelis (Wirtz ir kt., 2018) yra
aiskiausias, kadangi jame veiksniai yra suskirstyti j pogrupius. Nors autoriy analizuojami veiksniai
persidengia, taciau jie atspindi skirtingy dirbtiniy intelekty gristy paslaugy tipus, o universalaus
modelio, nusakancio dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumq vartotojams néra. Siekiant jj
parengti, veiksniy, lemianciy dirbtiniy intelekty gristy paslaugy priimtinumg vartotojams,
susisteminimas ir kritinj vaidmenj turinciy identifikavimas bei pagrindimas yra biitinas.

2.6. Veiksniy, lemianciy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma vartotojams,
identifikavimas ir pagrindimas

Atlikus Ostrom ir kt. (2018), Gursoy’aus ir kt. (2019) ir Wirtz’o ir kt. (2018) modeliy analize, matyti,
kad vienas i§ svarbiausiy visy modeliy kintamyjy yra veiksniai, kurie lemia dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priimtinumg vartotojams. Tacfiau minéti autoriai Siuos veiksnius nagrinéja skirtingai.
Pavyzdziui, Ostrom ir kt. (2018) iSskiria vartotojy atsako j dirbtinio intelekto taikyma paslaugy
teikimo aplinkoje antecedentus ir juos sieja su savitarnos technologijy atveju. Gursoy’us ir kt. (2019)
pateikdami AIDUA arba dirbtinio intelekto jrenginiy priémimo modelj, iSskiria pirminio ir antrinio
jvertimo etapuose pasireiSkiancius veiksnius. Wirtz’o ir kt. (2018) sudarytame sRAM arba paslaugy
roboty priémimo modelyje veiksniai vadinami elementais, kurie grupuojami j funkcinius, socialinius-
emocinius ir santykiy. Apibendrinant atlikta analizg, galima daryti iSvadg, kad iki Siol analizuoti
veiksniai pasizymi specifiniais dirbtinio intelekto taikymo kontekstais, tokiais kaip savitarnos
technologijy ar paslaugy roboty naudojimas, skirtingomis jy itraukimo i modelius prieigomis tiek
nuoseklumo, tiek klasifikavimo pozitriu. Todél kyla poreikis identifikuoti ir teoriskai bei empiriskai
pagristi kritiniy veiksniy rinkinj, kurj bty galima naudoti kiek jmanoma platesniame dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams vertinimo kontekste. Siekiant ji sudaryti,
atskaitos taSku pasirenkamos trys Wirtz’o ir kt. (2018) pasiiilytos veiksniy grupés — socialiniai-
emociniai, funkciniai ir santykiy. Toks veiksniy skirstymas, magistro baigiamojo projekto autorés
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nuomone, savo esme aprépia pagrindinius, su dirbtinio intelekto technologijy panaudojimu susijusius
ir vartotojui aktualius aspektus, ir kartu demonstruoja struktiirizuota bei sisteminj tyréjy pozitrj. Tal
laikoma pirmaja teorine Kritiniy veiksniy, lemian¢iy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priimtinuma vartotojams saraso sudarymo prielaida.

Antrasis, konceptualiu lygmeniu svarbus aspektas, siejamas su dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy
priimtinumo vartotojams apibrézZtimi. Atliktos teorinés analizés rezultatai rodo, kad Ostrom ir kt.
(2018) dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma vartotojams tapatina su atsaku, kurj apibiidina
kaip struktiirg, apimancig tris vartotojy veiklas — patvirtinimg, priémimg ir naudojimg. Tam tikras
sasajas su jvardytomis vartotojy atsako charakteristikomis, nors ir netiesiogiai, galima jzvelgti
Gursoy’aus ir kt. (2019) pateiktame AIDUA arba dirbtinio intelekto jrenginiy priémimo modelyje,
kuriame iSskiriami pirminio ir antrinio jvertinimo bei rezultaty etapai. Du paskutinieji dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams aspektai, kaip savarankiski etapai, iSskiriami
Wirtz’o ir kt. (2018) SRAM arba paslaugy roboty priémimo modelyje. Pritariant Wirtz’o ir kt. (2018)
siilomai dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir naudojimo etapy logikai, daroma iSvada,
kad identifikuojant analizuojamy paslaugy priimtinuma vartotojams lemianciy veiksniy
raiSka, atsiranda du kintamieji — dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimas ir naudojimas.

Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams lemianciy veiksniy grupiy
identifikavimas reikalauja kritinés kiekvienai grupei priskirtingy veiksniy analizés, jgalinancios
skirtingiems dirbtiniu intelektu gristy technologijy priimtinumo vartotojams vertinimo kontekstams
tinkamy veiksniy sgraso sudarymg. Tai laikytina esminiu magistro baigiamojo projekto autorés
indéliu. Atlikus lyginamaja aptarty veiksniy analize bei sisteminima, i socialiniy-emociniy veiksniy
grupe jtraukiami suvokiamo antropomorfizmo, socialinés aplinkos ir hedoninés motyvacijos
veiksniai, funkciniams kaip svarbiausi priskiriami suvokiami rezultatai ir suvokiamos
pastangos, o santykiy veiksniuy grupé formuojama i$ pasitikéjimo ir susiriipinimo dél privatumo
kintamyjy. Tai matyti 13 paveiksle.

Suvokiamas antropomorfizmas
SOCIaI!n!a!_ Socialiné aplinka
emociniai
veiksniai
Hedoniné motyvacija
iniai Suvokiami rezultatai
Funkeiniai Dirbtiniu intelektu Dirbtiniu intelektu
veiksniai risty paslau risty paslau
Suvokiamos pastangos grt qp gu grt up__ gl
priémimas naudojimas
Santykiy Pasitikéjimas
veiksniai
Susirtipinimas dél privatumo

13 pav. Sitlomas veiksniy, lemianciy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma vartotojams, modelis
(sudaryta autorés)
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Toliau pateikiama kritiniy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams lemianciy
veiksniy priskyrimo trims grupéms argumentacija. Vienas i§ pagrindiniy argumenty — tai identisky ar
artimy veiksniy pasikartojimas skirtinguose dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo
vartotojams modeliuose.

Socialiniai-emociniai veiksniai

Socialiné aplinka $iai veiksniy grupei priskirta remiantis Gursoy’aus ir kt. (2019) rekomendacijomis,
kurios atsispindi AIDUA arba dirbtinio intelekto jrenginiy priémimo modelyje. Socialinés aplinkos
veiksnio svarbg patvirtina ir tai, kad Wirtz’as ir kt. (2018) i sSRAM arba paslaugy roboty priémimo
model] taip pat jtraukia su socialiu poveikiu susijusius veiksnius, tokius kaip socialinis
interaktyvumas ir socialinis buvimas. AIDUA modelyje iSskirta socialiné aplinka apibtidina
vartotojo pastangas atitikti socialines normas (Latane, 1981; Jeon ir kt., 2018), kurios formuoja
vartotojy suvokiamg gebéjimg naudotis dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis. SRAM modelyje
socialinis buvimas apibréZiamas per vartotojo jausmag kontaktuojant su robotu (Doorn ir kt., 2017;
Heerink ir kt., 2010), o socialin¢ interakcija apima bendrauti gebanc¢io roboto priimtinuma vartotojy
atzvilgiu (Doorn ir kt., 2017). Kim ir Mcgill (2018) teigimu, bendraujant su robotais vartotojai taiko
socialinj modelj, nes tiki, kad robotai turi savo elgsenos ketinimus.

Kitas socialiniy-emociniy kintamyjy grupei priskirtas veiksnys — suvokiamas antropomorfizmas,
kuris nagrinéjamas zmogaus ir roboto sgveikos koncepcijoje (Epley ir kt., 2017). Atlikti tyrimy
rezultatai pagrindzia, kad per antropomorfizmo procesa robotams priskiriami esminiai Zmogaus
bruozai (jausmai ir racionalios mintys), taip siekiant suprasti nenuspéjama jy elgsena (Waytz ir kt.,
2014). Dél siy priezasCiy vartotojai yra labiau linke priimti tuos robotus, kurie panasesni j zmones
arba pasizymi Zzmogiskosiomis savybémis, pavyzdziui atmintimi, veido iSraiSkomis ar kino kalba
(Burgoon ir kt., 2000; DiSalvo ir kt., 2002; Kiesler ir kt., 2008; Richards ir Bransky, 2014; Salem ir
kt., 2013). Antropomorfizmo veiksniui svarbus vaidmuo atitenka Gursoy’aus ir kt. (2019) AIDUA
arba dirbtinio intelekto jrenginiy priémimo modelyje. Pagal atliktus tyrimus i$siskiria dvi nuomongs.
Pirmoji i§ jy teigia, kad zmogiskosios savybés vartotojus gasdina (Kim ir Mcgill, 2018), o kita yra
oponuojanti, nes grindZiama nuostata, kad robotai turintys Zmogisky savybiy gali vartotojams sukurti
empatijos jausmg (Castelo ir kt., 2018). Antropomorfizma atitinkantis veiksnys sutinkamas ir Writz’o
ir kt. (2018) sRAM modelyje, kuriame jis apibtidinamas kaip suvokiamas ZmogiSkumas ir
priskiriamas socialiniy-emociniy elementy grupei. Panasios nuostatos vyrauja ir Bates’o (1994),
Duffy’io (2003), Mori’io (1970) bei Tinwell ir kt. (2011) darbuose, kuriuose teigiama, kad siekiant
bendravimo su vartotojais, robotai privalo turéti zmogisky savybiy; be to, remiamasi prielaida — kuo
robotas artimesnis Zmogaus i§vaizdai, tuo jis taps priimtinesnis vartotojui. Kity tyrimy rezultatai
atskleidzia tai, kad jei roboto veidas yra nenatiiralus, vartotojams sukeliamas nerimo ir antipatijos
jausmas (Tinwell ir kt., 2011), o jei roboto veidas bus panasesnis j Zmogaus, vartotojai labiau tikésis,
kad robotas elgsis kaip zmogus (Duffy, 2003).

AIDUA modelio pirminio jvertinimo etape hedoniné motyvacija yra siejama su skatinimu iSbandyti
naujus technologinius produktus (Gursoy ir kt., 2019; Venkatesh, Thong ir Xu, 2012). Dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy, kaip technologiniy produkty, priémimas greiciausiai bus teigiamas, kai
vartotojai suvoks, kad S$iy technologiniy produkty pasirinkimas suteiks malonumg. D¢l Sios
priezasties, remiantis Gursoy’umi ir kt. (2019), vartotojai, turintys aukstesng hedoning motyvacija,
yra linke daugiau démesio skirti robotizuoty jrenginiy naudojimui. Taciau dirbtiniu intelektu gristy
technologijy kontekste motyvacijos veiksnys yra apibiidinamas, kaip vartotojy skatinimas patvirtinti,
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priimti ir naudoti dirbtiniu intelektu grjstas technologijas (Ostrom ir kt., 2018). Dirbtiniu intelektu
gristi technologiniai sprendimai, pavyzdziui, masininis mokymasis, gali sumazinti vartotojy paiesky
sagnaudas skaitmeninéje aplinkoje, t. y. vartotojy sprendimy priémimo procesas tampa trumpesnis ir
efektyvesnis, o naudojantis turimais duomenimis, dirbtinio intelekto algoritmai gali pasitlyti labiau
individualiems poreikiams pritaikyta ir aktualy paslaugy turinj, taip iSgryninant jzvalgas apie
vartotojy elgseng bei likesc¢ius (Ostrom ir kt., 2018).

Funkciniai veiksniai

Suvokiami rezultatai $iai veiksniy grupei priskirti remiantis Gursoy’aus ir kt. (2019) atlikto tyrimo
rezultatais, kurie atsispindi AIDUA arba dirbtinio intelekto jrenginiy priémimo modelio antrinio
jvertinimo etape. Suvokiamy rezultaty veiksnio svarbg patvirtina ir tai, kad Wirtz’as ir kt. (2018) j
dirbtinio intelekto priimtinuma vartotojams paslaugy teikimo modelyje taip pat jtraukia su funkciniais
susijusj veiksnj — suvokiama naudinguma. Abiejuose modeliuose suvokiami rezultatai ir
suvokiamas naudingumas apibiidinami kaip dirbtiniu intelektu gristy paslaugy veiklos efektyvumas
paslaugy tikslumo ir nuoseklumo pozitriu (Gursoy ir kt., 2019). Vartotojy priémimas dirbtiniu
intelektu grjsty paslaugy atzvilgiu auga, jeigu didéja suvokiamas teikiamos paslaugos naudingumas,
jos patogumas ir atitikimas socialinéms normoms (Lu, Cai ir Gursoy, 2019; Lu ir kt., 2019). Taciau
naudingumo suvokimas paslaugy vartotojams gali buti komplikuotas dél komunikaciniy kliti¢iy (Lu
ir kt., 2019) arba sudétingo dirbtiniu intelektu gristy paslaugy dizaino (Thompson, Higgins ir Howell,
1991). AIDUA modelyje suvokiamos pastangos apibiidinamos kaip vartotojy suvokimas, Kiek
pastangy (pvz., psichologiniy, psichiniy ir fiziniy) reikia norint sgveikauti su dirbtiniu intelektu
gristomis paslaugomis (Gursoy ir kt., 2019). Dirbtinio intelekto priimtinumo vartotojams paslaugy
teikimo aplinkoje modelyje taip pat iSskiriamas veiksnys suvokiamas naudojimo paprastumas,
kuris apibuidina vartotojy galimybe¢ naudotis dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis (Wirtz ir kt.,
2018). Sia nuomone papildo ir Lazarus’as (1991) teigdamas, kad jei vartotojai manys, jog dirbtinio
intelekto jrenginiy naudojimas pareikalaus per daug pastangy, bus sukeliamos neigiamos vartotojy
emocijos, kurios, tikétina, lems nenorg naudotis dirbtiniu intelektu gristais jrenginiais.

Santykiy veiksniai

Pasitikéjimo veiksnj j dirbtinio intelekto priimtinumo vartotojams paslaugy teikimo aplinkoje
modelj jtraukia Ostrom ir kt. (2018) ir jj jvardija kaip papildomg antecendents. Pavlou (2003) §j
veiksnj apibtidina kaip vartotojy pasitikéjima paslaugos teikéju ir paslauga, kurig vartotojas priims
remdamasis savo patirtimi. Wirtz’as ir kt. (2018) SRAM arba paslaugy roboty priémimo modelyje
pasitikéjima priskiria santykiy veiksniams. Siuo atveju pasitikéjimas suvokiamas kaip dirbtiniu
intelektu gristos technologijos patikimumas, geranoriSkumas ir emocinis pasitikéjimas ja (Dosney ir
Cannon, 1997; Komiak ir Benbasat, 2006). Pasitikéjimo svarbg aptaria Tinwell ir kt. (2011) teigdami,
kad robotai turintys ZzmogisSkyjy savybiy skatina vartotojus pasitikéti.

Sasiriipinimo dél privatumo veiksnys taip pat yra neatsiejama santykiy veiksniy grupés dalis. Sis
veiksnys yra iSskirtas kaip papildomas Ostrom ir kt. (2018) dirbtinio intelekto priimtinumo
vartotojams paslaugy teikimo aplinkoje modelyje. Lee’jaus ir Rha’jaus (2016) tyrimai atskleidzia,
kad duomeny kiekis ir kokybé yra svarbas elementai, norint pasiekti aukstg dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy efektyvuma. Jei vartotojai suvokia privatumo rizika, bet yra gaunama verté i dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy, vartotojai jomis naudosis (Awad ir Krishnan, 2006). Lee ir Rha (2016)
teigia, jei vartotojai pasitiki paslaugy teikéjais, tuomet privatumo rizika mazéja.
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Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimas

Tai yra vienas i§ dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams etapy, kuris apibaidina
vartotojy pozitrj j dirbtiniu intelektu grjstas paslaugas (Ostrom ir kt., 2018; Gursoy ir kt., 2019; Wirtz
ir kt., 2018) ir gali biti siejamas su ketinimu jomis naudotis. Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priémimas priklauso nuo roboty savybiy (pvz., patogumo vartotojui ir uzduoc¢iy atlikimo tikslumo)
(Wu ir Cheng, 2018) bei nuo vartotojy suvokiamo naudingumo ar malonumo naudotis dirbtiniu
intelektu grista paslauga (Gursoy ir kt., 2019; Lu ir kt., 2019; Wu ir Cheng, 2018). Svarbu nuolat
tobulinti dirbtiniu intelektu grjstas paslaugas pagal vartotojy preferencijas ir jsitikinimus. Hsu ir Lin
(2008) teigimu, jei vartotojai suvoks dirbtiniu intelektu gristy paslaugy lengvuma, tai panasu, kad jy
priémimas vartotojy tarpe bus spartesnis. Siai nuomonei antrina ir Ghanem (2020), pabrézdami, kad
kuo paprastesnis paslaugos gavimas ir kuo aiSkesné nauda, tuo didesnis priémimas.

Dirbtinio intelekto gristy paslaugy naudojimas

Tai yra vienas i$ baigiamyjy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams etapy
(Ostrom ir kt., 2018; Gursoy ir kt., 2019; Wirtz ir kt., 2018), kuris pagal Ostrom ir kt. (2018) gali biiti
apibudinamas kaip aptarto dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo pasekmé ar rezultatas.

Apibendrinant galima teigti, kad siizlomas dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg
vartotojams lemianciy veiksniy modelis apima Sesis, socialiniy-emociniy, funkciniy ir santykiy
grupéms priskiriamus, veiksnius — suvokiamq antropomorfizmq, socialing aplinkg, hedoning
motyvacijq, Suvokiamus rezultatus, suvokiamas pastangas, pasitikéjimqg ir susiripinimg dél
privatumo. Remiantis magistro baigiamo projekto autorés teoriniu lygmeniu identifikuotais kritiniais
veiksniais, empirinio tyrimo metu bus siekiama issiaiskinti, kurie is jy ir kaip veikia dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priimtinumg vartotojams.
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3. Empirinio veiksniy, lemianc¢iy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams, tyrimo metodologija

3.1. Empirinio tyrimo kontekstas, tikslas, uzdaviniai ir hipotezés

Atlikta mokslinés literatiros analizé rodo, kad dirbtiniu intelektu gristos paslaugos yra siejamos su
daugeliu paslaugy sektoriy ir atlicka svarby vaidmenj aptarnaujant vartotojus fizinéje ar virtualioje
aplinkoje. Remiantis naujausiais McKinsey & Company (2020) duomenimis, dirbtiniu intelektu grjsti
sprendimai Europoje dazniausiai naudojami Siuose sektoriuose — auks$tyjy technologijy ir
telekomunikacijy (72 proc.), automobiliy surinkime (60 proc.), finansy paslaugose (60 proc.), verslo,
teisinése ir profesionaliose paslaugose (53 proc.), sveikatos priezitiros paslaugose (40 proc.), o
maziausial — vartojimo prekiy (angl. consumer good) atveju ir mazmeninéje prekyboje (38 proc.).
Dirbtiniu intelektu grjsty jrenginiy diegimas Lietuvoje yra spar¢iai augantis gamybos, zemés tikio ir
sveikatos prieZidiros sektoriuose (Ekonomikos ir inovacijy ministerija, 2018). Sj fenomena Lietuvoje
lemia ir dirbtiniu intelektu grjsty jrenginiy jvairové — nuo paslaugy roboty iKi iSmaniyjy sistemy.

Esamas istirtumas rodo, kad mokslininkai atliecka nemazai tyrimy, ta¢iau dauguma jy apsiriboja tik
konkrecia dirbtiniu intelektu grista paslauga ir vertina jos priimtinumg vartotojams. Apibendrinant
galima teigti, kad dirbtiniu intelektu grjstos paslaugos vartotojams yra priimtinos, jei jos lengvina
gyvenimo kokybe (Baudier, Ammi ir Rouchon, 2020). Mert, Suschek-Berger’is ir Tritthar (2008)
atliktas tyrimas rodo, kad vartotojai teigiamai vertina dirbtiniu intelektu gristus jrenginius, jei tikisi,
kad jy gyvenimas taps patogesnis, o namy ruosos darbai uztruks trumpiau. Diskutuojant apie dirbtiniu
intelektu grjstas paslaugas vartotojy gyvenimo kokybés kontekste paminétina ir COVID-19
pandemija, kurios metu buvo grieztai ribojamas visuomenés fizinis kontaktas, o komunikacija vyko
nuotoliniu biidu per mobiliuosius ar kompiuteriy jrenginius. Vartotojams teko nemazai laiko praleisti
namie, o tai paskatino i$bandyti ar jsigyti dirbtiniu intelektu gristus jrenginius, pavyzdziui, virtualios
realybés akinius ir pultus. Remiantis Euromonitor International (2022) duomenimis, nuo 2017 mety
iki 2020 mety globaliu mastu papildytos ir virtualios realybés jrenginiy pardavimai iSaugo 53 proc.
Siomis dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis daugiausiai naudojasi 25-34 mety amziaus vartotojai
(Statista, 2017). Vyresniy vartotojy naudojimasis internetu taip pat iSaugo. Vadinamieji skaitmeniniai
senjorai (angl. Digital seniors) be narSymo ir apsipirkimo internete, naudojasi virtualiais bendravimo,
sveikatos patikros, finansy ir mokymosi sprendimais, pavyzdziui, balso asistentais, kurie teikia
asmenin¢ informacijg apie prekes, robotais, kurie padeda orientuotis prekybos centruose, ar veido
atpazinimo programine jranga (Euromonitor International, 2022).

Lietuvoje vartotojai taip pat mokosi naudotis arba naudojasi dirbtiniu intelektu gristomis
paslaugomis. Remiantis Oficialiosios statistikos portalo (2020) duomenimis, dirbtiniu intelektu
gristais jrenginiais, tokiais kaip virtualios realybés akiniais ir ausinémis naudojosi 16-24 mety (18,8
proc.), 25-34 mety (23,4 proc.), 35-44 mety (15,3 proc.), 45-54 mety (8,3 proc.), 55-64 mety (4,9
proc.), 65-74 mety (0,8 proc.) Lietuvos vartotojai. Kitomis dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis,
pavyzdziui, virtualiais asistentais (,,Google Assistant” ir ,,Bixby’’) naudojosi 16-24 mety (4,9 proc.),
25-34 mety (2,5 proc.), 35-44 mety (31 proc.), 45-54 mety (0,3 proc.) ir 55-64 mety (0,3 proc.)
amziaus Lietuvos vartotojai. Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvos vartotojy skaitmeniniai
jgtdziai naudojantis dirbtiniu intelektu grjstais jrenginiais yra matomi jvairaus amziaus tarpsniuose
— iSmaniaisiais jrenginiais daugiausiai naudojasi jauno amziaus asmenys, o virtualiais asistentais —
vidutinio amzZiaus grupei priskiriami vartotojai.
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Nors Lietuvoje naudojimosi dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis tema yra mazai nagrinéta,
galima daryti prielaidqg, kad dirbtinio intelekto diegimo plétra yra sparti, o poveikis vartotojams —
teigiamas ar neigiamas — yra neisvengiamas. Todél svarbu nagrinéti Siy paslaugy priimtinumg
vartotojams lemiancius veiksnius. Atsizvelgiant j aptartq situacijq, iki Siol atlikty tyrimy rezultatus
bei ribotumus, empiriniam magistro baigiamojo projekto tyrimui Lietuvos vartetojy imtyje atlikti
specialios sglygos paslaugy sektoriaus ar dirbtinio intelekto paslaugy riasies poZiiriu néra
keliamos. Dél sios priezasties empirinio tyrimo kontekstas is anksto néra apribotas, o tyrimas apims
visus dirbtiniu intelektu gristy paslaugy vartotojus, nepriklausomai nuo jy tipy ar sektoriaus.

Tyrimo tikslas — empiriSkai pagrjsti veiksniy, lemian¢iy dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy
priimtinuma vartotojams, rais$ka Lietuvos vartotojy atveju.

Tikslui jgyvendinti keliami Sie tyrimo uzdaviniai:

1. nustatyti, kokiag jtaka teoriniu lygmeniu pagrijsti socialiniai-emociniai, funkciniai ir santykiy
veiksniai daro dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui Lietuvos vartotojy atveju;

2. issiaiskinti dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo jtaka $iy paslaugy naudojimui Lietuvos
vartotojy atveju.

Atsizvelgiant | magistro baigiamojo projekto teorinés dalies rezultata — parengta veiksniy, lemianciy
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma vartotojams, modelj, keliamos empirinio tyrimo
hipotezés (zr. 6 lentele).

6 lentelé. Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma vartotojams lemianciy veiksniy tyrimo hipotezés

Hipotezés Hipotezé Autoriali
santrumpa
H: Suvokiamas antropomorfizmas daro teigiama jtaka dirbtiniu Pelaua, Dabija ir Enec (2021)
intelektu gristy paslaugy priémimui.
H- Socialiné aplinka daro teigiamg jtaka dirbtiniu intelektu gristy Gansser ir Reich (2021)
paslaugy priémimui.
Hs Hedoniné motyvacija daro teigiama jtaka dirbtiniu intelektu Gansser ir Reich (2021)
gristy paslaugy priémimui.
Ha Suvokiami rezultatai daro teigiama jtaka dirbtiniu intelektu Gansser ir Reich (2021)
gristy paslaugy priémimui.
Hs Suvokiamos pastangos daro neigiama jtaka dirbtiniu intelektu Gansser ir Reich (2021)
gristy paslaugy priémimui.
He Pasitik¢jimas daro teigiama jtaka dirbtiniu intelektu gristy Kim, Giroux ir Lee (2021)
paslaugy priémimui.
H- Susirtipinimas dél privatumo daro neigiamg jtaka dirbtiniu Gansser ir Reich (2021)
intelektu grjsty paslaugy priémimui.
Hs Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimas daro teigiama Na, Heo, Han, Shin ir Roh (2022)
itaka jy naudojimui.

Apibendrinant 6 lentele, galima matyti astuonias hipotezes, kurios bus tikrinamos empiriniame
tyrime. Formuluojant dauguma hipoteziy, remtasi Ganser’iu ir Reich (2021). Svarbu pazyméti, kad
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimas (Wirtz ir kt., 2018) tapatinamas su Gansser’io ir Reich
(2021) analizuotais vartotojy pozitirio ir ketinimo naudotis kintamaisiais.

H1 hipotezé iSkelta remiantis Pelaua’a, Dabija’a ir Enec’a (2021), kurie savo moksliniame darbe
teigia, kad suvokiamos antropomorfinés dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy charakteristikos turi
jtakos jy priimtinumui vartotojams. Sie autoriai pazymi, kad dirbtiniu intelektu grjstos techologijos
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turi elgtis ir vizualiai atrodyti kaip zmogus, kad bty priimtos vartotojy. Vien tik antropomorfizmas
nepadidina dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy priémimo vartotojy tarpe, nebent dirbtiniu intelektu
gristi jrenginiai gali parodyti empatijg ir sgveikauti sutelkdami démesj j vartotojy poreikius. Esami
tyrimy rezultatai leidzia teigti, kad suvokiamos antropomorfinés dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy
charakteristikos daro teigiamg jtakg tiek sgveikos kokybei, tick dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priémimui. Atsizvelgiant j iSdéstytus argumentus, H1 hipoteze daroma prielaida, kad suvokiamas
antropomorfizmas daro teigiamg jtakg dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui.

Remiantis Gansser’iu ir Reich (2021) iSkeliama H2 hipotezé, kuri apibudina socialinj — emocinj
veiksnj, t.y. socialine aplinka. Si hipotezé moksliniame darbe apibréziama laikantis nuostatos, kad
kuo didesné socialiné aplinka, susijusi su dirbtiniu intelektu gristais jrenginiais, tuo stipresnis
elgsenos ketinimas. Vienas is svarbiausiy motyvy vartotojams priimti naujove yra noras jgyti socialinj
statusg (Rogers, 1983). Socialiné aplinka svarbi tik ankstyvosiose individualios patirties naudojant
technologija stadijose, o jos vaidmuo laikui bégant mazéja ir ilgainiui tampa nereikSmingas dél
nuolatinio naudojimo. Daroma i$vada, kad socialiné aplinka daro teigiamg jtaka dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priémimui. Tai lemia H2 hipotezés pagrinda.

Paskutinysis socialinis-emocinis veiksnys yra hedoniné motyvacija, kurios poveikis, remiantis
Gansser’iu ir Reich (2021) moksliniu darbu, numatomas H3 hipotezéje. Mokslininkai teigia, kad kuo
aukstesné hedoniné motyvacija siejama su dirbtiniu intelektu grjstais jrenginiais, tuo stipresnis jy
elgsenos ketinimas. Hedoning motyvacija galima apibuidinti ne tik kaip linksmuma ar malonuma, bet
kaip vartotojy novatoriSkumg ir naujumo siekimg naudojantis dirbtiniu intelektu gristomis
paslaugomis. Daroma prielaida, kad hedoniné motyvacija daro teigiamg jtaka dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priémimui. Atsizvelgiant j iSdéstytus argumentus, formuluojama H3 hipotezé.

Remiantis Gansser’iu ir Reich (2021), suformuluotos H4 ir H5 hipotezés, kurios apibiidina funkciniy
veiksniy, t.y. suvokiamy rezultaty ir suvokiamy pastangy poveikj dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priémimui. Pasak minéty autoriy, KUO aukstesni vartotojy suvokiami rezultatai, siejami su dirbtiniu
intelektu gristomis paslaugomis, tuo stipresnis ketinimas elgtis. Vartotojai mano, kad naujos
technologijos naudojimas gerina programos veikimg (Venkatesh, Morris, Davis ir Davis, 2003). Be
to, daroma prieSinga prielaida — kuo daugiau vartotojams reikia suvokiamy pastangy pasinaudoti
dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis, tuo silpnesni ketinimai jomis naudotis. Dirbtiniu intelektu
gristi jrenginiai ar paslaugas vartotojams vis dar yra labai nauji ar net nezinomi, o tai reikalauja
daugiau vartotojy pastangy norint jas jsisavinti bei priimti. Remiantis pateiktais argumentais
iSkeliamos H4 ir H5 hipotezés.

H6 hipotezé suformuluota remiantis Kim’u, Giroux’a, Lee’jum (2021). Ja pabréZziama, kad vartotojy
suvokiamo pasitikéjimo dirbtiniu intelektu gristais jrenginias vaidmuo svarbus vartotojy reakcijoms
j dirbtiniu intelektu gristas paslaugas, todél sis veiksnys lemia vartotojy sprendimy priémimgq ir
elgseng. Dirbtinio intelekto sugeneruotos informacijos tikslumas labai sustiprina pasitikéjima
dirbtinio intelekto rekomendacijomis, o tai salygoja aukstesnius asmeny vertinimus ir ketinimus.
Manoma, kad tikslesné informacija siejama su aukstesne komunikacijos ir turinio kokybe (Kim ir kt.,
2021). Magistro baigiamojo projekto autorés nuomone, suvokiamo pasitikéjimo veiksnj galima
tapatinti su pasitikéjimo veiksniu (Gursoy ir kt., 2019, Ostrom ir kt., 2018, Wirtz ir kt., 2018).
Remiantis Siais argumentais iSkeliama H6 hipotezé.
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Dar vieno santykiy veiksnio, t.y. susiriipinimo dél privatumo, jtaka atsispindi H7 hipotezéje, kuri
sudaryta pagal Gansser’j ir Reich (2021). Mokslininkai teigia, kad kuo didesnis vartotojy
susirapinimas dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy Saugumu, tuo silpnesni ketinimai elgtis.
Priklausomai nuo intelekto lygio, vartotojai turi abejoniy dél dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy
(Davenport ir Kirby, 2016). Jeigu dirbtiniu intelektu gristo jrenginio atlickama uzduotis reikalauja
intuicijos ar subjektyvumo, vartotojams atliktos uzduoties rezultatai bus maziau priimtini (Castelo,
2019), o tai neigiamai veikia ketinima naudotis dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis. Naudojant
dirbtinj intelekta, duomeny apdorojimas atlieka pagrindinj vaidmenj, tod¢l su saugumu susijusi rizika
yra klittis, galinti neigiamai paveikti ketinimus ir naudojimo elgseng. Daroma i$vada, kad
susirtipinimas dél privatumo turi neigiama jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui. Tali
sudaro H7 hipotezés pagrinda.

Paskutinioji H8 hipotezé formuluojama pagal Na, Heo, Han, Shin ir Roh (2022), kurie savo
moksliniame darbe teigia, kad vartotojy poziiris j dirbtiniu intelektu gristy technologijy naudojimg
gali teigiamai paveikti elgseng. Remiantis poziiirio ir sprendimy teorija, jrodyta, kad naujy
technologijy naudojimas priklauso nuo vartotojy poziiirio ir priimant sprendimus (Etter, 1975).
Atsizvelgiant j Siuos argumentus, keliama H8 hipotezé.

Auksciau pagristos tyrimo hipotezés vaizduojamos 14 paveiksle pateiktame empirinio tyrimo
modelyje.

Suvokiamas antropomorfizmas
Socialiniai-
emociniai Socialiné aplinka
veiksniai
Hedoniné motyvacija
Funkciniai Suvokiami rezultatai Dirbiniu intelektu | | Dirbiniu intelektu
veiksniai . 8 .
. risty pasla risty pasla
Suvokiamos pastangos gl qp ugh ErIStU pasiaugy
priémimas naudojimas
Santykiy Pasitikéjimas
veiksniai
Susirtipinimas dél privatumo

14 pav. Veiksniy, lemianciy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams, tyrimo modelis

Atsizvelgiant | empirinio tyrimo tiksla, uzdavinius ir hipotezes, toliau apibiidinamas pasirinktas
tyrimo tipas, metodas ir tyrimo instrumentas.

3.2.  Empirinio tyrimo tipas, metodas ir operacionalus objekto apibiidinimas

Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams tyrimui atlikti pasitelkiamas kiekybinis
tyrimas. Tyrimo hipotezéms patikrinti ir tikslui pasiekti butini duomenys renkami naudojant
kiekybinj duomeny rinkimo metoda — apklausa. Apklausai vykdyti sudaroma anketa. Anketa
rengiama atsizvelgiant j 14 paveiksle pavaizduoto modelio konstruktus. Tyrimo anketa bus platinama
elektroniniais kanalais, dél tokio pobiudzio apklausos patogumo. Sis budas leidzia tikslinius
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respondentus, o kartu ir jy suteikiamus duomenis apie dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
lemiancius veiksnius, pasiekti greitai ir lengvai, nepriklausomai nuo respondenty lokacijos.

1 priede pateikta tyrime naudota anketa, o 2 priede — jai sudaryti pasirinkty konstrukty matavimo
skaliy pagrindimas. I§ 1 priede pateiktos anketos matyti, kad ja sudaro 12 klausimy, kuriuos galima
suskirstyti 3 dalis.

Pirmajai anketos daliai priskiriami atrankiniai ir bendro pobudzio klausimai (1-5 klausimai).
Anketa pradedama atrankiniu klausimu ,,Ar esate naudojesi paslaugomis su integruotais dirbtinio
intelekto sprendimais? (pvz., veido atpazinimo technologijomis, papildyta realybe, paslaugy robotais,
pokalbiy robotais ir kt.)”. Jei i pirmaji klausima respondentai atsako ,,Ne”, tuomet jy praSoma baigti
apklausg. Atsakiusieji teigiamai, toliau tgsia anketos pildyma. Antrasis ir treciasis anketos klausimai
— ,,Kokiomis i§ zemiau iSvardintomis paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto sprendimais
esate naudojesi ir kaip daznai?” ir ,,Kokiais paslaugy robotais esate naudojesi ir kaip daznai?”” — skirti
iSsiaiskinti, su kuriomis dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis labiausiai siejama respondenty
patirtis ir naudojimosi jpro¢iai. Ketvirtuoju anketos klausimu — ,,Kokiy paslaugy atveju dazniausiai
teko naudotis dirbtiniu intelektu gristais sprendimais? (Prasome pasirinkti iki penkiy varianty)”,
nustatoma sritis, kurioje vartotojai pasinaudojo dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis, o penktasis
klausimas — ,,Kokioje aplinkoje dazniausiai teko naudotis paslaugomis su integruotais dirbtinio
intelekto sprendimais?”, leidzia i$siaiskinti kokiomis — skaitmeninémis ar / ir fizinémis dirbtiniu
intelektu grjstomis paslaugomis respondentai naudojasi dazniausiai. Svarbu pabrézti, kad ketvirtasis
anketos klausimas turi vieng atviro tipo pasirinkimg, kuriame respondentams paliekamas laukelis
jrasyti respondenty sitiloma variantg. Sie klausimai sudaryti magistro projekto autorés remiantis
teorine studijy medziaga siekiant suZzinoti, kuriose paslaugy srityse respondentai pasinaudojo
dirbtiniu intelektu grjstais sprendimais dazniausiai.

Antroji anketos dalis (6-10 klausimai) laikytina pagrindine, nes ja sudaro: trys klausimai, skirti
dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy patraukluma vartotojams lemiantiems socialiniams veiksniams (6
klausimas), funkciniams veiksniams (7 klausimas) bei santykiy veiksniams (8 klausimas) nustatyti;
9 ir 10 anketos klausimai pasitelkti dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir naudojimosi
konstruktams charakterizuoti. Rengiant tyrimo modelio konstruktams matuoti skirtas skales, buvo
adaptuojami teiginiai i§ ankstesniy moksliniy tyrimy arba sudaromi magistro baigiamojo projekto
autorés. Teiginiai, apibiidinantys socialiniy veiksniy konstruktus, t.y. suvokiama antropomorfizma,
socialing aplinkg ir hedoning motyvacija — adaptuoti pagal Shin (2021), Peulau’a, Dabija’a ir Enec’a
(2021) bei Gursoy’y ir kt. (2019). Funkciniy veiksniy konstruktams, tokiems kaip suvokiami
rezultatai ir suvokiamos pastangos, matuoti skirtos skalés sudarytos remiantis Gursoy’umi ir kt.
(2019) bei Venkatesh’u, Morris’u, Davis’u ir Davisu (2003) tyrimy medziaga. Pasitikéjimo ir
susiripinimo dél privatumo konstrukty skaléms sudaryti, adaptuoti Pinxteren’o ir kt. (2019) ir
Vimalkumar’o, Sharma’o, Singh’o ir Dwivedi’o (2021) teiginiai (Zr. 2 priedg). Kitus du tyrimo
modelio konstruktus — priémimg ir naudojimg apibtidinantys teiginiai adaptuoti pagal Pinxteren’g ir
kt. (2019), Zhong’a, Rong’a, Chan’a, Xiao’a ir Kong’a (2020), Sohn’g ir Kwon’a (2020).

Visiems tyrimo modelio konstruktams matuoti naudojama 5 baly Likert tipo skalé (nuo 1 ,,visiskai
nesutinku™ iki 5 ,,visiSkai sutinku’). Respondenty prasoma iSsakyti nuomone kiekvieno teiginio
atveju. Bendras teiginiy skaiGius — 36. Se$tajj anketos klausima sudaro 13 teiginiy, kurie apibtidina
socialinius — emocinius veiksnius, lemiancius dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams. | septintaji anketos klausimg jeina 7 teiginiai, kurie charakterizuoja funkcinius
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veiksnius, o0 astuntgji klausimg sudaro 9 teiginiai, kurie apibrézia santykiy veiksnius, veikiancius
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams. Devintajj klausima sudaro 4 teiginiai,
kurie apibudina dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémima, iSreiSkiamg per vartotojy pozitrj bei
ketinimg naudotis. DeSimtaji klausimg sudaro 3 teiginiai, kurie skirti respondenty naudojimuisi
dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis charakterizuoti.

Trec¢iojoje anketos dalyje pateikiami demografiniams respondenty pozymiams — ly¢iai ir amziui —
identifikuoti skirti klausimai (11-12 klausimai). Klausimas apie amziy yra atviro tipo, nes jame
respondentui palickamas laukelis jra$yti. Siy demografiniy poZymiy jtraukimas grindziamas Miles’o
(2020) tyrimu, kurio rezultatai atskleidzia, kad vartotojy ankstesné patirtis ir demografiné padétis su
pokalbiy robotais pasitenkinimui jtakos nedaré.

3.3. Empirinio tyrimo imties nustatymas ir duomeny apdorojimas

Tyrimo imties sudarymui buvo keliamas vienintelis kriterijus — respondentai turéjo biiti naudojesi
dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis. Respondentai atrinkti taikant patogumo atrankos metoda.
Tiksliniai respondentai buvo pasiekti patalpinus nuorodg su kvietimu dalyvauti tyrime ,,Facebook”
grupéje ,,Al Lithuania” bei $ig nuorodg pasidalijus su asmenine kontakty baze socialiniuose tinkluose.
Apklausos duomenys buvo renkami 2022 mety kovo ménesj, o anketa sudaryta pasitelkiant ,,Google
Forms” platformos jrankius.

Imties dydis buvo nustatytas remiantis nestatistiniu imties nustatymo budu, kuris grindziamas
palyginamaisiais tyrimais. Miles’o (2020) bei Gursoy’aus ir kt. (2019) atliktuose tyrimuose
respondenty skaicius svyruoja nuo 237 iki 439. D¢l Sios priezasties daroma prielaida, kad magistro
baigiamojo projekto tyrime hipotezéms patikrinti ir uzdaviniams i$spresti pakankamas imties dydis
yra 338. Apklausos metu i§ viso pasiekti 400 respondentai, tac¢iau 54 i§ jy nebuvo naudoj¢si
paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto sprendimais, taigi empirinei duomeny analizei atlikti
bus naudojami 346 respondenty duomenys.

Duomeny analizés procediiros. Respondenty pateikti duomenys visu pirma buvo uzkoduoti ir
paruosti statistinei duomeny analizei su SPSS programa. Naudojant §ig programg buvo patikrintas
skaliy patikimumas atliekant Cronbach alfa koeficiento analizg, kuri leidzia nustatyti skaliy
naudojimo tinkamumga. Siekiant nustatyti sudaryto dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
lemian¢iy veiksniy modelio kintamyjy struktiira, atlikta faktoriné analizé. Gauti faktoriai toliau
analizuoti koreliacinés analizés bei paprastosios tiesinés regresinés analizés metodais, siekiant
paaiskinti kintamyjy tarpusavio ryS$ius, bei nustatyti nepriklausomy kintamyjy jtakg priklausomiems
kintamiesiems. Pries$ tikrinant tyrimo hipotezes, atlikta modelio konstrukty aprasomoji analizé.
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4. Empirinio veiksniy, lemian¢iy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams, tyrimo rezultatai

4.1. Bendrosios tyrimo ir respondenty charakteristikos

Atliktame tyrime dalyvavo 400 respondenty. 54 respondentai (13,5 proc.) pazyméjo, jog néra
naudoj¢si paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto sprendimais, todél jy anketos nebuvo
jitrauktos j tolimesn¢ analiz¢. Rezultaty analizei atlikti naudoti 346 (86,5 proc.) respondenty
duomenys.

Tyrimo rezultaty analizés pradZioje buvo atliktas naudoty matavimo skaliy patikimumo vertinimas.
Piligrimiené (2016, 73 p.) teigia, kad ,,dazniausiai marketingo tyrimuose skaliy patikimumui vertinti
naudojamas vidinio nuoseklumo Kkriterijus, <...> kuriam naudojamas Kronbacho alfa (angl.
Cronbach’s alpha) koeficientas”. Svarbu pabrézti, kad jeigu skalé yra sudaryta gerai, ,,Kronbacho
alfa koeficiento reik§me <...> turéty biiti didesné uz 0,7 (Pukénas, 2010), o kity autoriy teigimu —
didesnj uz 0,6” (Piligrimieng, 2016, 75 p.). Atlikto tyrimo skaliy patikimumo vertinimo rezultatai
pateikiami 7 lenteléje.

7 lentelé. Tyrimo skaliy patikimumo vertinimas

Skalé Kronbacho alfa koeficientas Teiginiy skaiius
Suvokiamas antropomorfizmas 0,819 5
Socialiné aplinka 0,688 5
Hedoniné motyvacija 0,842 3
Suvokiami rezultatai 0,817 4
Suvokiamas pastangos 0,863 3
Pasitikéjimas 0,854 5
Susiriipinimas dél privatumo 0,699 4
Dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimas 0,922 4
Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy naudojimas 0,775 3
Viso klausimyno 0,894 36

Atsizvelgiant | 7 lenteléje pateiktus duomenis, galima teigti, kad visy konstrukty atveju skalés
matuoja patikimai. Didziausios Kronbacho alfa koeficiento reik§més matomos dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priémimo konstrukte (0,922), o maziausios — socialinés aplinkos (0,688) ir
susirtipinimo dél privatumo (0,699) konstruktuose. Taciau jy reik§més yra didesnés uz 0,6, todél ir
Siuos konstruktus galima laikyti patikimais. Tai leidzia daryti prielaida, kad duomenys yra tinkami
taikyti, pasitelkiant jvairius analizés metodus.

Toliau atlickama tyrimo respondenty profilio analizé. 8 lenteléje pateikiamos tinkamai anketas
uzpildziusiy respondenty demografinés charakteristikos. I lenteléje pateiktos informacijos matyti,
kad respondenty pasiskirstymas pagal lytj yra apylygis (57,2 proc. motery ir 42,8 proc. vyry). Tokj
lyties pasiskirstymg galima paaiSkinti tuo, jog tiek vyrams, tiek moterims naudojimasis dirbtiniu
intelektu gristomis paslaugomis aktualus. Analizuojant respondentus pagal amziy, pastebima, kad
didZiausig dalj tyrimo respondenty sudaro 21-30 mety asmenys (47,1 proc.). Kitos amziaus grupés
pasiskirsto taip: 51 mety ir daugiau asmenys (8,95 proc.), 41 — 50 mety (13,29 proc.), 31-40 mety
asmenys (11,6 proc.) bei 18-20 mety (18,2 proc.). Kadangi anketa buvo platinta socialiniame tinkle
»Facebook”, buvo galima tikétis tokio respondenty pasiskirstymo pagal amziy, nes remiantis
NapoleonCat (2021) duomenimis, dazniausias Lietuvos ,,Facebook™ vartotojy amzius yra 25-34
metai.
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8 lentelé. Demografinés respondenty charakteristikos

Respondentai Procentai
IS viso 346 100,00
Pagal lytj
Moterys 198 57,2
Vyrai 148 42,8
Pagal amziy
18 -20m. 63 18,2
21-30 m. 163 47,1
31-40 m. 40 11,6
41 —50 m. 49 13,29
51 m. ir daugiau 31 8,95

Siekiant atskleisti respondenty elgsenos naudojantis paslaugomis su integruotais dirbtinio
intelekto sprendimais charakteristikas, toliau analizuojama respondenty patirtis naudojantis
iSmaniosiomis sistemomis ir jrenginiais (zr. 15 pav.).

Autonominiai automobiliai 80,9% -
Mobiliosios navigacijos programos _
Dronai 53,5% T 309% [ 156%)

ISmaniosios rekomendacijos 1%

ISmaniosios stebéjimo sistemos 32,9% _
Papildyta realybé _

Virtuali realybe  28% L 56% T INA50%)

Savitarnos technologijos 34,1% _
Asmeniniai telefono asistentai _

Niekada m Retai ®DazZnai

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi iSmaniosiomis sistemomis ir jrenginiais daznuma,
proc.

15 paveiksle pateikti duomenys rodo, kad respondentai dazniausiai naudojasi mobiliosiomis
navigacijos programomis (70,8 proc.), iSmaniosiomis rekomendacijomis (69,4 proc.) bei papildytos
realybés jrenginiais (50 proc.). Tokj respondenty pasiskirstyma pagal naudojimosi paslaugomis su
integruotais dirbtinio intelekto sprendimais daznumg galima paaiSkinti tuo, jog dauguma tiriamyjy
yra vairuojantys, todél mobiliyjy navigaciniy programy naudojimas yra parankus kiekvienos kelionés
metu. ISmaniyjy rekomendacijy naudojimg argumentuoja tai, jog respondentai kasdieninéje veikloje
naudoja tokias programas kaip ,,Netflix” ar ,,Spotify” skirtas atsipalaiduoti, o §iy programy
sugeneruotos rekomendacijos padeda surasti vartotojui tinkamiausig turinj. Tokj auksta papildytos
realybés naudojimo daznumg galima sieti su komunikacijai skirty programy populiarumu, kaip
,Zoom”, | Instagram”, ,,Messenger”, kuriose vartotojams yra suteikiamas pasirinkimas naudoti
jvairius vaizdo filtrus, tiek vaizdo pokalbio metu, tiek redaguojant nuotraukas.

Reciausiai respondentai naudojasi virtualia realybe (56 proc.) ir asmeniniais telefono asistentais (43,3
proc.). Tai galima gristi tuo, kad virtualiai realybei skirta jranga yra ganétinai brangi ir, tikétina,
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neatitinka vartotojy poreikiy. Retg naudojimgsi asmeniniais telefono asistentais, galima paaiskinti
tuo, jog nors jie ir jdiegti ,,iOS” ir ,,Android” operacinése sistemose, kol kas Sie asistentai nepalaiko
bendravimo su vartotojais lietuviy kalba, o tai sukelia nepatogumy.

Analizuojant 15 paveiksle pateiktus duomenis, galima pastebéti, kad autonominiais automobiliais
(80,9 proc.) ir dronais (53,5 proc.) respondentai naudojosi maZiausiai. Zema naudojimasi
autonominiais automobiliais galima paaiskinti jy auksta kaina. Respondentai maziausiai naudojosi
dronais, nes jprastai dronai naudojami jvairioms pramogoms realizuoti ir re¢iau darbo tikslais.

16 paveiksle pateikiama respondenty patirtis naudojantis paslaugy robotais.

74,9%

O!

Robotai padavé¢jai

Asmeniniaipaslaugy robotai 38,2% _
Socialiniai robotai 65% _
Robo-pataréjai 45,4% _

Pokalbiy robotai 43,4% _

Niekada m Retai ®m Daznai

16 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi paslaugy robotais daznumg, proc.

Apibendrinant 16 paveiksle pateiktus duomenis, galima teigti, kad respondentai maziausiai naudojasi
robotais padavéjais (74,9 proc.) ir socialiniais robotais (65 proc.). Tai galima argumentuoti tuo, kad
Lietuvos restoranuose ar vieSbuciuose aptarnaujanéiy roboty yra mazai, todél tikétina, kad ne
kiekvienam Lietuvos vartotojui teko isbandyti $iy roboty teikiamas paslaugas. Socialiniy roboty
populiarumas taip pat yra mazas, nes Sie robotai labiau yra orientuoti j mazus vaikus arba vyresnio
amziaus Zzmones, o tokiy amZiaus grupiy tyrimas i§ esmeés neapéme.

Analizuojant duomenis matyti, kad respondentai retai naudojasi robo-patar¢jais (40,5 proc.) ir
pokalbiy robotais (40,8 proc.). Tai galima pagrjsti tuo, kad robo-pataréjai i$skirtinai daznai yra
naudojami finansy sektoriuje, siekiant padéti vartotojui priimti su investavimu susijusius sprendimus.
D¢l tokio niSinio robo-pataréjy taikymo retas jy naudojimas yra tikétinas. Reta pokalbiy roboty
naudojimg gali paaiSkinti tai, kad nors juos galima sutikti jvairiose internetiniy parduotuviy
svetainése, daugumai respondenty jie yra nepatogis.

Respondentai dazniausiai naudojasi asmeniniais paslaugy robotais (52,6 proc.). Tai leidzia daryti
prielaidg, jog respondentams yra paranku naudoti asmeninius paslaugy robotus jvairiems namy
ruoSos darbams, tokiems kaip vejos pjovimas ar grindy valymas, atlikti.

Tesiant respondenty elgsenos charakteristiky aptarimg, analizuojamas respondenty pasiskirstymas
pagal naudojimosi paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto sprendimais atvejus (zr. 17
pav.).
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Naudojantis mobiliosiomis programomis 70,23%
Naudojantis socialiniais tinklais 64,45%
Apsiperkant internetu 63,58%
Atliekant namy ruo$os darbus 33,23%
Apsiperkant fizinése parduotuvése 30,34%
ZaidZiant kompiuterinius zaidimus 30,05%
Apgyvendinimo paslaugy atveju 30,05%
Finansiniy paslaugy atveju 29,47%
Maisto pristatymo paslaugy atveju 23,41%
Pavézéjimo paslaugy atveju 22,54%
Sveikatos prieziiiros paslaugy atveju 21,09%
Maitinimo paslaugy atveju, 20,23%
Kita °0,86%
0 50 100 150 200 250 300

17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto
sprendimais atvejus, proc.

Is 17 paveiksle pateiktos informacijos matyti, kad dazZniausiai respondentai dirbtinio intelekto
sprendimy pasirinkimg sieja su mobiliyjy programy naudojimu (70,23 proc.), socialiniais tinklais
(64,45 proc.) ir apsipirkimu internetu (63,58 proc.). Tokius rezultatus, tikétina, lemia lengvas ir
patogus $iy paslaugy prieinamumas, nes dauguma asmeny visur ir visada turi iSmaniuosius jrenginius
su interneto rysiu.

Apylygis respondenty pasiskirstymas matomas pagal dirbtinio intelekto sprendimy naudojima
atliekant namy ruoSos darbus (33,23 proc.), apsiperkant fizinése parduotuvése (30,34 proc.), Zaidziant
kompiuterinius zaidimus (30,05 proc.), apgyvendinimo paslaugy (30,05 proc.) bei finansiniy
paslaugy (29,47 proc.) atvejais. MaZiau respondenty dirbtinio intelekto sprendimy naudojima sieja su
maisto (23,41 proc.), pavézéjimo (22,54 proc.), sveikatos (21,09 proc.) ir maitinimo paslaugy (20,23
proc.) atvejais. Tai galima paaiSkinti darant prielaida, kad Siuose sektoriuose dirbtiniu intelektu grjsti
sprendimai néra pilnai i§vystyti pagal vartotojy poreikius, todél daugumai respondenty paprasciau
yra naudotis paslaugomis be dirbtinio intelekto integracijos.

Svarbu paminéti, kad atsakydami j klausimg apie dirbtinio intelekto sprendimy naudojimo atvejus,
respondentai jrasé ir savuosius variantus, pavyzdziui naudojimasis darbo tikslais (programuojant ir
kuriant robotus) (0,86 proc.). Daroma prielaida, kad Lietuvos vartotojy imtj atstovaujanciy
respondenty patirtis dirbtiniu intelektu gristy paslaugy srityje dar formuojasi, nes dazniau
naudojamasi tomis paslaugomis, kurios teikiamos virtualioje aplinkoje, o fizinis santykis su dirbtinio
intelekto jrenginiais, pavyzdziui, paslaugy robotais, tik pradedamas kurti.

Sig prielaida i§ dalies patvirtina 18 paveiksle pateikti rezultatai. Viename i§ anketos klausimy
respondenty buvo praSoma nurodyti, kurioje aplinkoje teko daugiausiai naudotis dirbtiniu intelektu
gristais sprendimais. Galimi pasirinkimai buvo trys: virtualioje aplinkoje, fizin¢je aplinkoje ir tiek
virtualioje aplinkoje, tiek fizingje aplinkoje. I §j klausimg atsake visi tyrime dalyvave respondentai,
o rezultatai vaizduojami 18 paveiksle.

62



59%

Tiek virtualioje, tiek fizinéje aplinkose = Virtualioje aplinkoje = Fizinéje aplinkoje

18 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto
sprendimais aplinkas, proc.

IS 18 paveikslo pateikty duomeny matyti, kad 59 proc. respondenty nurodé, jog dirbtiniu intelektu
gristomis paslaugomis daugiausiai naudojosi tiek virtualioje, tiek fizinéje aplinkose. Tuo tarpu savo
patirtj su virtualia aplinka sieja 33 proc., o su fizine — tik 8 proc. respondenty.

Apibendrinant gautus rezultatus, galima teigti, kad visos tyrime naudotos skalés yra patikimos, o
duomenys yra tinkami statistinei analizei atlikti. Analizuojant demografinius rodiklius, pastebima,
jog respondenty pasiskirstymas pagal lytj yra apylygis, o skaitlingiausia amziaus grupé yra 21 — 30
mety, nors nemazq dalj sudaro ir 41 ir daugiau mety respondentai. Respondenty naudojimosi
dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis patirtis labiausiai susijusi su mobiliosios navigacijos
programomis, iSmaniosiomis rekomendacijomis bei asmeniniais paslaugy robotais, o dazniausiai
pasitaikantys dirbtiniu intelektu gristy paslaugy naudojimo atvejai yra per mobiligsias programas,
socialinius tinklus ir apsiperkant internetu. Siomis paslaugomis dauguma respondenty yra naudojesi
tiek virtualioje, tiek fizinéje aplinkoje, taciau iSskirtinai su fizine aplinka savo patirtj sieja tik 8 proc.
respondenty. Sios respondenty elgsenos charakteristikos parodo magistro baigiamojo projekto temos
aktualumq ir tolesniy tyrimy poreikj.

4.2. Veiksniy, lemian¢iy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma vartotojams,
modelio konstrukty faktoriné analizé

Siekiant empiriSkai pagrijsti teoriniy sprendimy pagrindu sudaryto modelio konstruktus, buvo taikoma
faktoriné analizé. Si analizé leidZia jvertinti kintamyjy tarpusavio koreliacija, nustatyti skalés
kintamyjy pasiskirstyma faktoriuose bei pasalinti perteklinius kintamuosius (Piligrimiené, 2016).
Atliekant faktoring analiz¢, Siame tyrime naudojami pagrindiniy asiy faktoriy ir pagrindiniy
komponenciy metodai.

Analizuojant rezultatus, atliekamas Bartleto sferiSkumo testas (angl. Bartlett’s test of sphericity) ir
KMO (angl. Kaiser-Meyer-Olkin) imties adekvatumo mato reikSmés nustatymas. Remiantis
Piligrimiene (2016), Bartletto sferiSkumo testas yra skirtas patikrinti hipoteze ar kintamyjy
koreliacijos matrica yra vienintelé, o p reikSmé mazesne uz 0,05. Jei Sie kriterijai nepasiekti, tokiu
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atveju, faktoriné analizé yra netaikytina. Pagal Piligrimiene (2016, 88p.) ,,Laikoma, jog KMO turi
biiti ne mazesné nei 0,5, kad faktorin¢ analizé buty priimtina”.

Atliktos socialiniy-emociniy, funkciniy ir santykiy veiksniy faktorinés analizés rezultatai
pateikti 3 priede. IS jame pateiktos informacijos matyti, kad trijy kintamyjy faktoriniai svoriai
netenkina minimalios 0,4 reik§més, 0 pagal Piligrimieng (2016, 92p.) ,,Rekomenduojama, kad testo
zingsnio (kintamojo) faktorinis svoris biity nemazesnis nei 0,4”, todél i§ tolesnés analizés buvo
pasalinti. Zema suvokiamo antropomorfizmo kintamojo ,,Man patinka paslaugy robotai, kuriy
iSvaizda primena gyviing, pavyzdziui, Sunj ar kate” faktorinj svorj (0,371), tikétina, gal¢jo lemti tai,
kad paslaugy roboto ir gyviino iSvaizdos panaSumas respondentams simpatijos nekelia. Kitas dél per
zemo faktorinio svorio (0,332) atmestas kintamasis ,,4S jausciausi nervingas(-a), jeigu reikéty
naudotis jrenginiais su integruotu DI stebint kitiems Zmonéms”, priskirtinas socialinés aplinkos
faktoriui. Jo netinkamumag galima biity paaiskinti tuo, kad dauguma respondenty naudojasi tokiais
dirbtiniu intelektu gristais jrenginiais, kurie yra socialiai priimtini ir nesukelia nervingumo jausmo.
Treciasis po atliktos pirminés faktorinés analizés paSalintas kintamasis — ,,4$ sunerimes(-usi), kad
jrenginiai su integruotu DI daro neigiamgq jtakg vaikams” — taip pat atstovauja socialinés aplinkos
faktoriy. Zemq Sio kintamojo faktorinj svorj (0,272) galima argumentuoti respondenty
demografinémis charakteristikomis, kurios rodo, kad dauguma respondenty yra Y kartos atstovai.
Siuo periodu gime asmenys yra artimai susipaZzing su technologijomis, todél nemano, kad jrenginiai
su integruotu DI gali daryti neigiamg jtaka vaikams.

3 priede pateikta informacija atskleidzia, kad nors faktoriy skaicius i$liko tas pats, lyginant su teorinés
analizés metu identifikuotais veiksniy konstruktais, j vieng faktoriy apsijungé suvokiamo
antropomorfizmo ir hedoninés motyvacijos faktoriy kintamieji. Tai lemia iSorinés konstrukty
strukttros poky¢ius, kuriuos paaiskinti biity galima nebent tuo, kad naudodamiesi dirbtiniu intelektu
gristomis paslaugomis vartotojai malonumo siekj tapatina su Zmogiskyjy savybiy likes¢iu. Be to,
vienas susiripinimo dél privatumo faktoriaus Kintamasis —,, Manau, kad DI gristy paslaugy teikéjai
gali perduoti asmeninius duomenis treciosioms Salims” formuoja naujg faktoriy (zr. 3 prieda), kurio
egzistavimui paaiskinti néra jokio loginio pagrindo (tik vienas kintamasis). Dél minétos priezasties,
§j kintamajj, nepaisant tinkamo faktorinio svorio (0,619), i$ tolesnés analizés nuspresta pasalinti.

Pasalinus keturis kintamuosius — vieng i§ suvokiamo antropomorfizmo, du — i$ socialinés aplinkos ir
vieng 1§ susiripinimo dél privatumo faktoriy, buvo atlikta pakartotina faktoriné analizé, kurios
rezultatai pateikti 4 priede. Jie rodo, kad pakartojimo atveju buvo gauti septyni dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priimtinuma vartotojams lemianciy veiksniy faktoriai, kurie demonstruoja atitiktj
teoriniu lygmeniu apibréZtai iSorinei konstrukty struktiirai. Kartu svarbu pazymeéti ir tai, kad tik dviejy
konstrukty — hedoninés motyvacijos ir suvokiamy pastangy — vidiné struktiira liko identiska teoriniu
lygmeniu pagrjstai. Apibendrinti pakartotinos faktorinés analizés rezultatai atsispindi 9 lenteléje.

9 lentelé. Socialiniy-emociniy, funkciniy ir santykiy veiksniy faktorinés analizés rezultatai

Faktoriai ir Kintamieji | Faktoriniai svoriai
Suvokiamas antropomorfizmas

Man svarbu, kad naudojantis paslaugy robotais ar kitais jrenginiais su integruotu DI, a8 | 0,741

jausciausi tarsi bendrauciau su Zmogumi.
Mano nuomone, jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip socialiniai ar pokalbiy robotai, turi | 0,812
biiti panasiis j Zzmones.
Manau, jrenginiai su integruotu DI turi turéti ZzmogiSkyjy savybiy. 0,769
Manau, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip socialiniai ir pokalbiy robotai turi turéti | 0,708
draugiska balsa.
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KMO: 0,801

Bartleto sferiSkumo Kriterijus: 0,000

Socialiné aplinka

Zmongés, kuriy nuomone vertinu, noréty, kad a§ naudodiau jrenginius su integruotu DI. 0,854
Zmongs, kurie man yra svarbils, skatina mane naudotis jrenginiais su integruotu DI. 0,907
Mano socialiniy tinkly draugai, kurie naudoja jrenginius su integruotu DI, turi auksta | 0,641
socialinj statusa.

KMO:0,655

Bartleto sferiSkumo kriterijus:0,000

Hedoniné motyvacija

Man smagu saveikauti / bendrauti su jrenginiais turin¢iais integruotg DI. 0,790
Saveikavimas / bendravimas su jrenginiais turin¢iais integruotg DI yra malonus. 0,745
Man patinka naudoti jrenginius su integruotu DI jvairiy uzduoéiy atlikimui. 0,718

KMO:0,680

Bartleto sferiSkumo Kriterijus:0,000

Suvokiami rezultatai

Irenginiai su integruotu DI yra tikslesni uzZ Zzmones ir daro maziau zmogiskyjy klaidy. 0,784
Irenginiai su integruotu DI paslaugas teikia sklandziau nei Zmonés. 0,787
Jrenginiy su integruotu DI pateikta informacija yra nuoseklesné. 0,745
Naudojant jrenginius su integruotu DI pageréty mano kasdieniniy uzduociy atlikimo | 0,648
kokybé.

Manau, kad jrenginiy su integruotu DI paskirtis yra padéti Zmogui. 0,440

KMO:0,798

Bartleto sferiSkumo Kriterijus:0,000

Suvokiamos pastangos

Naudojimasis jrenginiais su integruotu DI paslaugy teikimo metu reikalauja per daug laiko. | 0,855
Irenginiy su integruotu DI jsisavinimas naudojantis paslaugomis yra sudétingas. 0,902
Mano nuomone, i§mokimas naudotis jrenginiais su integruotu DI yra ilgas procesas. 0,863

KMO:0,727
Bartleto sferiSkumo Kriterijus:0,000
Pasitikéjimas
Tikiu, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip pokalbiy ar socialiniai robotai, suteikia | 0,588
tikslig informacija.
Jauciu, kad galiu pasikliauti jrenginiais su integruotu DI, nes jie pateiktas uzduotis geba | 0,641
atlikti tinkamai.
Pasitikéciau jrenginiais su integruotu DI, tokiais kaip socialiniais ar pokalbiy robotais, kurie | 0,864
suteikty man patarima.
Pasinaudociau jrenginiy su integruotu DI, tokiy kaip socialiniy ar pokalbiy roboty, suteiktu | 0,861
patarimu.

KMO:0,785

Bartleto sferiSkumo kriterijus:0,000

Susirapinimas dél privatumo

Manau, kad asmeniniai duomenys gali biiti panaudoti netinkamai DI gristy paslaugy teikimo | 0,905
metu.

Manau, kad DI gristy paslaugy teikéjy surinkti asmeniniai duomenys gali biiti naudojami be | 0,927
mano sutikimo.

Manau, kad DI grjsty paslaugy teikéjy surinkti asmeniniai duomenys gali buti perduoti | 0,909
valstybinéms institucijoms.

KMO:0,748

Bartleto sferiSkumo Kriterijus:0,000

Spalvy reik§més: [____| Teoriniu lygmeniu priskirta konstruktui ,,Pasitikéjimas”

IS 9 lenteléje pateiktos informacijos matyti, kad faktoriné analizé tinkama ir rezultatyvi, kadangi
KMO imties adekvatumo mato reik§mé visais atvejais virsija 0,5, 0 Bartleto sferisSkumo Kriterijaus
reikSmes visais atvejais buvo lygios 0,000. Remiantis 4 priede pateiktais duomenimis, pasitikéjimo
faktoriaus Kintamasis ,,Manau, kad jrenginiy su integruotu DI paskirtis yra padéti Zmogui” yra
priskiriamas suvokiamy rezultaty faktoriui. Gauty rezultaty analizé leidzia daryti i§vadg, kad nors
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vienas pasitikéjimo, kaip santykiy veiksnio, kintamasis pereina | funkcinio veiksnio — suvokiamy
rezultaty — faktoriy, esminiy vidinés minéty faktoriy struktiiros poky¢iy tai nelemia. Sj pokytj galima
paaiskinti tuo, jog respondentai dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy teikiama pagalba Zmogui suvokia
ne kaip pasitikéjimo atributa, o kaip reikSminga Sios paslaugos rezultata.

Tesiant veiksniy, lemianc¢iy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma vartotojams, modelio
konstrukty struktiros pagrindima, atlieckama Siy paslaugy priémimo ir naudojimo konstrukty
faktoriné analizé (Zr.10 lentele).

10 lentelé. Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir naudojimo konstrukty faktorinés analizés rezultatai

Faktoriai ir Kintamieji | Faktoriniai svoriai
Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimas
Ateityje ketinu naudotis jrenginiais su integruotu DI. 0,912
Naudotis jrenginiais su integruotu DI yra gera id¢ja. 0,891
Manau, kad netolimoje ateityje naudosiuosi jrenginiais su integruotu DI. 0,894
Planuoju naudotis jrenginiais su integruotu DI. 0,903
KMO:0,851

Bartleto sferiSkumo Kriterijus:0,000

Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy naudojimas
Ketinu rekomenduoti DI grjstas paslaugas kitiems. 0,876
DI grjstomis paslaugomis naudosiuosi ir ateityje. 0,830

Pirmenybe teikiu toms paslaugoms, kuriy teikimo metu naudojami jrenginiai su integruotu | 0,793
DI.

KMO:0,677
Bartleto sferiSkumo Kriterijus:0,000

I$ 10 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad Bartleto sferiskumo kriterijaus reikSmés visais atvejais
buvo lygios 0,000, 0 KMO imties adekvatumo mato reik§mé visais atvejais virSija 0,5, todél faktorine
analizé tinkama. Jos rezultatai patvirtina teoriSkai pagrista dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priémimo ir naudojimo konstrukty struktura.

Apibendrinant atliktq faktorine analize, galima teigti, kad gauti rezultatai nepakeité teorinés analizés
rezultate sudaryto modelio konstrukty skaiciaus ir jy prasminés atitikties, taciau nezenkliai pakito
penkiy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams lemianciy veiksniy konstrukty
vidiné struktiira. Visiskai nepakite isliko dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir naudojimo
bei dviejy veiksniy — hedoninés motyvacijos ir suvokiamy pastangy — konstruktai. Tai leidZia gautus
faktorinés analizés rezultatus laikyti tinkamais ir juos pasitelkiant testi empirinio tyrimo duomeny
analize.

4.3. Veiksniy, lemian¢iy dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinuma vartotojams,
modelio konstrukty aprasomoji ir koreliaciné analizé

Norint iSanalizuoti dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma Lietuvos vartotojy atveju, atlikta
aprasomoji analiz¢, o pagal Piligrimien¢ (2016, 38 p.) §i analizé ,,naudinga apytiksliai normaliai
pasiskirs€iusiy skalés kintamyjy palyginimui ir leidZia lengvai identifikuoti netipinius atvejus tarp
kintamyjy”. Gauti rezultatai vaizduojami 11 lenteléje.

Analizuojant 11 lentelés duomenis, matyti, kad daZniausiai (14 kintamyjy) pasitaikanti modos
reikSmé yra 4. Kituose SeSiuose kintamuosiuose $i reikSme yra 3. Matomi ir pavieniai atvejai, kai trijy
to paties faktoriaus, t. y. suvokiamy pastangy kintamyjy moda yra 2, o vieno socialinés aplinkos
kintamojo — 1. Vis dél to, tik vieno suvokiamy rezultaty kintamojo modos reik§mé yra 5. Vidutinés
kintamyjy reik§meés svyruoja nuo 2,52 (kintamasis ,, Zmonés, kurie man yra svarbiis, skatina mane
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naudotis jrenginiais su integruotu DI”) iKi 4,67 (Kintamasis ,, Manau, kad jrenginiy su integruotu DI
paskirtis yra padéti zmogui”).

11 lentelé. Socialiniy-emociniy, funkciniy ir santykiy veiksniy kintamyjy rodikliai

Faktoriai ir Kintamieji Moda | Vidutiné | Standartinis
reik§mé nuokrypis

Suvokiamas antropomorfizmas

Man svarbu, kad naudojantis paslaugy robotais ar kitais jrenginiais su 3 3,20 1,291

integruotu DI, a§ jausc¢iausi tarsi bendrau¢iau su zmogumi.

Mano nuomone, jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip socialiniai ar 4 3,10 1,247

pokalbiy robotai, turi biiti panasis j Zmones.

Manau, jrenginiai su integruotu DI turi turéti zmogiskyjy savybiy. 4 3,18 1,288

Manau, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip socialiniai ir pokalbiy 4 3,92 1,001

robotai turi turéti draugiska balsa.

Socialiné aplinka

Zmonés, kuriy nuomone vertinu, noréty, kad a§ naudoéiau jrenginius su 3 2,70 1,241

integruotu DI.

Zmongés, kurie man yra svarbiis, skatina mane naudotis jrenginiais su 1 2,52 1,304

integruotu DI.

Mano socialiniy tinkly draugai, kurie naudoja jrenginius su integruotu DI, 3 3,08 1,237

turi auksta socialinj statusa.

Hedoniné motyvacija

Man smagu saveikauti / bendrauti su jrenginiais turin¢iais integruotg DI. 4 3,30 1,161

Saveikavimas / bendravimas su jrenginiais turinciais integruota DI yra 4 3,28 1,085

malonus.

Man patinka naudoti jrenginius su integruotu DI jvairiy uzduo¢iy atlikimui. 4 3,66 1,084

Suvokiami rezultatai

Irenginiai su integruotu DI yra tikslesni uz Zmones ir daro maziau 4 3,57 1,158

zmogiskyjy klaidy.

Irenginiai su integruotu DI paslaugas teikia sklandziau nei Zmonés. 3 3,21 1,173

Jrenginiy su integruotu DI pateikta informacija yra nuoseklesné. 4 3,43 1,193

Naudojant jrenginius su integruotu DI pageréty mano kasdieniniy uzduociy 4 3,62 1,071

atlikimo kokybé.

Manau, kad jrenginiy su integruotu DI paskirtis yra padéti zmogui. 5 4,62 0,955

Suvokiamos pastangos

Naudojimasis jrenginiais su integruotu DI paslaugy teikimo metu reikalauja 2 2,82 1,119

per daug laiko.

Irenginiy su integruotu DI jsisavinimas naudojantis paslaugomis yra 2 2,74 1,175

sudétingas.

Mano nuomone, iSmokimas naudotis jrenginiais su integruotu DI yra ilgas 2 2,62 1,211

procesas.

Pasitikéjimas

Tikiu, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip pokalbiy ar socialiniai 4 3,55 1,038

robotali, suteikia tikslia informacija.

Jauciu, kad galiu pasikliauti jrenginiais su integruotu DI, nes jie pateiktas 4 3,47 1,122

uzduotis geba atlikti tinkamai.

PasitikéCiau jrenginiais su integruotu DI, tokiais kaip socialiniais ar 3 3,10 1,176

pokalbiy robotais, kurie suteikty man patarima.

Pasinaudociau jrenginiy su integruotu DI, tokiy kaip socialiniy ar pokalbiy 3 3,20 1,162

roboty, suteiktu patarimu.

Susiriipinimas dél privatumo

Manau, kad asmeniniai duomenys gali biiti panaudoti netinkamai DI grjsty 4 3,51 1,249

paslaugy teikimo metu.

Manau, kad DI gristy paslaugy teikéjy surinkti asmeniniai duomenys gali 4 3,42 1,308

biiti naudojami be mano sutikimo.

Manau, kad DI gristy paslaugy teikéjy surinkti asmeniniai duomenys gali 4 3,45 1,344

biiti perduoti valstybinéms institucijoms.

Tai leidzia teigti, kad respondenty aplinkoje esantys Zmonés neskatina jy naudotis dirbtiniu intelektu
gristais jrenginiais, taCiau respondentai sutinka, kad Siy jrenginiy paskirtis yra padéti Zmogui.
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Standartinis nuokrypis kinta ribose nuo 0,955 (kintamais ,, Manau, kad jrenginiy su integruotu DI
paskirtis yra padeéti zmogui”) iKi 1,344 (Kintamais ,, Manau, kad DI gristy paslaugy teikéjy surinkti
asmeniniai duomenys gali biti perduoti valstybinéms institucijoms”). Tai rodo, kad kintamyjy
rodikliai yra pasiskirste ganétinai tolygiai.

Pirmasis 11 lenteléje vaizduojamas socialiniy-emociniy veiksniy faktorius yra suvokiamas
antropomorfizmas, kurio kintamojo ,,Manau, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip socialiniai
ir pokalbiy robotai turi turéti draugiskq balsq” vidutiné reikSmé (3,92) jvertinta auksciausiai.
Nagrinéjant likusius $io faktoriaus kintamuosius, matoma, kad jy reikSmés apylygés. Taigi,
respondentams patinka tie dirbtiniu intelektu grjsti jrenginiai, kurie turi draugiSkg balsg ir maziau
patinka jrenginiai, kurie pasizymi kitomis antropomorfinémis savybémis. Panasi situacija matoma ir
hedoninés motyvacijos faktoriaus Kintamuosiuose. Pavyzdziui, kintamasis ,,Man patinka naudoti
jrenginius su integruotu DI jvairiy uzduociy atlikimui” vertinamas auks$ciausiai, kadangi vidutiné
reikSmé — 3,66. Likusiy hedoninés motyvacijos kintamyjy vidutinés reikSmeés skiriasi nezymiai.
Galima teigti, kad vartotojams naudojimasis dirbtiniu intelektu grjstais jrenginiais sukelia malonumo
jausma. Paskutinysis socialiniy-emociniy veiksniy faktorius — socialiné aplinka. Sio faktoriaus
kintamasis ,,Mano socialiniy tinkly draugai, kurie naudoja jrenginius su integruotu DI, turi aukstq
socialinj status” aukS$Ciausiai vertinamas, kadangi vidutiné¢ reiSkmé — 3,08. Kity kintamyjy —
,,Zmonés, kuriy nuomone vertinu, noréty, kad as naudociau jrenginius su integruotu DI ir ,,Zmonés,
kurie man yra svarbiis, skatina mane naudotis jrenginiais su integruotu DI " vidutinés reikSmés yra
2,70 ir 2,52. Respondentams néra aktualios artimyjy rekomendacijos ir paskatos naudojantis dirbtiniu
intelektu grjstais jrenginiais bei tiriamieji nemano, jog Siomis technologijomis naudojasi auksta
socialinj statusg turintys Zzmonés.

Nagrinéjant funkcinius veiksnius, matyti, kad suvokiamy pastangy faktoriaus kintamyjy vidutinés
reikSmés svyruoja nuo 2,62 iki 2,82. Vadinasi, respondentams patogu ir lengva naudotis dirbtiniu
intelektu gristomis paslaugomis, o jy jsisavinimas nereikalauja per daug pastangy. Toliau
analizuojamas faktorius — suvokiami rezultatai, kurio kintamojo ,,Manau, kad jrenginiy su
integruotu DI paskirtis yra padeéti zmogui” vidutiné reikSmeé (4,62) jvertinta auksSc¢iausiai. Kity
kintamyjy vidutinés reikSmés maZesnés ir apylygés. Respondentai sutinka, kad dirbtiniu intelektu
gristy jrenginiy paskirtis padéti Zmogui, o atliekamos uZduotys tenkina jy likescius.

Santykiy veiksnius atstovaujancio faktoriaus — susiriipinimo dél privatumo kintamyjy vidutinés
reik§més svyruoja nuo 3,42 iki 3,51. Tai atskleidZia, jog didesné dalis respondenty mano, kad jy
asmeniniai duomenys gali biiti panaudojami netinkamai. Pasitikéjimo faktoriaus Kintamuosiuose
matomas panasus pasiskirstymas. Pavyzdziui kintamyjy ,, Pasitikéciau jrenginiais su integruotu DI,
tokiais kaip socialiniais ar pokalbiy robotais, kurie suteikty man patarimq” it ,,Pasinaudociau
jrenginiy su integruotu DI, tokiy kaip socialiniy ar pokalbiy roboty, suteiktu patarimu” vidutinés
reikSmés yra 3,10 ir 3,20. O faktoriaus kintamuosiuose ,, Tikiu, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie
kaip pokalbiy ar socialiniai robotai, suteikia tiksliq informacijq” ir ,,Jauciu, kad galiu pasikliauti
jrenginiais su integruotu DI, nes jie pateiktas uzduotis geba atlikti tinkamai” vidutinés reikSmés yra
3,55 ir 3,47. Todél galima teigti, jog respondentai yra linke pasitikéti dirbtiniu intelektu gristais
irenginiais, kurie suteikia tikslig informacijg ir atlieka pateiktas uzduotis tinkamai, ta¢iau yra maziau
linke pasinaudoti Siy jrenginiy suteiktu patarimu.

Toliau aptariamos dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir naudojimo faktoriy kintamyjy
moda, vidutiné reik§mé ir standartinis nuokrypis (zr. 12 lentelg).
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12 lentelé. Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir naudojimo kintamyjy rodikliai

Faktoriai ir Kintamieji Moda | Vidutiné | Standartinis
reik§mé nuokrypis

Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimas

Ateityje ketinu naudotis jrenginiais su integruotu DI. 4 4,00 1,000
Naudotis jrenginiais su integruotu DI yra gera id¢ja. 4 3,95 0,981
Manau, kad netolimoje ateityje naudosiuosi jrenginiais su integruotu DI. 4 3,97 1,021
Planuoju naudotis jrenginiais su integruotu DI. 4 3,90 1,052
Dirbtiniu intelektu gristu paslaugy naudojimas

Ketinu rekomenduoti DI grjstas paslaugas kitiems. 3 3,38 1,165
DI grjstomis paslaugomis naudosiuosi ir ateityje. 4 3,93 0,938

Pirmenybe teikiu toms paslaugoms, kuriy teikimo metu naudojami 3 2,95 1,159
jrenginiai su integruotu DI.

Pagal 12 lenteléje pateiktus rodiklius matyti, kad dirbiniu intelekty gristy paslaugy priémimo
kintamojo ,,Ateityje ketinu naudotis jrenginiais su integruotu DI” vidutiné reik§mé (4,00) jvertinta
auks$ciausiai. Be to, nezymus skirtumas ir mazesnés vidutinés reikSmés matomos tarp likusiy
kintamyjy. Tai rodo, kad respondentams Siy jrenginiy naudojimas yra priimtinas ir planuoja jais
naudotis ateityje. Dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy naudojimo faktoriaus atveju kintamyjy ,,DI
gristomis paslaugomis naudosivuosi ir ateityje” ir ,, Ketinu rekomenduoti DI gristas paslaugas
kitiems” vidutinés reik§més yra panaSios, taciau Kintamojo ,,Pirmenybe teikiu toms paslaugoms,
kuriy teikimo metu naudojami jrenginiai su integruotu DI vidutiné reikSmé yra 2,95. Galima teigti,
jog respondentai nemano, kad pirmenybe reikia teikti toms paslaugoms, kuriose integruoti dirbtinio
intelekto sprendimai, tac¢iau Siomis pastangomis naudosis ateityje bei rekomenduos kitiems.

Apibendrinant aprasomosios analizés rezultatus, galima daryti isvadg, jog respondentai naudojimgsi
dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis vertina teigiamai ir Ketina jomis naudotis ateityje.
Respondentai palankiausiai vertina suvokiamy rezultaty veiksnj, o Zemiausiq vertinimq teikia
suvokiamoms pastangoms. Respondentai jauciasi maloniai naudodamiesi dirbtiniu intelektu
gristomis paslaugomis ir yra linke Jomis pasitikéti nepriklausomai nuo socialinés aplinkos daromos
jtakos. Taciau respondentams ypac svarbu, kad jy asmeniniai duomenys biity apdorojami tinkamai,
0 paslaugos metu gautas rezultatas biity kokybiskas ir tikslus.

Siekiant patikrinti iSkeltas tyrimo hipotezes, visy pirma reikia iSsiaiskinti ar tarp tiriamy kintamyjy
egzistuoja statistiskai reik§mingas rysys. Siam tikslui jgyvendinti pasitelkiama koreliaciné analizé.
Remiantis Piligrimiene (2016, 97p.), ,koreliaciné analizé tinkama, kai norime nustatyti abipusius
rySius tarp kintamyjy <...> ji naudinga nustatant rySio tarp dviejy skalés arba ranginiy kintamyjy
kryptj ir stiprumg”. Koreliacinés analizés metu naudojami koeficientai, kuriy pasirinkimas priklauso
nuo to, kaip pasiskirste kintamieji. Siekiant patikrinti konstrukty normaluma, buvo atliktas
Kolmogorovo — Smirnovo (K-S) testas (zr. 5 prieda). Gauti rezultatai parodé, kad kintamieji néra
pasiskirste pagal normalyjj skirstinj, nes Kolmogorovo — Smirnovo p reik§més yra didesnés uz 0,05,
0 pagal Piligrimieng (2016, 101p.), jei p < 0,05, tai rodo, jog ,kintamyjy skirstiniai statistiSkai
reikSmingai skiriasi nuo normaliojo skirstinio”. AtsiZzvelgiant j tai, kad visi konstruktai néra
pasiskirste pagal normalyji désnj, koreliacijos analizei atlikti buvo naudojamas Spearman
koreliacijos koeficientas. Visy analizuojamo modelio nepriklausomy kintamyjy rySius su
priklausomais kintamaisiais atskleidzian¢ios koreliacijos atsispindi 6 priede.
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13 lenteléje pateikiami koreliacijos tarp socialiniy-emociniy, funkciniuy bei santykiu veiksniy ir
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo analizés rezultatai. Jie interpretuojami remiantis
Cohen’o, Cohen, West’o ir Aiken (2003) rekomendacijomis.

13 lentelé. Koreliacijos tarp socialiniy-emociniy, funkciniy bei santykiy veiksniy ir dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priémimo analizés rezultatai

Priklausomas kintamasis | Nepriklausomi Kintamieji Spearman koeficientas p reikimé

Suvokiamas antropomorfizmas 0,393 0,000

Socialiné aplinka 0,142 0,008

Dirbtiniu intelektu gristy | Hedoniné motyvacija 0,276 0,000
paslaugy priémimas Suvokiami rezultatai -0,026 0,623
Suvokiamas pastangos -0,186 0,000

Pasitikéjimas 0,162 0,003

Susiriipinimas dél privatumo 0,382 0,000

IS 13 lenteléje pateiktos informacijos matyti, kad tarp dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir
suvokiamo antropomorfizmo egzistuoja statistiskai reikSmingas teigiamas silpnas rysys (p < 0,05,
Spearman koreliacijos koeficientas 0,393). Tai leidzia daryti prielaida, jog respondentai yra labiau
linke priimti dirbtiniu intelektu gristas paslaugas, jeigu jos pasiZzymi antropomorfinémis savybémis.
Toks pat, statistiskai reikSmingas teigiamas silpnas rySys, dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priémimg sieja su kitu socialiniu-emociniu veiksniu — hedonine motyvacija (p < 0,05, Spearman
koreliacijos koeficientas 0,276).

Remiantis gautais rezultatais, galima daryti prielaida, kad respondentai bus labiau linke priimti
dirbtiniu intelektu gristas paslaugas, jeigu Sios jiems teiks malonumg, linksmumg ar atrodys
novatoriSkos. Tarp dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir socialinés aplinkos veiksnio taip
pat egzistuoja statistiSkai reikSmingas teigiamas, taciau labai silpnas rySys (p < 0,05, Spearman
koreliacijos koeficientai 0,142). D¢l Sios priezasties daroma prielaida, kad socialiné aplinka bei noras
1gyti socialin] statusg skatina dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinuma.

Analizuojant funkciniy veiksniy ir dirbtiniu intelektu gristy paslauguy priémimo tarpusavio
rySius, matyti, kad tarp priémimo konstrukto ir suvokiamy rezultaty egzistuoja statistiSkai
nereiksmingas neigiamas labai silpnas rysys (p > 0,05, Spearman koreliacijos koeficientas -0,026),
todél regresiné analizé Sio veiksnio atveju nebus taikoma. Apzvelgus gautus rezultatus galima daryti
prielaida, kad respondentai nemano, jog suvokiama dirbtiniu intelektu gristy paslaugy rezultaty
kokybe yra susijusi su Siy paslaugy vertinimu ar ketinimu jomis naudotis. Tuo tarpu 13 lentel¢je
pateikti duomenys patvirtina statistiskai reik§mingo neigiamo, nors ir labai silpno rysio (p < 0,05,
Spearman koreliacijos koeficientas -0,186) tarp dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir
suvokiamy pastangy egzistavimg. Tai galima pagristi teiginiu, kad didéjant suvokiamy pastangy
kintamojo vertei, priémimo kintamasis yra linkes maZzéti.

IS 13 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad Santykiuy veiksniams priskirtinas pasitikéjimas su
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimu turi statistiSkai reikSmingg labai silpna rysj (p < 0,05,
Spearman koreliacijos koeficientas 0,162). Remiantis Siais duomenimis, galima daryti prielaida, kad
respondentai pasitiki informacija gauta naudojantis dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis ir ketina
ja vadovautis, o tai skatina didesnj dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimga. Paskutinysis 13
lenteléje vaizduojamas santykiy grupés veiksnys — susirtipinimas dél privatumo — turi statistiSkai
reikSmingg silpng rysj su priémimu (p < 0,05, Spearman koreliacijos koeficientas 0,382). Tai leidzia
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daryti prielaida, jog respondentai néra susiriiping dé¢l privatumo dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy
atzvilgiu ir tiki Sios paslaugos intelektiniu saugumu.

Tesiant rySiy tarp modelio konstrukty analizg, toliau tikrinama dirbtiniu intelektu gristy paslauguy
priémimo ir naudojimo konstrukty koreliacija. Jos rezultatai pateikti 14 lenteléje.

14 lentelé. Koreliacijos tarp dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir naudojimo konstrukty analizés
rezultatai

Priklausomas kintamasis Nepriklausomas kintamasis Spearman koeficientas p reik§mé

Dirbtiniu intelektu gristy Dirbtiniu  intelektu  grjsty 0,770 0,000
paslaugy naudojimas paslaugy priémimas

14 lenteléje pateikti rezultatai rodo, kad dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir naudojimo
konstruktus sieja statistiskai reikSmingas rySys (p < 0,05), kuris yra teigiamas ir stiprus.

Apibendrinant koreliacijos analizés rezultatus, daroma isvada, kad visus analizuojamo modelio
nepriklausomus kintamuosius, iSskyrus suvokiamy rezultaty veiksnj, su priklausomais kintamaisiais
sieja statistiskai reiksmingi rysiai, is kuriy dauguma yra teigiami. Tik suvokiamy pastangy ir dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priéemimo konstrukty koreliacija atskleidzia neigiamo rysio egzistavimg.
Atsizvelgiant | Siuos koreliacijos analizés rezultatus, tolesniame duomeny analizés etape bus
atlieckama regresijos analizé, skirta socialiniy-emociniy, funkciniy bei santykiy veiksniy jtakai
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priemimui (H1, H2, H3, H5, H6 ir H7 hipotezés) ir jo poveikiui
Siy paslaugy naudojimui (H8 hipotezé) nustatyti.

4.4. Socialiniy-emociniy, funkciniy ir santykiy veiksniy jtakos dirbtiniu intelektu grijsty
paslaugy priémimui ir jo poveikio Siy paslaugy naudojimui analizé

Siekiant patikrinti empirinio tyrimo hipotezes, atliekama paprastosios ir daugialypés tiesinés
regresijos analizé. Atlickant regresijos analize, biitina atsizvelgti j rodiklius, nusakancius regresijos
modelio tinkamuma. Cekanavi¢ius ir Murauskas (2014, 33p.) teigia, kad ,,regresijos modelio
tinkamumg rodo tokie rodikliai <..> determinacijos koeficientas (R?)”. Atlickant analizg¢, svarbu
jvertinti regresijos modelio tinkamuma, o Cekanavi¢ius ir Murauskas (2014, 36p.) teigimu, kad
,,tinkamo regresijos modelio rodikliai <...> R?> 0,20, ANOVA p <0,05”. Be to, svarbu pabrézti, kad
pagal Cekanaviciy ir Murauska (2014, 33p.) ,.Jeigu p reik§mé didesné uz 0,05, tai regresijos modelio
tinkamumas labai abejotinas”.

15 lenteléje pateikti paprastosios tiesinés regresijos analizés rezultatai, kurie atskleidzia nagrinéty
socialiniy-emociniy, funkciniy ir santykiy veiksniy jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priémimui. I§ pateiktos informacijos matyti, kad funkcinis veiksnys — suvokiami rezultatai j regresijos
analize nejtraukiamas. Siuo atveju regresijos modelis nesudarytas dél statistiskai reiksmingo rysio su
dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimo kintamuoju nebuvimo (Zr. 15 lentele), o tai reiskia, kad
H4 hipotezé yra atmetama.

15 lenteléje pateikti duomenys rodo, kad tik suvokiamo antropomorfizmo jtakos dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimui atveju determinacijos koefecientas (R?) yra mazZesnis uz
rekomenduojamg 0,2 reik§me, nors ANOVA statistika (p < 0,05) patvirtina statistiskai reikSmingg
ry$]. Gautas rezultatas reiskia, kad spresti apie dirbtiniu intelektu gristiems jrenginiams / paslaugoms
budingy zmogiskyjy savybiy jtaka Siy paslaugy priémimui negalima, todél H1 hipotezé atmetama.
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15 lentelé. Paprastosios tiesinés regresijos tarp socialiniy-emociniy, funkciniy bei santykiy veiksniy ir dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimo analizés rezultatai

Priklausomas kintamasis Nepriklausomi kintamieji R? F reikSmé | p reikSmeé
Suvokiamas antropomorfizmas 0,180 75,389 0,000
Socialiné aplinka 0,200 42,928 0,000
Dirbtiniu intelektu gristy Hedoniné motyvacija 0,264 40,889 0,000
paslaugy priemimas Suvokiamos pastangos 0,283 33,650 0,000
Pasitikéjimas 0,309 30,378 0,000
Susiriipinimas dél privatumo 0,453 46,871 0,000

15 lenteléje pateikti duomenys rodo, kad tik suvokiamo antropomorfizmo jtakos dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimui atveju determinacijos koefecientas (R?) yra mazZesnis uz
rekomenduojama 0,2 reikSme, nors ANOVA statistika (p < 0,05) patvirtina statistiSkai reik§minga
rysi. Gautas rezultatas reiskia, kad spresti apie dirbtiniu intelektu gristiems jrenginiams / paslaugoms
bidingy Zzmogiskyjy savybiy itaka Siy paslaugy priémimui negalima, todel H1 hipotezé atmetama.

Remiantis 15 lentelés duomenimis galima teigti, kad didZiausia determinacijos koeficiento (R?)
reik§mé matoma susirlpinimo dél privatumo kintamojo atveju, kuri yra lygi 0,453. Tai rodo, kad
susiriipinimas dél privatumo paaiskina net 45,3 proc. dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo.
Atsizvelgiant j tai, kad H7 hipoteze konstatuota, jog ,,Susirtipinimas dél privatumo daro neigiamg
jtaka dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimui ”, jtakos pobuidziui patikrinti pasitelkiama beta
koeficiento reikSme (zr. 7 prieda). Ji lygi 0,380, tod¢l nepaisant jtakos egzistavimo, H7 hipotezé
atmetama. Remiantis teorinémis jzvalgomis gautas rezultatas yra kiek netikétas, taciau jj paaiskinti
galima darant prielaida, kad tyrimo respondentams — dirbtiniu intelektu gristy paslaugy vartotojams
— individualizuotos paslaugos gavimas yra svarbiau negu tikimybé, kad jy asmeniniai duomenys bus
panaudoti netinkamai, todél neigiamas susir@ipinimo dél privatumo poveikis nepasireiskia. Maziausia
determinacijos koeficiento reik§mé (0,200) matoma socialinés aplinkos jtakos dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priémimui atveju. Atsizvelgiant | gautus paprastosios tiesin€s regresijos analizés
rezultatus (zr. 7 prieda), daroma prielaida, kad vartotojai, kurie priima dirbtiniu intelektu gristas
paslaugas, remiasi kity jiems svarbiy asmeny nuomong ir patirtimi, o tai daro teigiama jtaka Siy
paslaugy priémimui. Aptarti rezultatai rodo, kad H2 hipotezé yra patvirtinama.

15 lentel¢je pateikti paprastosios tiesinés regresijos rezultatai leidzia teigti, kad pasitikéjimas,
suvokiamos pastangos ir hedoniné motyvacija paaiSkina panaSy procentg (nuo 26 iki 30 proc.)
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo. Galima daryti prielaida, jog tyrimo respondentai tiki ir
jaucia, kad gali pasikliauti jrenginiais su integruotu DI, todé¢l yra labiau linke priimti dirbtiniu
intelektu grjstas paslaugas (H6 hipotezé). Be to, paprastosios tiesinés regresijos analizés rezultatai
atskleidzia, kad naujy patirciy siekiantys vartotojai taip pat bus linke labiau priimti dirbtiniu intelektu
gristas paslaugas (H3 hipotez¢). Remiantis aptartais rezultatais ir jy interpretacijomis, konstatuojama
apie H6 ir H3 hipoteziy patvirtinimg. Gauti rezultatai patvirtina ir H5 hipotezéje numatyta
neigiama suvokiamy pastangy jtakg dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui, nes jie rodo, kad
jeigu vartotojams Sios paslaugos yra sunkiai suprantamos, o naudojimas suvokiamas kaip sudétingas,
pastarieji bus maziau linke jomis naudotis. Tai rodo neigiamas standartizuotas beta koeficientas (Zr.
7 prieda).

ISanalizavus ] modelj jtraukty socialiniy-emociniy, funkciniy ir santykiy veiksniy jtaka dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimui, siekiama iSsiaiSkinti paslaugy priémimo poveikio ju
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naudojimui egzistavima ir jo pobiidj. Tuo tikslu tikrinama H8 hipotezé: Dirbtiniu intelektu grjsty
paslaugy priémimas daro teigiama jtaka jy naudojimui (zr. 16 lentelg).

16 lentelé. Paprastosios tiesinés regresijos tarp dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir naudojimo
konstrukty analizés rezultatai

Priklausomas kintamasis Nepriklausomas kintamasis R? F reik§mé | p reik§mé
Dirbtiniu  intelektu  grjsty | Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy 0,620 561,258 0,000
paslaugy naudojimas priémimas

16 lenteléje pateikti rezultatai rodo, kad dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimas paaiskina 62
proc. §iy paslaugy naudojimo (determinacijos koeficientas R? — 0,620). Todél galima daryti iSvada,
kad teigiamas vartotojy pozitris j dirbtiniu intelektu grjstas paslaugas ir polinkis jomis naudotis,
atsispindés ir faktingje dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy vartotojy elgsenoje. Gauti rezultatai leidzia
patvirtinti H8 hipoteze.

Apibendrinant paprastosios tiesinés regresijos analizés rezultatus, galima teigti, kad dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priemimui jtakq daro abu santykiy grupei priskirtini veiksniai. Tiek
pasitikéjimo, tiek susirtipinimo dél privatumo atvejais jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priemimui identifikuojama kaip teigiama, kas lemia H7 hipotezés ,,Susiripinimas dél privatumo daro
neigiamq jtakq dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priéemimui” nepatvirtinimg. IS funkciniy ir
socialiniy — emociniy veiksniy grupiy eliminuojama po vieng veiksnj — suvokiamus rezultatus ir
suvokiamq antropomorfizmq, nes gauti duomenys spresti apie galimq Siy veiksniy jtakg dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimui neleidzia. Kaip ir buvo numatyta teorinés analizés rezultate,
identifikuota teigiama socialinés aplinkos ir hedoninés motyvacijos bei neigiama suvokiamy
pastangy jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priemimui. Teigiamos Siy paslaugy priéemimo
jtakos naudojimui patvirtinimas argumentuoja dviejy dirbtiniu intelekeu gristy paslaugy priimtinumg
vartotojams isreiskianciy konstrukty isskyrimo tikslingumg.

Siekiant iSanalizuoti, kurio nepriklausomo kintamojo (veiksniy atveju) poveikis dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priémimui yra stipresnis, pasitelkiama daugialypés tiesinés regresijos analizé.

17 lenteléje atsispindi daugialypés tiesinés regresijos tarp socialiniy-emociniy, funkciniy bei santykiy
veiksniy ir dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo analizés rezultatai

17 lentelé. Daugialypés tiesinés regresijos tarp socialiniy-emociniy, funkciniy bei santykiy veiksniy ir dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimo analizés rezultatai

Priklausomas | R? ANOVA Nepriklausomi Nestandartizuoti | Standartizuoti p
kintamasis kintamieji koeficientai koeficientai
B Stand.
paklaida

0,274 | F (df) p Socialiné aplinka 0,143 0,046 0,143 0,002

Dirbtiniu 25,621 | 0,000 | Hedoniné motyvacija | 0,253 0,046 0,253 0,000

intelektu (346) Suvokiamos -0,138 0,046 -0,138 0,003
gristy pastangos

paslaugy Pasitikéjimas 0,161 0,046 0,161 0,001

priémimas Susirtipinimas dél 0,380 0,046 0,380 0,000
privatumo

Analizuojant 17 lentelés duomenis matyti, kad socialiné aplinka, hedoniné¢ motyvacija, suvokiamos
pastangos, pastikéjimas bei susiriipinimas dél privatumo paaiskina 27,4 proc. dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priémimo vartotojams. Gauti rezultatai rodo, kad stipriausia teigiama jtaka dirbtiniu
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intelektu gristy paslaugy priémimui daro susiriipinimas dél privatumo, nes standartizuotas beta
koeficientas yra didziausias (f=0,388), o0 silpniausig statistiSkai reik§mingg ir neigiama jtaka —
suvokiamos pastangos (p=-0,138). Remiantis gautais rezultatais, daroma prielaida, kad vartotojai,
kurie néra susirliping dél jy asmeninés informacijos pastovaus rinkimo ir naudojimo paslaugos
teikimo metu, yra labiau link¢ Sig paslauga priimti, nei tie vartotojai, kurie mano, kad naudojantis
dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis reikés daugiau pastangy Sios paslaugos jgyvendinimui.

Daugialypés tiesinés regresijos rezultatai atskleidzia, kad silpnesne nei susiriipinimas dél privatumo,
bet statistiSkai reikSmingg ir teigiama jtakg vartotojy priémimui daro hedoniné motyvacija (=0,253),
pasitikéjimas (p=0,161) ir socialiné aplinka (f=0,143). Tai leidzia daryti prielaidg, kad vartotojai,
kurie yra smalsiis ar ieSko naujos patirties, labiau linke priimti dirbtiniu intelektu gristas paslaugas,
nei tie vartotojai, kuriems polinkis pasitikeéti teikiama paslauga atsiranda tik tuomet, jei paslauga yra
patikima, funkciuonuojanti, turinti i$skirtinj dizaing ar kokybiska aptarnavimg. Be to, gauti rezultatai
rodo, kad vartotojai, kuriems dirbtiniu intelektu grjstas paslaugas rekomenduoja auksta statusa
turintys asmenys, nuomoniy formuotojai ar artima aplinka, yra linke labiau priimti dirbtiniu intelektu
gristas paslaugas. Manoma, kad teigiamos nuomonés formavimas, rekomendacijos ir dalijimasis
informacija gali daryti jtakg susirlpinimui dél privatumo, kuris turi stipresnj poveikj dirbtiniu
intelektu grjsty paslaugy priémimui.

Apibendrinant paprastosios tiesinés regresijos analizés rezultatus, patvirtinamos H2, H3, H5, H6 ir
H8 hipotezés. Hipotezé H1 atmetama dél mazesnés uz rekomenduojamg determinacijos koeficiento
R? reiksmés, 0 H7 hipotezé nepatvirtinama, nes beta koeficientas rodo teigiamq jtakos egzistavimg, o
tai priestarauja jtakos pobiidZiui iskeltoje hipotezéje. Daugialypés tiesinés regresijos analizés
rezultatai atskleidzia, kad stipriausiu poveikiu dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui pasizymi
susirtipinimas dél privatumo (f=0,380), o silpniausiq neigiamgq jtakq jam daro suvokiamos pastangos
(6=-0,138). Tai leidzia teigti, kad dirbtiniu intelektu gristos paslaugos bus priimtinesnés tiems
vartotojams, kurie nebijo pateikti savo asmeniniy duomeny paslaugos teikimo metu profiliavimo
tikslams, nei vartotojams, kurie dirbtiniu intelektu gristas paslaugas priimtinesnémis laiko dél jy
jsisavinimo paprastumo.

4.5. Veiksniy, lemianciy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma vartotojams, tyrimo
rezultaty apibendrinimas, moksliné diskusija ir tolesniu studiju kryptys

Magistro baigiamojo projekto empirinio tyrimo tikslas buvo empiriskai pagrjsti veiksniy, lemianciy
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams, raiSka Lietuvos vartotojy atveju. Ji
igyvendinant, siekta nustatyti, kokia jtaka teoriniu lygmeniu pagristi socialiniai-emociniai, funkciniai
ir santykiy veiksniai daro dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui ir kaip $is kintamasis veikia
naudojimasi dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis Lietuvos vartotojy atveju. Siekiant empirinio
tyrimo tikslo, taikyti faktorinés, aprasomosios, koreliacinés, paprastosios ir daugialypés tiesinés
regresinés analizés metodai.

Veiksniy, lemianciy dirbtiniu intelektu grijsty paslaugy priimtinumg vartotojams — suvokiamo
antropomorfizmo, socialinés aplinkos, hedoninés motyvacijos, suvokiamy pastangy, suvokiamy
rezultaty, pasitikéjimo bei susirGpinimo dél privatumo — ir priémimo bei naudojimo faktorinés
analizés metu nustatyta, kad siiilomo modelio struktiira, lyginant su teoriSkai apibrézta, nepasikeité
(zr. 19 pav.).
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Suvokiamas antropomorfizmas

Socialiniai- NG
emociniai Socialiné aplinka
veiksniai
Hedoniné motyvacija
Suvoki . Dirbtiniu Dirbtiniu
uvokilamaos pastangos . :
Funkciniai mte!ektu R2=0,620 mte!ektu
veiksniai Suvokiami rezultatai gristy gristy
paslaugy paslaugu
priémimas naudojimas
Santykiy Pasitikéiimas
veiksniai Susirtipinimas dél privatumo o=
——p [taka nustatyta (R? >=0,2)
——————————— » Jtaka nenustatyta (R? < 0,2)
----------- » Nenustatytas statistiskai reik§mingas rySys ( ,p>0,05)

19 pav. Empirinio tyrimo rezultatais grjstas veiksniy, lemian¢iy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priimtinumg vartotojams, modelis

Be to, faktorinés analizés rezultatai atskleidé, kad nezymiai pakito vidiné veiksniy, lemianciy
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg vartotojams, konstrukty struktiira. Svarbu paminéti,
kad pasitikéjimo teiginys prisijungé prie suvokiamy rezultaty faktoriaus, vienas teiginys i$ suvokiamo
antropomorfizmo, du teiginiai i$ socialinés aplinkos bei vienas teiginys i$ susirtipinimo dél privatumo
faktoriy buvo pasalinti dél per mazo faktorinio svorio ar prasminés atitikties nebuvimo. Hedoninés
motyvacijos ir suvokiamy pastangy faktoriai islaiké identiska teoring struktiirg. Apibendrinant gautus
rezultatus, galima teigti, kad Lietuvos vartotojy atveju identifikuoti socialiniy-emociniy, funkciniy ir
santykiy veiksniy, daranciy jtakg dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimui, konstruktai sutampa
su teoriniu lygmeniu i$skirtais veiksniais. Tal patvirtina Wirtz’o ir kt. (2018), Gursoy’aus ir kt. (2019)
bei Ostrom ir kt. (2018) tyrimy rezultaty atitikima.

Prie§ tikrinant hipotezes, atlikta apraSomoji analizé, kurios rezultatai parodé, kad i§ Socialiniy-
emociniy, funkciniy ir santykiy veiksniy, respondentai geriausiai vertina suvokiamy rezultaty
veiksnius, 0 zemiausiai — suvokiamas pastangas. Analizuojant santykiy veiksnius, pastebéta, kad
Siuose faktoriy kintamuosiuose (susiripinimas dél privatumo ir pasitikéjimas), respondenty
vertinimai pasiskirste tolygiai. Pavyzdziui, daugumos respondenty nuomone, asmeniniai duomenys,
kurie naudojami be respondenty sutikimo ar neteisétai, kelia jiems susirlipinimg dél privatumo, 0
jrenginiai su integruotais dirbtinio intelekto gristais sprendimais, kelia respondenty pasitikéjima,
jeigu Sie jrenginiai uzduotis atlieka tiksliai ir sklandziai pateikia informacija. Todel galima teigti, kad
santykiy veiksniai lemiantys dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinumg vartotojams atlieka
svarby vaidmen; $iy paslaugy priemime. Koreliaciné analizé parodé, jog ne tarp visy kintamyjy
egzistuoja statistiskai reik§mingas rySys. Rezultatai atskleidé, kad suvokiami rezultatai neturéjo
statiSkai reikSmingo rySio su dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priemimo konstruktu. Daroma
prielaida, kad respondentams dirbtiniu intelektu gristos paslaugos bus priimtinos, nepaisant
teikiamos tiesioginés naudos Siy paslaugy vartotojams. Be to, statistiSkai reik§Smingas neigiamas
silpnas rySys egzistuoja tarp dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimo ir suvokiamy pastangy.
Respondentams priimtinos dirbtiniu intelektu gristos paslaugos, kurios nereikalauja iSmonés ar
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poreikio gilintis j Sios technologijos teikiamas paslaugas. PanaSu, kad respondentams patinka tos
paslaugos, kurios pateikia informacija ir funkcines ypatybes paprastai bei suprantamai. Kity veiksniy
kintamuosius ir dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimag sieja statistiskai reikSmingas rysys.

Toliau, remiantis regresinés analizés duomenimis, bus aptariami empirinio tyrimo hipoteziy
tikrinimo rezultatai (zr. 18 lentelg).

18 lentelé. Empirinio tyrimo hipoteziy tikrinimo rezultatai

Hipotezés Rezultatas
H. Suvokiamas antropomorfizmas daro teigiama jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui. Atmetama
H: Socialin¢ aplinka daro teigiamg jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui. Patvirtinama
Hs Hedoniné motyvacija daro teigiama jtaka dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimui. Patvirtinama
H. Suvokiami rezultatai daro teigiama jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui. Atmetama
Hs Suvokiamos pastangos daro neigiamg jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui. Patvirtinama
Hi Pasitikéjimas daro teigiama jtaka dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimui. Pavirtinama
Hy> Susiriipinimas dél privatumo daro neigiama jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui. Atmetama
Hs Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimas daro teigiama jtaka jy naudojimui. Patvirtinama

Regresinés analizés metu nustatyta, kad vienas socialinis — emocinis veiksnys — suvokiamas
antropomorfizmas jtakos dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimui nedaro, kadangi nepasiekta
rekomenduojama determinacijos koeficiento (R?) reik§mé. Gautas rezultatas nesutampa su Pelaua’os
ir kt. (2021) atlikto tyrimo radiniais, nes Sie autoriai teigia, kad dirbtiniu intelektu grjstos paslaugos
turi turéti antropomorfiniy savybiy, kad biity priimtos vartotojy. Minéti autoriai taip pat pazymi, kad
antropomorfinés savybés gali buti neveiksmingos vartotojy priémimo atzvilgiu, jeigu nesukuriama
empatiSka sgveika paslaugos vykdymo metu. Todél suvokiamo antropomorfizmo jtakos dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimui nebuvima galima paaiskinti tokiy sgveiky stoka ar jy nebuvimu.
Gautg rezultatg palaiko ir apraSomoji analiz¢, kuri atskleidé gan neutraly Zmogiskyjy savybiy svarbos
vertinimg. Pozityviau respondentai vertino nebent draugiSko jrenginiy su integruotu dirbtiniu
intelektu balso turéjima.

Dar viena tirta jtaka yra siejama su socialinés aplinkos ir dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimo
konstruktais. Regresinés analizés rezultatai patvirtino teigiamo socialinés aplinkos poveikio
pasireiSkimg dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimo kontekste. Tai sutampa su Gansser’io ir
Reich (2021) tyrimy rezultatais, pagal kuriuos veikiant stipriai socialinei jtakai, dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priémimas bus didesnis. Galima teigti, kad anksciau atlikty tyrimy iSvados yra
tinkamos ir Lietuvos vartotojy atveju.

Linksmumo, malonumo ar naujumo siekimas vartotojams naudojantis dirbtiniu intelektu gristomis
paslaugomis, pasak Gansser’io ir Reich (2021), taip pat didina $iy paslaugy priémima. Tai patvirtina
ir Lietuvos vartotojy imtyje atlikto tyrimo rezultatai, kuriy analizés metu nustatyta, jog hedoniné
motyvacija daro teigiamg jtakg dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui.

Nors mokslininkai (Venkatesh ir kt., 2003) teigia, jog vartotojai, suvokiantys aukstesnius rezultatus
dirbtiniu intelekty gristy paslaugy atzvilgiu, bus labiau linke jas priimti, magistro baigiamojo projekto
tyrimo rezultatai rodo, kad Lietuvos vartotojy atveju suvokiami rezultatai yra nesusije su dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimu. I[domu pastebéti tai, kad §j funkcinj veiksnj pagal apraSomosios
analizés rezultatus respondentai laiko vienu i§ svarbiausiy, taciau dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priémimas nuo jo nepriklauso. Galima daryti prielaida, kad tai vartotojai laiko biitina salyga ir atskirai
jos tinkamumo nevertina, o gaunami rezultatai, tikétina, atitinka vartotojy ltikescius.
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Lietuvos vartotojy imtyje atlikto tyrimo rezultatai patvirtina ankstesniy tyréjy (Gursoy ir kt., 2019;
Gansser ir Reich, 2021) nuostata — kuo naudojimas dirbtiniu intelekty gristomis paslaugomis
sudétingesnis, tuo mazesnis jy priimtinumas. Apie tai liudija neigiamo suvokiamy pastangy
poveikio dirbtiniu intelekty gristy paslaugy priémimui nustatymas Lietuvos respondenty atveju.

Gauti empirinio tyrimo rezultatai taip pat atskleidé, jog vartotoju pasitikéjimas dirbtiniu intelektu
gristomis paslaugomis ar jy teikimo metu gaunama informacija daro teigiama jtaka Siy paslaugy
priémimui. Remiantis Kim’u ir kt. (2021), pasitikéjimas dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis
didéja dél paslaugy metu sugeneruoto turinio kokybés ir auksto komunikacinio lygio, o tai didina
paslaugy priémimo tikimybg. Todél galima teigti, kad gauti rezultatai papildo su vartotojy
pasitikéjimo veiksnio raiska priimant dirbtiniu intelektu grjstas paslaugas, susijusiy tyrimy lauka.

Nagrinéjant santykiy grupés veiksniy poveikj dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimui, Lietuvos
vartotojy atveju nustatyta stipri teigiama susiriipinimo dél privatumo jtaka. Gauti rezultatai
nesutampa su Gansser’io ir Reich (2021) tyrimo radiniais, pagal kuriuos susirtipinimas dél privatumo
neigiamai veikia dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémima. Siai nuomonei antrina ir kiti autoriai
(Hubert ir kt., 2019), kurie teigia, kad vartotojai gali nerimauti ne tik dél asmens duomeny kontrolés
praradimo ar neteisétos treciyjy Saliy prieigos prie sistemos, bet ir dél to, kad paslauga gali buti
vykdoma ne taip, kaip numatyta. Taciau, susirtipinimo dél privatumo terminas kiekvieno mokslininko
darbe vertinimas subjektyviai, nes kultiriniai skirtumai lemia ir skirtingg pozitrj i informacinio
privatumo apsaugg (Greenleaf ir Cottier, 2020). Todél kity tyréjy darbuose nagrinéjamas
susirtpinimo dél privatumo veiksnys rodo teigiamg jtakg priémimui. Pavyzdziui, Syrdal’io,
Walters’o, Otero’o, Koay’o ir Dautenhahn kt. (2007) tyrimy rezultatai atskleidé, kad vartotojai gali
nejausti arba toleruoti susiriipinimo dél privatumo jausma, jeigu tos paslaugos naudojimasis jiems yra
butinas. Naujesniame (Krupp, Rueben, Grimm ir Smart, 2017) tyrime nustatyta, kad susiriipinimo
dél privatumo veiksniui jtakg gali daryti ir socialiniai-emociniai veiksniai, todél jeigu vartotojy
neveikty socialinis veiksnys, tikétina, kad jis maziau biity susiriipings dé¢l asmeniniy duomeny saugos.
Interpretuojant magistro baigiamojo projekto tyrimo rezultatus, daroma prielaida, kad Lietuvos atveju
tiriamieji suvokia, jog dirbtiniu intelektu gristy paslaugy efektyvumo ir personalizacijos pasiekimui
biitinas asmeniniy duomeny rinkimas ir tai jie priima kaip norma, kurios riziky aktyviai nesvarsto.

Paskutinysis magistro baigiamojo projekto tyrime nagrinétas rySys — dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priémimo jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy naudojimui. Siuo poZiiriu gautas
rezultatas atitinka ir patvirtina Na ir kt. (2022) tyrimy i$vadas. Mokslininkai teigia, kad vartotojo
poziliris ir asmeniné patirtis gali lemti vartotojo sprendima naudoti naujg dirbtiniu intelektu grjsta
technologija. Tai laikytina viena i§ esminiy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams jgalinanciy salygy.

Atzizvelgiant j tai, jog gauti rezultatai leido patvirtinti penkias i§ aStuoniy empirinio tyrimo hipoteziy,
galima konstatuoti, kad jie prisideda prie esamy dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo
vartotojams tyrimy iSplétimo ir kartu suteikia pagrinda ateities tyrimams. Diskutuojant apie tai,
svarbu jvertinti galimus magistro baigiamajame projekte atlikto tyrimo ribotumus ir jy eliminavimu
grindziamas tolesniy tyrimy galimybes:

— Empirinio tyrimo imtj sudaré dirbtiniu intelektu gristais jrenginiais besinaudojantys
respondentai, o siekiant identifikuoti tokiy jrenginiy priimtinumg vartotojams ribojancius

77



veiksnius, tikslinga biity analizuoti ir Siomis paslaugomis nesinaudojanciy, bet svarstanciy ar
net neigiama pozitrj turin¢iy respondenty elgsena.

Nors sudarant tyrimo imtj, buvo pasiektas respondenty pasiskirstymas pagal lytj, vir§ 65 proc.
respondenty buvo jaunimas (18-30 mety). Tai leidzia daryti prielaidg, kad jauno amziaus
respondenty dominavimas galéjo nulemti su suvokiamo antropomorfizmo jtakos dirbtiniu
intelektu grjsty paslaugy priémimui nebuvimu bei teigiamu susiripinimo dél privatumo
poveikiu priémimui susijusius tyrimo rezultatus. Siekiant patvirtinti ar paneigti $ig prielaida,
bty tikslinga tyrimg pakartoti vidutinio ir vyresnio amziaus vartotojy imtyje.

Tyrimas buvo atliekamas nekonkretizuojant sektoriaus, kuriame dirbtiniu intelektu grjstos
paslaugos yra teikiamos. Siekiant iSplésti ir patikslinti gautus rezultatus, rekomenduojama
apklausti respondentus, kurie atstovauty specifinius sektorius, sitlanéius paslaugas su
integruotais dirbtinio intelekto sprendimais. Tokiu btdu surinkti duomenys leisty nustatyti
analizuojamy veiksniy jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumui skirtingy
paslaugy sektoriy atveju.

Nors regresinés analizés rezultatai nepatvirtino suvokiamo antropomorfizmo jtakos dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy priémimui, koreliaciné analizé atskleidé rysio tarp Siy kintamyjy
egzistavimg. Atsizvelgiant | tai, manoma tikslinga atlikti Sio socialinio-emocinio veiksnio
raiSkai analizuojame kontekste pazinti skirtg tyrima.

ApraSomosios analizés rezultatai atskleidé, kad i§ visy veiksniy, lemianciy dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priimtinumg vartotojams, auksCiausiai respondentai vertina suvokiamus
rezultatus, nors jy poveikis Lietuvos vartotojy atveju dél statistiSkai reik§mingo rySio
nebuvimo ir nenustatytas. Siekiant surinkti daugiau duomeny ir gauti naujy jzvalgy,
rekomenduojama atlikti i§samesne¢ funkciniy veiksniy, tokiy kaip suvokiami rezultatai ir
suvokiamos pastangos, raiskos priimant dirbtinio intelekto panaudojimu grjstas paslaugas,
analizg.

Tiriant teoriniu lygmeniu identifikuotus veiksnius, nustatyta, kad susirtipinimo dél privatumo
veiksnys daro stipriausig teigiamg jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui. DaZnai
tyréjy darbuose akcentuojama, kad susirtipinimas dél privatumo daro neigiamg jtakg
priémimui. Atsizvelgiant j tai, sitiloma tolesniuose tyrimuose iSsamiau analizuoti galimas
teigiamos $io veiksnio jtakos dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui priezastis.

Atlikus empirinj tyrimg nustatyta, kad teigiamg jtaka vartotojy naudojimuisi dirbtiniu intelektu
gristomis paslaugomis daro jy priémimas. D¢l Sios priezasties dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
kiuréjams bei teikéjams svarbu atsizvelgti i tuos veiksnius, kuriy poveikis analizuojamy
paslaugy priémimui yra stipriausias:

Ivertinant empirinio tyrimo metu identifikuotg dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams lemianciy veiksniy poveikio stipruma, svarbiausiais laikytini susirapinimo dél
privatumo ir hedoninés motyvacijos veiksniai. Remiantis $iais rezultatais, dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy teikéjams rekomenduojama stiprinti komunikacija su vartotojais,
taip mazinant neigiama susirtipinimo dél privatumo jtaka priémimui ir kuriant prasmingus bei
patikimus tarpusavio santykius; o reprezentuojant teikiamg paslauga, svarbu akcentuoti ne tik
dirbtiniu intelektu gristos paslaugos funkcionaluma, bet ir jos teikimo metu patiriamag
malonumo jausma.
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Siekiant iSnaudoti teigiamo pasitikéjimo ir socialinés aplinkos veiksniy poveikio rezultatus,
rekomenduojama vartotojy pasitikéjimui formuoti pasitelkti sékmingy istorijy pasakojima,
vartotojams artimy socialiniy grupiy atstovy, iskaitant nuomonés formuotojus, itraukima.
Kartu rekomenduojama apsvarstyti galimyb¢ mazinti neigiama suvokiamy pastangy jtaka
dirbtiniu intelektu grijsty paslaugy priimtinumui vartotojams. Paprastumo naudotis ir
patogumo laiko pozitiriu dedamosios turéty atsispindéti dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy
vartotojams skirtuose vertés pasialymuose.
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ISvados ir rekomendacijos

1. Atskleidus dirbtinio intelekto vaidmenj paslaugy kontekste ir aptarus vartotojy atsako ]
dirbtiniu intelektu gristus sprendimus istirtuma, galima konstatuoti, jog mokslininkai atlieka
tyrimus, susijusius su dirbtinio intelekto taikymu paslaugy sektoriuje, dirbtiniu intelektu
gristomis paslaugomis bei jy priimtinumu vartotojams. Pastaroji tyrimy kryptis pasizymi
naujumu ir empiriniy jrodymy stoka, nes daZznai atliktos studijos apsiriboja teoriniu
pagrindimu. Todél magistro baigiamajame projekte pasirenkama veiksniy, lemianciy dirbtiniu
intelektu grjsty paslaugy priimtinuma vartotojams, tyrimo kryptis.

2. Atlikus mokslinés literatiiros analize ir iSanalizavus dirbtinio intelekto fenomena, atskleistos
jo taikymo skirtinguose paslaugy sektoriuose galimybés. Daroma iSvada, kad dirbtinio
intelekto pritaikomumas nuolat auga, o pla¢iausiai jis naudojamas sveikatos priezitiros, zemeés
okio, finansy, politikos, apgyvendinimo bei maitinimo paslaugy sektoriuose.
Konceptualizavus dirbtiniu intelektu grjstas paslaugas, nustatyta, kad dirbtinis intelektas
atliecka vis didesnj vaidmenj kuriant verte paslaugy teikimo proceso dalyviams. Identifikavus
vartotojy, darbuotojy ir dirbtinio intelekto vaidmenis, dirbtiniu intelektu gristas paslaugas
galima suskirstyti j kategorijas ir jvertinti jy poveik]j vartotojy patir¢iai tiek virtualioje, tiek
fizingje aplinkoje:

e Dirbtiniu intelektu gristy paslaugy atvejai skirstomi j keturis tipus: dirbtinis intelektas
— paslaugos tarpininkas, dirbtiniu intelektu sugeneruota paslauga, dirbtiniu intelektu
papildyta paslauga ir dirbtiniu intelektu supaprastinta paslauga. Siy dirbtiniu intelektu
gristy paslaugy priémimas priklauso nuo daug dedamyjy — informacijos pateikimo,
aptarnavimo, dalijimosi patirtimi ar rekomendacijomis ir kt., taciau tai i$ esmés lemia
dirbtinio intelekto, darbuotojo ir vartotojo vaidmuo $iy paslaugy metu.

e Paslaugy tipy analizé atskleidzia paslaugy roboty — standartiniy ir pazZengusiy —
vaidmen]. Atsizvelgiant j magistro baigiamojo projekto temg, pagrindinis démesys
skiriamas pazengusiems robotams. Jie apibudinami kaip techniniai prietaisai, kurie
gali buti pusiau ar visiSkai autonomiski ir atliekantys Zmoniy gerovei naudingas
uzduotis.

e Paslaugy roboty vaidmenims identifikuoti, pasitelkiama paslaugos gavéjo ir uzduoties
tipo matrica, kuri sudaryta pagal tai, ar paslauga yra skirta zmonémes, ar jy nuosavybei
ir ar Sios paslaugos yra apciuopiamos, ar neapciuopiamos.

3. Isnagrinéjus dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinumo vartotojams tema atliktus darbus,
galima identifikuoti tris pagrindinius, su tiriamu fenomenu siejamus modelius — SRAM arba
paslaugy roboty priémimo modelj, AIDUA arba dirbtinio intelekto jrenginiy priémimo modelj
ir dirbtinio intelekto priimtinumo vartotojams paslaugy teikimo aplinkoje modelj. Atlikta
analizé¢ leidzia konstatuoti, jog autoriai, analizuodami dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priimtinumg vartotojams, identifikuoja tai lemiancius veiksnius, pasitelkia jvairius paslaugy
priimtinumo vartotojams etapus bei skirtingus dirbtinio intelekto panaudojimo atvejus —
savitarnos technologijy, dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy ar paslaugy roboty. Daroma
iSvada, kad 1§ visy minéty modeliy, SRAM arba paslaugy roboty priémimo modelis yra
aiSkiausias dél analizuojamy veiksniy skirstymo i grupes ir dviejy paslaugy roboty priémimo
etapy jvardijimo.
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4. Apibendrinus dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumo vartotojams modeliy analize,
identifikuoti kritiniai veiksniai, kurie pasizymi universalumu ir gali baiti aktualdis skirtingais
dirbtinio intelekto panaudojimo atvejais. Sudarant minétg idéja atspindintj teorinj modelj,
magistro baigiamajame projekte nusprgsta dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinuma
vartotojams lemiancius veiksnius sKirstyti j tris grupes — socialinius-emocinius, funkcinius ir
santykiy veiksnius. Sis pasirinkimas grindziamas prielaida, kad trims grupéms priskirtini
veiksniai aprépia pagrindinius, su dirbtinio intelekto technologijy panaudojimu susijusius,
vartotojui aktualius aspektus, ir kartu demonstruoja struktiirizuotg bei sisteminj tyréjy poziiirj.
Socialiniy-emociniy veiksniy grup¢ konceptualiame modelyje atstovauja suvokiamas
antropomorfizmas, socialiné aplinka ir hedoniné motyvacija; kaip esminiai funkciniai
veiksniai ] modelj jtraukti suvokiami rezultatai ir suvokiamas pastangos, o santykiy veiksniy
grupei priskirtas pasitiké¢jimas ir susiripinimas dél privatumo. Svarbu pazyméti, kad
konceptualus modelis numato minéty veiksniy poveikj dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priémimui bei jo jtakg $iy paslaugy naudojimui. Tai demonstruoja magistro baigiamajame
projekte pasirinkta prieiga dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priimtinumg apibtdinti per
priémimo ir naudojimo konstruktus.

5. Apibendrinus Lietuvos vartotojy atveju atlikto empirinio tyrimo radinius, sudarytas
empiriSkai pagristas modelis, demonstruojantis aStuoniy hipoteziy tikrinimo rezultatus.
Pazymétina, kad tyrimo rezultatai apibendrinti 346 respondenty, kuriems teko naudotis
dirbtiniu intelektu grjstomis paslaugomis, bazéje. Jie atskleidé, kad socialiné aplinka,
hedoniné¢ motyvacija, susiripinimas dél privatumo ir pasitikéjimas daro teigiamg jtaka
vartotojams priimant dirbtiniu intelektu gristas paslaugas. Nustatyta, kad suvokiamas
antropomorfizmas ir suvokiami rezultatai jtakos analizuojamy paslaugy priémimui nedaro. Be
to, identifikuota, jog dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimas daro stiprig jtaka Siy
paslaugy naudojimui.

6. Apibendrinus teorinio ir empirinio tyrimy rezultatus, pateikiamos veiksniy, lemianciy
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy modelio pritaikymo galimybeés ir tolesniy tyrimy kryptys:

e Tyrimo rezultatai yra naudingi siekiant identifikuoti veiksnius, kurie yra svarbis (1)
kuriant teigiama vartotojy patirti naudojantis dirbtiniu intelektu gristomis paslaugomis
bei (2) isskiriant veiksnius, skatinan¢ius norimg vartotojy elgseng naudojantis Sia
paslauga — ketinima §ig paslaugg rekomenduoti kitiems bei pakartotinj naudojimasi.

e Empirinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad suvokiamo antropomorfizmo veiksnys
nedaro reikSmingos jtakos vartotojy priémimui dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
atzvilgiu, prieSingai nei susiripinimas dél privatumo, kuris daro teigiamg jtaka
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui. DidZi0ji dalis apklausoje dalyvavusiy
asmeny buvo jaunesnio amziaus, kas galéjo lemti tokius tyrimo rezultatus. Todél
tolesniuose tyrimuose tikslinga bty jtraukti daugiau vidutinio ir vyresnio amziaus
atstovy.

e Siekiant tikslinti empirinio tyrimo metu gautus rezultatus, rekomenduojama
koncentruotis ] specifiniy paslaugy sektorius, pavyzdziui finansy ar sveikatos
prieziiiros, siejamus su dirbtiniu intelektu gristy jrenginiy naudojimu. Tokiu biidu
gauti duomenys leisty nustatyti analizuoty veiksniy jtaka skirtinguose dirbtiniu
intelektu gristy paslaugy sektoriuose ir turéty didesne taikomajg verte.
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Atliktos regresinés analizés metu nustatyta, kad socialinis emocinis veiksnys —
suvokiamas antropomorfizmas nedaro jtakos dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy
priémimui, nors koreliacinés analizés metu nustatyta, kad tarp suvokiamo
antropomorfizmo ir dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priémimo egzistuoja rysys.
Kadangi moksliniuose darbuose daznai akcentuojama antropomorfiniy savybiy svarba
dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy priimtinumui, kituose tyrimuose sitiloma nagrinéti
tik suvokiamo antropomorfizmo veiksnj.

Analizuojant aprasomosios analizés metu gautus rezultatus, identifikuota, kad
respondentai auksc¢iausig jvertinimg priskiria suvokiamiems rezultatams. Tuo tarpu
koreliaciné analizé atskleidé, kad tarp suvokiamy rezultaty ir dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priémimo rySys neegzistuoja. Siekiant gauti gilesniy jzvalgy apie Lietuvos
vartotojus, rekomenduojama detaliau iSnagrinéti funkciniy Vveiksniy vaidmenj
priimant dirbtinio intelekto panaudojimu grjstas paslaugas.

Nustatyta, kad i§ visy veiksniy, iSskirty teoriniu lygmeniu, stipriausig teigiama jtaka
dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui daro susirGpinimas dél privatumo.
Remiantis tuo, kad daugumos iki Siol atlikty tyrimy rezultatai rodo neigiama
susiriipinimo dél privatumo jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy priémimui,
rekomenduojama gilintis j teigiamos $io veiksnio jtakos dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy priémimui pretekstus.

Atlikto empirinio tyrimo rezultaty bazéje kaip svarbiausi identifikuoti susirtipinimo
dél privatumo ir hedoninés motyvacijos veiksniai, todél dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy teikéjams, rekomenduojama, atsizvelgti j vartotojy tarpusavio santykiy
kiirimg ir jy stiprinimg, taip mazinant neigiamg susiriipinimo dé¢l privatumo jtaka
priémimui, bei komunikacijoje akcentuoti ne tik paslaugy funkcionaluma, bet ir jy
teikimo metu patiriamg malonumo jausma.

Siekiant i$naudoti teigiamo pasitikéjimo ir socialinés aplinkos veiksniy poveikio
rezultatus, rekomenduojama, tiek dirbtiniu intelektu grjsty paslaugy kiairéjams,
tiek teikéjams stiprinti pasitikéjimo ir socialinés aplinkos veiksniy poveikj
vartotojams, pavyzdziui dalinantis vartotojy istorijomis ar jtraukiant nuomonés
formuotojus.

Mazinant neigiama suvokiamuy pastangu jtaka dirbtiniu intelektu gristy paslaugy
priémimui, rengiant vartotojams skirtus vertés pasitilymus, dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy kiréjams rekomenduojama akcentuoti ne technologiskumg ar
inovatyvuma, o dirbtiniu intelektu gristy paslaugy paprastuma ir patoguma laiko
atzvilgiu.
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Priedai

1 priedas. Empirinio tyrimo anketa

Gerb. Respondente,

Esu Kauno technologijos universiteto Marketingo valdymo magistrantiros studijy programos
studenté ir atlieku tyrimq, kurio tikslas — iSsiaiskinti veiksnius, kurie lemia dirbtiniu intelektu gristy
paslaugy™® patrauklumg vartotojams ir naudojimgsi jomis. Apklausos metu surinkti ir apibendrinti
tyrimo duomenys bus naudojami tik baigiamajam magistro projektui parengti. Apklausa yra
anoniminé, o Jusy atsakymai — konfidencialiis. Anketos pildymas uztruks apie 6-9 minutes.

*Dirbtiniu intelektu gristos paslaugos Siame tyrime apibréziamos kaip paslaugos, kuriose yra
integruoti dirbtinio intelekto sprendimai, o jos gali biiti teikiamos vartotojams tiek fizinéje, tiek
virtualioje aplinkoje.

I§ anksto dékoju uz Jisy atsakymus.

1. Ar esate naudojesi paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto sprendimais? (pvz., veido
atpazinimo technologijomis, papildyta realybe, paslaugy robotais, pokalbiy robotais ir Kt.)

o Taip
o Ne (Jei atsakéte ,,Ne ", prasome pereiti j 11 klausimg)

2.Kokiomis i§ Zemiau iSvardintomis paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto
sprendimais esate naudojesi ir kaip daznai?

Paslaugy su integruotais dirbtinio intelekto S £ 5 ‘5 5 B
sprendimais atvejai 3 - _ > 2 = § :
S |3 &3 8|3 G S 8
S _§ 223 E -S, = -S, £ =
EE |88 888|838 c:
< = S 2| S| 58| 533 g 8.8
23| 36|35|3558|3£&38%%
zc |z |zl |z 8 E|z2=2L8 83
ISmaniosios sistemos ir jrenginiai
Asmeniniais telefono asistentais (pvz., ,,Siri”, ,,Google O O O
padéjéjas™)
Savitarnos  technologijomis  (pvz., mazmeninése
parduotuvése esanCios savitarnos kasos su veido | () O O O
atpazinimu)
Virtualia realybe (pvz., naudojama jranga kaip virtualios
realybés akiniai ir valdymo pultai, ,, Oculus”, ,,HTC O O O O O
VIVE”)
Papildyta realybe (pvz., naudojama mobiliojo telefono
kamera, kurioje matoma reali erdvé su papildoma O O O O O
informacija apie stebimg objekta (pvz., ,,Instagram”,
»onapchat”, ,,Messenger”)
ISmaniosiomis steb&jimo sistemomis (pvz., apsaugos O
kameros) O O O O
ISmaniosiomis rekomendacijomis (pvz., technologijos, O O O O O
kurios teikia atitinkamus pasitlymus pagal vartotojo
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istorija, ,,Spotify”, ,,Netflix”, ,,Linkedin”, ,,Facebook”,
»Instagram”, ,,Pinterest”)

Dronais (pvz., ,,DJI”) O O O O O
Mobiliosiomis navigacijos programomis (pvz., ,Waze”) | O O O O O
Autonominiais automobiliais (pvz., ,, Tesla”) O O O O O
3. Kokiais paslaugu robotais esate naudojesi ir kaip daznai?
Paslaugy su integruotais dirbtinio intelekto S E 5 5 5=
sprendimais atvejai - o8 = Sl
.S, —_— —_— 7 'S ,.g <°
o % b= % i o o b=
< g s |88 |3 = 3 g 5
T2 |9 2%|Ss5_.% |9 &8
Xt | S| S5 | S5 | SEESE
28 8|35 | 835¢C | 328z2%
Z Z 25 |28 | 20l E z2=2L2 33

Paslaugy robotai

Pokalbiy robotais (pvz., virtualus robotas ,,VilT¢”,
LAIta”, ,,Simas”)

Robo-pataréjais (pvz., virtualiis robotai, kurie teikia
finansines paslaugas, ,,SEB Lithuania™)

Socialiniais robotais (pvz., fiziniai robotai, kurie
edukuoja arba suteikia emocing parama, ,,Buddy”,
,,Kiki”, ,,Pillo health”, ,,Musio”)

Asmeniniais paslaugy robotais (pvz., fiziniai robotai,
kurie autonomiskai atlieka darbus buityje, pavyzdziui

siurbia ar pjauna veja ,,Roomba”, ,Ecovacs”,
,HUSQVARNA”)

O O |00

O |O 0|0

O [|O |O]|O

O O |00

O O |00

Robotais padavéjais  (pvz., fiziniai robotai, kurie
aptarnauja restoranuose)

O

O

O

O

O

4. Kokiy paslauguy atveju daZniausiai teko naudotis dirbtiniu intelektu gristais sprendimais?

(PrasSome pasirinkti iki penkiy varianty)

Apgyvendinimo paslaugy atveju
Maitinimo paslaugy atveju
Finansiniy paslaugy atveju

Maisto pristatymo paslaugy atveju
Sveikatos prieziliros paslaugy atveju
Paveézejimo paslaugy atveju
Apsiperkant internetu

Zaidziant kompiuterinius Zaidimus
Naudojantis socialiniais tinklais
Naudojantis mobiliosiomis programomis
Apsiperkant fizinése parduotuvése
Atliekant namy ruoSos darbus

Kita (jrasykite)

0O O 0O 0O OO0 0O O 0O o o o o

5. Kokioje aplinkoje daZniausiai teko naudotis paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto

sprendimais?
o Virtualioje aplinkoje
o Fizingje aplinkoje
o Tiek virtualioje, tiek fizin¢je aplinkose
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6. Skaléje nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku) jvertinkite teiginius,
apibiidinandius socialinius — emocinius veiksnius, lemiancius paslauguy, su integruotais dirbtinio
intelekto sprendimais, patraukluma. Prasome iSsakyti nuomone kiekvieno teiginio atveju.
Siame klausime trumpinys DI reiSkia dirbtinio intelekto termina.

Teiginys

visiSkai

nesutinku

1

3 — nei sutinku,
nei nesutinku

kai

—  visi$
inku

5
suti

Man svarbu, kad naudojantis paslaugy robotais ar kitais jrenginiais su
integruotu DI, a§ jausciausi tarsi bendrau¢iau su Zmogumi.

Mano nuomone, jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip socialiniai ar pokalbiy
robotai, turi biiti panasiis ] Zmones.

Manau, jrenginiai su integruotu DI turi turéti zmogiskyjy savybiy.

Manau, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip socialiniai ir pokalbiy
robotai turi turéti draugiska balsa.

Man patinka paslaugy robotai, kuriy i§vaizda primena gyviina, pavyzdziui,
Sunj ar kate.

Zmonés, kuriy nuomone vertinu, noréty, kad a§ naudociau jrenginius su
integruotu DI.

Zmonés, kurie man yra svarbiis, skatina mane naudotis jrenginiais su
integruotu DI.

Mano socialiniy tinkly draugai, kurie naudoja jrenginius su integruotu DI, turi
auksta socialinj statusa.

AS jausciausi nervingas(-a), jeigu reikéty naudotis jrenginiais su integruotu
DI stebint kitiems Zmonéms.

AS§ sunerimes(-usi), kad jrenginiai su integruotu DI daro neigiamga jtaka
vaikams.

Man smagu sgveikauti / bendrauti su jrenginiais turin€iais integruota DI.

Saveikavimas / bendravimas su jrenginiais turinfiais integruotg DI yra
malonus.

OQOl0I0|00I0|0»YO|0o

Man patinka naudoti jrenginius su integruotu DI jvairiy uzduoéiy atlikimui.

000 O0I0I0I0|0|000|0

QO OO0 O (O | 2-nesutinku

O O0QO|0|00I0I0I0aC 0|0

OO OIOIOIOIOIOI0ONO|O]4-sutink

7. Skaléje nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku) jvertinkite teiginius,
apibidinancius funkcinius veiksnius, lemiancius paslaugy, su integruotais dirbtinio intelekto
sprendimais, patraukluma. Prafome i§sakyti nuomone kiekvieno teiginio atveju. Siame

klausime trumpinys DI reiSkia dirbtinio intelekto termina.

Teiginys

visiSkai

nesutinku

1

3 — nei sutinku,
nei nesutinku

o
<
-~
>N
=
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Irenginiai su integruotu DI yra tikslesni uz Zzmones ir daro maziau zmogiskuyjy
klaidy.

Irenginiai su integruotu DI paslaugas teikia sklandziau nei Zmonegs.

Irenginiy su integruotu DI pateikta informacija yra nuoseklesné.

Naudojant jrenginius su integruotu DI pageréty mano kasdieniniy uzduociy
atlikimo kokybé.

Naudojimasis jrenginiais su integruotu DI paslaugy teikimo metu reikalauja
per daug laiko.

Irenginiy su integruotu DI jsisavinimas naudojantis paslaugomis yra
sudétingas.

Mano nuomone, iSmokimas naudotis jrenginiais su integruotu DI yra ilgas
procesas.

O|0I0000 0

OO O|10 100 Of 2-nesutinku

O|0|000 O
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8. Skaléje nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku) jvertinkite teiginius,
apibiidinancius santykiy veiksnius, lemiancius paslaugy, su integruotais dirbtinio intelekto
sprendimais, patraukluma. Prafome i$sakyti nuomone kiekvieno teiginio atveju. Siame

klausime trumpinys DI reiSkia dirbtinio intelekto terming.

Teiginys

visiSkai

nesutinku

1

3 — nei sutinku,
nei nesutinku

—  visiSkai

nku

5

suti

Manau, kad jrenginiy su integruotu DI paskirtis yra padéti Zzmogui.

Tikiu, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip pokalbiy ar socialiniai
robotai, suteikia tikslig informacija.

Jauciu, kad galiu pasikliauti jrenginiais su integruotu DI, nes jie pateiktas
uzduotis geba atlikti tinkamai.

Pasitikéciau jrenginiais su integruotu DI, tokiais kaip socialiniais ar pokalbiy
robotais, kurie suteikty man patarima.

Pasinaudociau jrenginiy su integruotu DI, tokiy kaip socialiniy ar pokalbiy
roboty, suteiktu patarimu.

Manau, kad DI gristy paslaugy teikéjai gali perduoti asmeninius duomenis
treCiosioms Salims.

Manau, kad asmeniniai duomenys gali biiti panaudoti netinkamai DI grjsty
paslaugy teikimo metu.

Manau, kad DI grjsty paslaugy teikéjy surinkti asmeniniai duomenys gali biiti
naudojami be mano sutikimo.

Manau, kad DI grjsty paslaugy teikéjy surinkti asmeniniai duomenys gali biiti
perduoti valstybinéms institucijoms.

Ol0|0|0|0 0|00 O

OO OO0 10|00 |0 2~ nesutinku

O|O|0|0|0|0O|O0|0 O

O O O O O O O OO4—sutinku

O|0|0O|0|0 0|00 |0

9. Skaléje nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku) jvertinkite teiginius,
apibudinancius Jusy poziiirj bei ketinima naudotis paslaugomis su integruotais dirbtinio
intelekto sprendimais. PraSome i§sakyti nuomone kiekvieno teiginio atveju. Siame klausime

trumpinys DI reiSkia dirbtinio intelekto termina.

Teiginys

visiSkai

nesutinku

1

3 — nei sutinku,
nei nesutinku

—  visiSkai

nku

5

suti

Ateityje ketinu naudotis jrenginiais su integruotu DI.

Naudotis jrenginiais su integruotu DI yra gera idéja.

Manau, kad netolimoje ateityje naudosiuosi jrenginiais su integruotu DI.

Planuoju naudotis jrenginiais su integruotu DI.

OO00O

OOQO 2 — nesutinku

0000

OOOO 4 — sutinku

0 0e

10. Skaléje nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku) jvertinkite teiginius,
apibiidinancius Jusy naudojimasi paslaugomis su integruotais dirbtinio intelekto sprendimais.
Prasome i§sakyti nuomone kiekvieno teiginio atveju. Siame klausime trumpinys DI reikia

dirbtinio intelekto termina.

Teiginys

visiSkai

nesutinku

1

2 — nesutinku

3 — nei sutinku,
nei nesutinku

4 — sutinku

visiSkai

5

sutinku

0



Ketinu rekomenduoti DI grjstas paslaugas kitiems.

DI gristomis paslaugomis naudosiuosi ir ateityje.

O 00
O 00
O 00
OO0
O 00

Pirmenybe teikiu toms paslaugoms, kuriy teikimo metu naudojami jrenginiai
su integruotu DI.

11. Jasy lytis:
o Moteris
o Vyras
o Kitas

12. Jisy amzius (jrasykite):

Dékoju, uz Jiisy skirtg laikq ir atsakymus!
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2 priedas. Empirinio tyrimo skaliy pagrindimas

Konstruktas ApibréZzimas Skalé Komentaras /
Saltinis
Suvokiamas Vartotojai Man svarbu, kad naudojantis paslaugy robotais ar kitais | Sudaryta autorés
antropomorfizmas | dirbtiniu jrenginiais su integruotu DI, a§ jausCiausi tarsi | pagal Shin (2021)
intelektu bendrauéiau su Zmogumi.
gristiems
jrenginiams Mano nuomone, jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip
priskiria socialiniai ar pokalbiy robotai, turi buti panasts j
zmogiskasias | zmones.
savybes
(Pelaua, Manau, jrenginiai su integruotu DI turi turéti | Adaptuota pagal
Dabija ir Enec, | zmogiskyjy savybiy. Pelau, Dabija ir

2021)

Manau, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip
socialiniai ir pokalbiy robotai turi turéti draugiska balsa.

Man patinka paslaugy robotai, kuriy i§vaizda primena
gyviing, pavyzdziui, Sunj ar kate.

Enec (2021)

Adaptuota pagal
Nitto, Taniyama ir
Inagaki (2017)

Socialiné aplinka

Socialinés
aplinkos nariy
daroma jtaka
vartotojy
sprendimams
(Gursoy ir kt.,
2019)

Zmonés, kuriy nuomong vertinu, noréty, kad as
naudociau jrenginius su integruotu DI.

Zmonés, kurie man yra svarbis, skatina mane naudotis
jrenginiais su integruotu DI.

Mano socialiniy tinkly draugai, kurie naudoja jrenginius
su integruotu DI, turi auksta socialinj statusa.

AS jausCiausi nervingas(-a), jeigu reikéty naudotis
irenginiais su integruotu DI stebint kitiems zmonéms.

Adaptuota pagal
Gursoy ir  kt.
(2019)

Adaptuota pagal
Gaudiello, Zibetti,
Lefort, Chetouani,

AS sunerimes(-usi), kad jrenginiai su integruotu DI daro | Ivaldi (2016)
neigiamg jtaka vaikams.

Hedoniné Vartotojy Man smagu saveikauti / bendrauti su jrenginiais | Adaptuota pagal
motyvacija suvokiamas turinéiais integruotg DI. Gursoy ir  kt.

malonumas (2019)

naudojantis Sgveikavimas / bendravimas su jrenginiais turinéiais

dirbtiniu integruotg DI yra malonus.

intelektu

gristomis Man patinka naudoti jrenginius su integruotu DI jvairiy | Sudaryta autorés

paslaugomis uzduociy atlikimui. pagal McLean ir

(Gursoy ir kt., Osei-Frimpongb

2019) (2019)
Suvokiami Dirbtiniu Irenginiai su integruotu DI yra tikslesni uz zmones ir | Adaptuota pagal
rezultatai intelektu gristy | daro maziau zmogiskyjy klaidy. Gursoy ir  kt.

paslaugy (2019)

naudos Irenginiai su integruotu DI paslaugas teikia sklandziau

suvokimas nei zmongs.

paslaugy

tikslumo ir | Irenginiy su integruotu DI pateikta informacija yra

nuoseklumo nuoseklesné.

pozitiriu

(Gursoy ir kt.,
2019)

Naudojant jrenginius su integruotu DI pageréty mano
kasdieniniy uzduociy atlikimo kokybeé.

Adaptuota pagal
Venkatesh,
Morris, Davis ir
Davis (2003)
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Suvokiamos
pastangos

Vartotojy
suvokimas,
kiek pastangy
(pvz.,
psichologiniy,
psichiniy  ir
fiziniy) reikia
norint
sgveikauti su
dirbtiniu
intelektu
gristomis
paslaugomis
(Gursoy ir kt.,
2019)

Naudojimasis jrenginiais su integruotu DI paslaugy
teikimo metu reikalauja per daug laiko.

Irenginiy su integruotu DI jsisavinimas naudojantis
paslaugomis yra sudétingas.

Mano nuomone, iSmokimas naudotis jrenginiais su
integruotu DI yra ilgas procesas.

Sudaryta autorés
pagal Gursoy ir kt.
(2019)

Pasitikéjimas

Vartotojy

tikéjimas, kad
jrenginiai  su
integruotu DI

Manau, kad jrenginiy su integruotu DI paskirtis yra
padéti zmogui.

Tikiu, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip

Sudaryta autorés
pagal Pinxteren ir
kt. (2019)

veikia socialiniai ar pokalbiy robotai, suteikia tikslia
saziningai ir | informacija.
patikimai
(Kim, Giroux, | Jauciu, kad galiu pasikliauti jrenginiais su integruotu DI, | Sudaryta autorés
Lee, 2021) nes jie pateiktas uzduotis geba atlikti tinkamai. pagal Heerink,
Krose, Evers,
Pasitiké¢iau jrenginiais su integruotu DI, tokiais kaip | Wielinga (2009)
socialiniais ar pokalbiy robotais, kurie suteikty man
patarima.
Pasinaudociau jrenginiy su integruotu DI, tokiy kaip
socialiniy ar pokalbiy roboty, suteiktu patarimu.
Susiriipinimas dél | Vartotojy Manau, kad DI gristy paslaugy teikéjai gali perduoti | Sudaryta autorés
privatumo rapestis ir | asmeninius duomenis trec¢iosioms Salims. pagal
nerimas  del Vimalkumar,
asmeniniy Manau, kad asmeniniai duomenys gali biiti panaudoti | Sharma, Singh,
duomeny netinkamai DI gristy paslaugy teikimo metu. Dwivedi (2021)
saugumo
(Gansser ir | Manau, kad DI gristy paslaugy teikéjy surinkti
Reich, 2021) asmeniniai duomenys gali biiti naudojami be mano
sutikimo.
Manau, kad DI grjsty paslaugy teikéjy surinkti
asmeniniai duomenys gali buti perduoti valstybinéms
institucijoms.
Priémimas Vartotojy Ateityje ketinu naudotis jrenginiais su integruotu DI. Adaptuota pagal
ketinimas Pinxteren ir kt.
naudotis Naudotis jrenginiais su integruotu DI yra gera idéja. (2019)
dirbtiniu
intelektu Manau, kad netolimoje ateityje naudosiuosi jrenginiais | Sudaryta autorés
gristomis su integruotu DI. pagal Zhong ir kt.
paslaugomis (2020)
(Ostrom ir kt., | Planuoju naudotis jrenginiais su integruotu DI.
2018)
Naudojimas Vartotojy Ketinu rekomenduoti DI grjstas paslaugas kitiems. Adaptuota pagal
naudojimasis Sohn ir Kwon
dirbtiniu DI grjstomis paslaugomis naudosiuosi ir ateityje. (2020)
inteleku
gristomis Pirmenybe teikiu toms paslaugoms, kuriy teikimo metu
paslaugomis naudojami jrenginiai su integruotu DI.

(Ostrom ir kt.,
2018)
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3 priedas. Faktorinés analizés rezultatai

Rotated Component Matrix?
Component
1 2 3 4 5 6 7

Man svarbu, kad naudojantis paslaugy robotais ar kitais ,142 722 ,165 ,213 -081 ,132 -171
jrenginiais su integruotu DI, as jausciausi tarsi bendrauciau

su Zmogumi.

Mano nuomone, jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip ,080 ,771 ,155 150 -003 ,165 -,068
socialiniai ar pokalbiy robotai, turi buiti panasts j Zzmones.

Manau, jrenginiai su integruotu DI turi turéti zmogiskyjy , 136 ,730 ,223 222 -,117 ,098 -,205
savybiy.

Manau, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip 77 , 731 ,032 ,048 -,011
socialiniai ir pokalbiy robotai turi turéti draugiska balsa.

Man patinka paslaugy robotai, kuriy iSvaizda primena ,031 ,304 ,368 - ,006 ,072 -,101
gyving, pavyzdziui, Sunj ar kate.

,026  ,014

Zmonés, kuriy nuomong vertinu, noréty, kad a3 naudo¢iau  ,157 ,207 ,075 ,833 -066 ,010 ,070
jrenginius su integruotu DI.

Zmonés, kurie man yra svarbiis, skatina mane naudotis , 164 , 131 ,036 ,869 -,049 ,014 -,010
jrenginiais su integruotu DI.

Mano socialiniy tinkly draugai, kurie naudoja jrenginius su ~ ,187 ,262 ,139 ,626 -,135 ,019 -,142
integruotu DI, turi aukstg socialinj statusa.

A% jausSiausi nervingas(-a), jeigu reikéty naudotis -,126 261 ,128 @88 137 ,309 -,330
jrenginiais su integruotu DI stebint kitiems zmonéms.

AS sunerimes(-usi), kad jrenginiai su integruotu DI daro -,070 -,051
neigiama jtaka vaikams.

059 Bl 222 162 -532

Man smagu sgveikauti / bendrauti su jrenginiais turin¢iais ,308 523 ,223 ,310 ,052 ,100  ,390
integruotg DI.

Saveikavimas / bendravimas su jrenginiais turinciais 331 ,498 ,244 ,354 ,071 -,090 ,302
integruota DI yra malonus.

Man patinka naudoti jrenginius su integruotu DI jvairiy  ,400 461 ,049 272 ,034 -,119 ,288

uzduociy atlikimui.

Irenginiai su integruotu DI yra tikslesni uz zmones ir daro 776 , 118 , 143 ,049 -016 ,027  -,019
maziau zmogiskyjy klaidy.

Irenginiai su integruotu DI paslaugas teikia sklandziau nei ,804 ,028 , 133 , 151 ,032 ,037 -,017
Zmones.

Irenginiy su integruotu DI pateikta informacija yra ,718 ,096 ,187 ,139 ,009 -,068 -,087
nuoseklesné.

Naudojant jrenginius su integruotu DI pageréty mano ,694 ,298 ,115 121 -,047 ,059 ,056
kasdieniniy uzduociy atlikimo kokybé.

Naudojimasis jrenginiais su integruotu DI paslaugy -,073 ,001 -036 ,000 ,118 ,852 ,020
teikimo metu reikalauja per daug laiko.

Jrenginiy su integruotu DI jsisavinimas naudojantis ,041  ,029
paslaugomis yra sudétingas.

Mano nuomone, iSmokimas naudotis jrenginiais su ,007 , 130 -,025 ,032 ,060 ,869 -,035
integruotu DI yra ilgas procesas.

,040 ,019 ,047 ,891 -,058

Manau, kad jrenginiy su integruotu DI paskirtis yra padéti ,490 ,348 , 283  -,050 ,065 -101 ,193
Zmogui.

Tikiu, kad jrenginiai su integruotu DI, tokie kaip pokalbiy  ,480 171 ,557 , 132 -,030 -,042 ,049
ar socialiniai robotai, suteikia tikslig informacijg.

Jauciu, kad galiu pasikliauti jrenginiais su integruotu DI, ,494 , 155 ,607 112 -,018
nes jie pateiktas uzduotis geba atlikti tinkamai.

PasitikéCiau jrenginiais su integruotu DI, tokiais kaip ,254 , 185 ,850 ,039 -076 -011 ,042
socialiniais ar pokalbiy robotais, kurie suteikty man

patarima.

PasinaudocCiau jrenginiy su integruotu DI, tokiy kaip ,179 , 155  ,853 , 106 -,098 -,010 ,092
socialiniy ar pokalbiy roboty, suteiktu patarimu.

Manau, kad DI grjsty paslaugy teikéjai gali perduoti -,081 -141 044 ,058 -009 ,068
asmeninius duomenis treciosioms Salims.

,158 011
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Manau, kad asmeniniai duomenys gali buti panaudoti -,024 -051 -057 -,030 ,896 ,068 -,007
netinkamai DI grjsty paslaugy teikimo metu.

Manau, kad DI grjsty paslaugy teikéjy surinkti asmeniniai  -,004 ,008 -,068 -,049 ,923 ,092 -,074
duomenys gali biiti naudojami be mano sutikimo.

Manau, kad DI grjsty paslaugy teikéjy surinkti asmeniniai ~ ,052 -,041 -,028 -,082 ,899 ,080 -,078
duomenys gali buti perduoti valstybinéms institucijoms.

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 7 iterations.

Spalvy reikSmeés:

I paalinti kintamieii

|:| I pakartoting faktoring analiz¢ jtraukti kintamieji
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4 priedas. Pakartotinos faktorinés analizés rezultatai

Rotated Component Matrix2

Component
1 2 3 4 5 6 7
Suvokiamas 124 741 149 -,055 1130 231 163
antropomorfizmas (1)
Suvokiamas ,090 812 134 ,022 ,132 ,158 ,129
antropomorfizmas (2)
Suvokiamas 132 769 ,206 -,087 ,084 246 115
antropomorfizmas (3)
Suvokiamas ,166 708 ,035 -,005 -,051 ,033 241
antropomorfizmas (4)
Socialiné aplinka (1) 121 195 ,085 -,043 ,008 ,854 171
Socialiné aplinka (2) ,136 147 ,045 -,018 012 1907 ,093
Socialing aplinka (3) 121 221 ,148 -,120 ,055 ,641 ,208
Hedoniné motyvacija (1) ,183 ,243 234 -,012 -,046 ,180
Hedoniné motyvacija (2) ,207 236 ,256 ,013 -,033 ,236 745
Hedoniné motyvacija (3) 275 ,208 ,080 -,022 -,065 ,161
Suvokiami rezultatai (1) 784 ,098 138 -,023 ,021 ,023 167
Suvokiami rezultatai (2) 787 -,006 ,146 ,032 ,047 ,149 174
Suvokiami rezultatai (3) 745 ,160 ,193 ,033 -,098 ,170 -,014
Suvokiami rezultatai (4) ,648 210 ,143 -,053 073 ,106 316
Suvokiamos pastangos (1) -,083 ,017 -,024 124 855 ,012 -,048
Suvokiamos pastangos (2) ,035 ,035 -,041 ,047 1902 ,015 -,015
Suvokiamos pastangos (3) 016 ,166 -,031 ,069 ,863 ,035 -,043
Pasitikejimas (1) 440 264 327 ,048 -,109 -,060 293
Pasitikéjimas (2) 457 202 588 -,011 -,065 164 ,057
Pasitikéjimas (3) 436 ,130 641 -,017 -,150 ,118 173
Pasitikéjimas (4) ,194 159 ,864 -,074 ,006 ,048 ,149
Pasitikéjimas (5) 114 ,107 ,861 -,104 ,012 ,097 191
SusirGpinimas dél privatumo -,023 -,053 -,059 ,066 -,023 -,013
(2
Susirdpinimas dél privatumo -,007 ,003 -,074 1927 ,094 -,055 ,012
3)
SusirGpinimas dél privatumo ,045 -,035 -,023 1909 ,084 -,072 -,019
@)

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
Spalvy reik§més:

-Teoriniu lygmeniu faktoriy atitinkantys kintamieji
-Kitam faktoriui, lyginant su teoriniu lygmeniu, priskirtas kintamasis
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5 priedas. Kintamyjy normalumo tikrinimas (Kolmogorovo-Smirnovo testas)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

SUVOKIA SUSIROP
SUVOKIAMA HEDONI  SUVOKI MOS_PA INIMAS_
S _ANTROPO SOCIALINE_ NE_MOT AMI_REZ STANGO PASTIKE DEL_PRI PRIEMIM
MORFIZMAS APLINKA YVACIJA ULTATAI S JIMAS  VATUMO AS
N 346 346 346 346 346 346 346 346
Normal Mean ,0000000 ,0000000 ,0000000 ,0000000 ,0000000 ,0000000 ,0000000 0000000
Paramete Std. Deviation 1,00000000 1,00000000 1,000000 1,000000 1,000000 1,000000 1,000000 1,000000
rsaP 00 00 00 00 00 00
Most Absolute ,047 ,043 ,032 ,093 ,083 ,047 ,069 ,135
Extreme  Positive ,019 ,024 ,021 ,059 ,083 ,047 ,022 ,126
Differenc  Negative -,047 -,043 -,032 -,093 -,034 -,037 -,069 -,135
ES]
Test Statistic ,047 ,043 ,032 ,093 ,083 ,047 ,069 ,135
Asymp. Sig. (2-tailed)® ,062 ,200° ,200° ,000 ,000 ,064 ,000 ,000
Monte Sig. ,066 ,140 ,558 ,000 ,000 ,069 ,001 ,000
Carlo Sig. 99%  Lower ,059 ,131 ,546 ,000 ,000 ,062 ,000 ,000
(2-tailed)® Confi Bound
dence Upper ,072 ,149 ,571 ,000 ,000 ,075 ,001 ,000
Interv. Bound
al
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 562334227.
e. This is a lower bound of the true significance.
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
NAUDOJIMAS PRIEMIMAS
N 346 346
Normal ParametersaP Mean ,0000000 ,0000000
Std. Deviation 1,00000000 1,00000000
Most Extreme Differences Absolute ,089 ,135
Positive ,044 ,126
Negative -,089 -,135
Test Statistic ,089 ,135
Asymp. Sig. (2-tailed)® ,000 ,000
Monte Carlo Sig. (2-tailed)d Sig. ,000 ,000
99% Confidence Interval Lower Bound ,000 ,000
Upper Bound ,000 ,000

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 2048628469.



6 priedas. Koreliacinés analizés rezultatai

Correlations

SUVO
KIAMA
S_AN )
TROP SOQIA HE_DONI SUVOKI SUVOKI SUSIRUPI
. OMOR LINE_ NE_MO AMI_RE AMOS_ PASTI NIMAS_D
PRIEMI FIZMA aplink TYVACI ZULTAT PASTA KEJIM EL_PRIV
MAS S a JA Al NGOS AS ATUMO
Spearma PRIEMIM Correlation 1,000 ,393" 142" 276" -,026 -,186™ ,162" ,382"
n's rho AS Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,008 ,000 ,623 ,000 ,003 ,000
N 346 346 346 346 346 346 346 346
SUVOKIA Correlation , 393" 1,000 ,009 ,029 ,018 -,032 ,009 ,064
MAS_AN Coefficient
TROPOM  Sig. (2-tailed) ,000 . 870 ,589 738 554 872 237
gRFlZMA N 346 346 346 346 346 346 346 346
SQCIALI Correlation 142" ,009 1,000 ,041 ,030 -,006 ,002 ,005
NE_APLI Coefficient
NKA Sig. (2-tailed) ,008 870 . 444 579 912 972 ,930
N 346 346 346 346 346 346 346 346
HI_EDONI Correlation 276" ,029 ,041 1,000 -,009 ,006 ,026 ,026
NE_MOT Coefficient
YVACWA  Sig. (2-tailed) 000 589 444 . 873 917 631 ,631
N 346 346 346 346 346 346 346 346
SUVOKIA Correlation -,026 ,018 ,030 -,009 1,000 -,012 -,006 ,013
MI_REZU Coefficient
LTATAI  Sig. (2-tailed) 623 738 579 873 . 830 914 ,803
N 346 346 346 346 346 346 346 346
SUVOKIA Correlation -,186"  -,032 -,006 ,006 -,012 1,000 ,004 -,007
MOS_PA Coefficient
STANGO  Sig. (2-tailed) 000 554 912 917 ,830 . 935 ,897
S N 346 346 346 346 346 346 346 346
PASTIKE Correlation ,162™ ,009 ,002 ,026 -,006 ,004 1,000 -,006
JIMAS  Coefficient
Sig. (2-tailed) ,003 ,872 ,972 ,631 914 ,935 . ,908
N 346 346 346 346 346 346 346 346
SUSIRUP Correlation ,382™ ,064 ,005 ,026 013 -,007 -,006 1,000
INIMAS_ Coefficient
DEL_PRI  Sig. (2-tailed) 000 ,237 930 631 ,803 ,897  ,908 .
VATUMO N 346 346 346 346 346 346 346 346
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
NAUDOJIMAS = PRIEMIMAS
SIpRELImENS 12 MALIDO e Correlation Coefficient 1,000 770
Sig. (2-tailed) ,000
N 346 346
RELIANES Correlation Coefficient 770" 1,000
Sig. (2-tailed) ,000
N 346 346

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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7 priedas. Paprastosios tiesinés regresijos analizés rezultatai: beta koeficientas

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3,718E-17 ,040 ,000 1,000
SUVOKIAMAS_ANTROPOM 424 ,040 424 10,559 ,000
ORFIZMAS
SOCIALINE_APLINKA ,143 ,040 ,143 3,561 ,000
HEDONINE_MOTYVACIJA ,253 ,040 ,253 6,290 ,000
SUVOKIAMOS_PASTANGO -,138 ,040 -,138 -3,435 ,001
S
PASTIKEJIMAS ,161 ,040 ,161 3,998 ,000
SUSIRUPINIMAS_DEL_PRI ,380 ,040 ,380 9,471 ,000
VATUMO

a. Dependent Variable: PRIEMIMAS

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,043E-17 ,033 ,000 1,000
PRIEMIMAS , 787 ,033 , 787 23,691 000

a. Dependent Variable: NAUDOJIMAS
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