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Santrauka

Baigiamuoju magistro projektu siekta iSsiaiskinti vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI
ir zmogaus sprendimams poveikj pasitenkinimui paslaugomis. Globalios rinkos tendencijos
atskleidzia, jog jvairiuose paslaugy sektoriuose, vis sparciau diegiamos DI sistemos, siekiant
padidinti veiklos nasumg (BCG, 2024). Verslai pabrézia, jog vienas svarbiausiy rodikliy, vertinant
DI strategijos efektyvuma, yra vartotojy patirties ir pasitenkinimo gerinimas (IBM, 2024). Vis délto,
esminiu barjeru islieka su DI taikymu susije¢ etiniai i$$tikiai (IBM, 2024). Didéjanti $ia technologija
paremty sprendimy plétra, tose verslo srityse, kur vartotojai tiesiogiai sgveikauja su DI sistemomis,
kelia didZiausig versly susiriipinimg. Néra zinoma, kaip kintanti vartotojy ir paslaugg teikianciy
Zmoniy sgveika veikia vartotojy atsakg j DI sprendimus, ypa¢ moraliai svarbiose paslaugy teikimo
aplinkybése. Be to, triiksta ziniy apie vartotojy atsakg, kai Siuos sprendimus priima zmogus ir DI.
Nors vartotojy sgveikos su DI sistemomis poveikio supratimas yra svarbus, vis dar mazai tyrinéta,
kaip vertinami identiski, moraliai abejotini zmogaus ir DI sprendimai. Ankstesni moksliniai darbai
pateikia jrodymy, jog Zmogaus ir DI sgveika moraliai svarbiuose kontekstuose turi jtakos
pasitikejimui, taciau pasitik¢jimas, lyginant su pasitenkinimu, turi maZesnés jtakos teigiamiems
vartotojy ketinimams ir jmoniy finansiniams rezultatams (Soéderlund, 2023a). Esami tyrimai
nepateikia apibendrinty iSvady, kam, moraliai dviprasmiskose aplinkybése, vartotojai bus linke
priskirti didesnj moralinj veiksnumg (DI ar zmogui) ir kaip Sis polinkis veikia pasitenkinimg
paslaugomis. Siekiant atsakyti j $iuos probleminius klausimus, apibréztas tyrimo objektas, tikslas,
uzdaviniai ir metodai. Tyrimo objektas — vartotojy priskiriamo moralinio veiksnumo DI ir Zmogaus
sprendimams poveikis pasitenkinimui paslaugomis. Tyrimo tikslas — teoriskai ir empiriskai pagrjsti
vartotojy polinkj priskirtt moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams ir jo poveik]
pasitenkinimui paslaugomis. Tyrimo uZdaviniai: 1. Atskleisti vartotojy polinkio priskirti moralinj
veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams poveikio pasitenkinimui paslaugomis aktualumg ir
problematika; 2. Teoriskai argumentuoti konceptualy modelj, paaiskinantj vartotojy polinkio priskirti
moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams poveikj pasitenkinimui paslaugomis; 3. Sudaryti
vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir zmogaus sprendimams poveikio pasitenkinimui
paslaugomis, tyrimo metodologija; 4. EmpiriSkai patikrinti vartotojy polinkio priskirti moralinj
veiksnumg DI ir Zzmogaus sprendimams poveikj pasitenkinimui paslaugomis; 5. Pateikti vartotojy
polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams poveikj pasitenkinimui
paslaugomis, praktines rekomendacijas ir tolimesniy tyrimy kryptis. Kiekybinis, eksperimento
dizaino tyrimas atskleid¢, jog moraliniu poziiiriu abejotinose paslaugy aplinkybése, vartotojy polinkis
priskirti moralumg néra veikiamas sprendimo priéméjo tipo — DI ar zmogaus. DI ir Zmogaus
gebéjimas elgtis, laikantis moralés normy, vertinamas panaSiai. Polinkis priskirti veiksnuma
reikSmingai didesnis zmogaus sprendimo atveju. Polinkj priskirti moralinj veiksnumg reik§mingai



teigiamai veikia sprendimo palankumas. Esant palankiam sprendimui, moralinis veiksnumas
padidéja, nepalankiam — priesingai, taciau Sis rySys nepriklauso nuo to, ar sprendimg priéme zmogus,
ar DI. Pastebéta, jog suvokiamas DI veiksnumas palankaus ir nepalankaus sprendimo atveju islieka
panaSus, mazesnis nei zmogaus. Polinkis priskirti moralinj veiksnumg turi reikSmingg teigiama
poveiki suvokiamam sprendimo priéméjo saziningumui. Vis délto, sprendimo priémejo tipas $io rysio
nemoderuoja. Jrodyta, kad suvokiamas sprendimo priéméjo sgziningumas teigiamai veikia
pasitenkinimg paslauga, nepaisant sprendimo priéméjo, DI ar Zmogaus. Suvokiamas sgziningumas
tarpininkauja rysiui tarp polinkio priskirti moralumg ir pasitenkinimo paslauga. Tac¢iau, suvokiamas
sgziningumas nemedijuoja rySio tarp polinkio priskirti veiksnumg ir pasitenkinimo. Nors
hipotetizuota nebuvo, pastebétas tiesioginis, teigiamas rySys tarp polinkio priskirti moralumg ir
vartotojy pasitenkinimo, veiksnumo atveju, $is rySys yra taip pat reik§mingas, taciau neigiamos
Krypties.
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Summary

The final Master's project aimed to investigate the impact of consumers' propensity to attribute moral
agency towards Al and human decisions on service satisfaction. Global market trends indicate that
Al systems are being increasingly deployed in various service sectors to improve operational
efficiency (BCG, 2024). Businesses emphasise that one of the most important indicators for
measuring the effectiveness of an Al strategy is improving customer experience and satisfaction
(IBM, 2024). Nevertheless, a major barrier remains the ethical challenges associated with the
implementation of Al (IBM, 2024). Business concerns are most acute with the increasing
development of solutions based on this technology in areas of business where users directly interact
with Al systems. It is unknown how the changing interaction patterns between consumers and service
providers affect consumer reactions to Al solutions, especially in morally relevant service contexts.
Furthermore, limited knowledge is gained about how consumers react when humans and Al make
these decisions. While understanding the impact of consumer interactions with Al systems is
important, there is still little research on how identical, morally questionable Human or Al decisions
are assessed. Previous research provides evidence that human-Al interactions in morally relevant
contexts affect trust; however, compared to satisfaction, trust has a smaller impact on consumers'
positive intentions and firms' financial performance (S6derlund, 2023a). Existing research does not
provide generalised conclusions on who, in morally ambiguous circumstances, consumers will tend
to attribute higher moral agency (Al or human) and how this propensity affects satisfaction with
services. To answer these problematic questions, the study's object, aim, objectives, and methods
were defined. The object of the study is the impact of the moral agency attributed by consumers
towards Al and human decisions on satisfaction with services. The study aims to provide theoretical
and empirical justification for consumers' propensity to attribute moral agency towards Al and human
decisions and its impact on service satisfaction. Objectives of the study:1. To uncover the relevance
and problematics of the impact of consumers' propensity to attribute moral agency towards Al and
human decisions on service satisfaction; 2. To theoretically justify a conceptual model explaining the
impact of consumers' propensity to attribute moral agency towards Al and human decisions on service
satisfaction; 3. To develop a research methodology to investigate the impact of consumers' propensity
to attribute moral agency towards Al and human decisions on service satisfaction; 4. To empirically
test the impact of consumers' propensity to attribute moral agency towards Al and human decisions
on service satisfaction;5.To provide practical recommendations and directions for further research on
the impact of consumers' propensity to attribute moral agency to Al and human decisions on service
satisfaction. A quantitative, experimental design study revealed that in morally questionable service
contexts, consumers' propensity to attribute morality is not influenced by the type of decision maker,
Al or human. The ability of Al and humans to behave morally is rated similarly. The propensity to



attribute agency is significantly higher in the case of a human decision maker. The propensity to
attribute moral agency is significantly positively affected by the favourability of the decision. A
favourable decision increases moral agency, an unfavourable decision decreases moral agency, but
this relationship is independent of whether the decision was made by a human or an Al. Perceived Al
agency remained similar for favourable and unfavourable decisions, and lower than for humans. The
tendency to attribute moral agency has a significant positive impact on the perceived fairness of the
decision-maker. However, the type of decision-maker does not moderate this relationship. Perceived
fairness mediates the relationship between the propensity to attribute morality and service
satisfaction. However, perceived fairness does not mediate the relationship between the propensity to
attribute agency and satisfaction. Whilst not hypothesised, a direct, positive relationship has been
observed between the tendency to attribute morality and consumer satisfaction; in the case of agency,
this relationship is negatively skewed.
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Ivadas

Pasaulinés rinkos tendencijos rodo eksponentiskai augantj dirbtinio intelekto (DI) technologijy
diegimg verslo sektoriuje. Naujausi duomenys atskleidzia, kad 2024 m., net 72% imoniy integravo
DI j bent vieng verslo funkcija, o staigus Sio rodiklio prieaugis rodo tendencingg reiskinio augima
(Statista, 2024). Teigiama, kad 2025 m., 89% jmoniy didins arba i§laikys skiriamas investicijas j DI
jvairiose industrijose (IBM, 2024). Be to, prognozuojama, jog ateinanciais metais kas tre¢ia jmoné
investuos daugiau nei 25 milijonus j DI, o daugiau nei 80% investicijy bus skirta verslo funkcijy
pertvarkymui bei naujy paslaugy diegimui, siekiant padidinti veiklos efektyvumg ir
konkurencinguma rinkoje (BCG, 2024). Imonés, vertindamos DI strategijos efektyvuma, nurodo, jog
vienas dazniausiai sekamy rodikliy yra vartotojy patirties ir pasitenkinimo gerinimas (IBM, 2024).
Mokslininkai prognozuoja, jog DI sistemy diegimas paslaugy sektoriuje tesis, siekiant pakeisti
zmogiskuosius darbuotojus arba papildyti jy atlieckamas uzduotis daugelyje pramonés Saky (Pitardi et
al., 2022). Sie plataus masto DI plétojimo procesai, grindziami teikiamy paslaugy, kurioms paprastai
reikia zmogaus intelekto, automatizavimu, siekiant optimizuoti jmoniy veikla bei pagerinti sgveika
su vartotojais.

Did¢jant investicijoms j DI technologijy paremty sprendimy plétra, viena i§ pagrindiniy kliticiy,
kelian¢iy versly susirlipinimg, yra su tuo susijusios etinés problemos (IBM, 2024). Vadybiniu
pozitiriu skiriamas didelis démesys suprasti ir numatyti galimg DI poveikj vartotojams ir visuomenei
placigja prasme (Brendel et. al, 2021). Anot Brendel ir kt. (2021), susiriipinimas etiniais i§§kiais yra
itin svarbus tose verslo srityse, kuriose DI glaudziai sgveikauja su Zmonémis, pavyzdziui klienty
aptarnavime. Plétojant DI taikyma paslaugy sektoriuje, kinta paslaugy teikimo pobidis, kuomet
vartotojy ir paslaugg teikian¢iy Zzmoniy saveika keicia DI sistemos. Did¢jant DI pritaikomumui
skirtinguose paslaugos teikimo etapuose, jskaitant savarankiska sprendimy priémima, kyla moraliniy
pasekmiy rizika, kuri gali veikti vartotojy atsakg (Laakasuo et al., 2021). Nepaisant to, etiniu ir
moraliniu poZiliriu svarbiose paslaugy teikimo aplinkybése, vartotojy ir DI sgveikos poveikis
vartotojy elgsenai yra vis dar menkai nagrinétas (Pitardi et al., 2022). Be to, triksta ziniy, kaip
moraliniu poziiiriu abejotinas sprendimas veikia vartotojy atsaka, Kai jj priima paslaugg teikiantis
Zmogus ir tarp to egzistuojancius skirtumus, kai tai atlieka DI sistemos.

Tyrimo problema. Mokslininky teigimu, Zmoniy saveikos su DI priemonémis supratimas yra
svarbus, taciau vis dar nepakankamai istirtas reiSkinys (Pitardi et al., 2022). Ankstesni tyrimai parode,
kad Zmonés, sgveikaudami su DI sveikatos paslaugose, yra linke atsisakyti DI priimamy sprendimy,
kurie gali biti susij¢ su moraliniais klausimais (Longoni et al., 2019). Tuo tarpu Maninger‘io ir
Shank‘o (2022) tyrimas parode¢, kad moraliniu poZiiiriu svarbiose aplinkybése, zmonés labiau pasitiki
DI sprendimais nei zmogaus, o tam jtakos turi numanomas priimto DI sprendimo teisingumas.
Teigiama, kad vartotojy reakcija j DI priklauso nuo moralinés situacijos kompleksiSkumo ir
kontekstiniy aplinkybiy. Haupt‘as ir kt. (2024) pabrézia, jog vartotojai, moraliniu pozitriu
nevienareikSmiskai vertina DI taikymga versle ir rinkodaroje. Mokslininkai rekomenduoja plésti
rinkodaros tyrimy lauka, nagrinéjant, kaip vartotojy moralinis vertinimas veikia DI sistemy priémima
arba atmetima, nes tai turi tiesioginj poveikj tolimesniems jmoniy vertinimams (Haupt et al., 2024).
Garvey‘is ir kt. (2023) pabrézia, kad nepaisant dirbtinio intelekto galimybiy paslaugy sektoriuje,
triksta ziniy apie tai, kaip vartotojai vertina lygiavercius DI ir zmogaus moralinius sprendimus.
Mokslininky atliktas tyrimas parodé, kad lygindami DI algoritmy ir Zmoniy pateiktus rinkodarinius
pasitilymus, moraliniu pozitiriu vartotojai yra linke vertinti DI sprendimus, kaip teisingesnius
(Garvey et al., 2023).
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Neetiski DI sprendimai vartotojy atzvilgiu, gali biiti suvokiami, kaip moraliai neteisingi. Vartotojai,
dalyvaudami neetiSkose situacijose, yra linke moraliai svarstyti ir vertinti su jais sgveikaujancius
subjektus, jskaitant DI (Zhang et al., 2023). Siam vertinimui jtakos turi suvokiamas subjekto
veiksnumas (angl. agency) ir moralumas. Priskiriamo moralinio veiksnumo (angl. moral agency)
reiSkinys nagrinétas psichologijos, sociologijos, dirbtinio intelekto ir etikos moksly srityse. Tuo tarpu
rinkodaros lauke, moralinio veiksnumo reiskinys, ypa¢ DI ir vartotojy sgveikos kontekste, dar yra
menkai nagrinétas. Ankstesni tyrimai analizavo moralinio veiksnumo dedamasias arba susijusius
veiksnius, pavyzdziui, zmoniy polinkj vertinti priimamy sprendimy ar elgsenos moraluma, priskirti
moraling atsakomybe, moraling kalte, vertinti subjekto veiksnumg. Truksta tyrimy, kurie nagrinéty
vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnuma DI ir zmogaus sprendimams paslaugy kontekste. Néra
tyrimy, kurie analizuoty, kaip priskiriamg moralinj veiksnuma veikia priimto sprendimo palankumas.
Be to, nezinoma, kaip polinkis priskirti moralinj veiksnuma veikia suvokiama sprendimo priéméjo,
DI ir zmogaus, s3azininguma. Laakasuo ir kt. (2021) akcentuoja, kad nors suvokiamas priimty
sprendimy moralumas gali veikti vartotojy atsaka i paslaugas, galimas poveikis vartotojy elgsenai ir
tai lemiancios priezastys yra maZzai nagrinétos. Vertinant DI arba kity dirbtiniy agenty veikimo jtaka
vartotojams, neretai nagrinéjamas pasitikéjimo veiksnys (Soderlund, 2023a). Taciau, triksta Ziniy
apie tai, kaip priskiriamas moralinis veiksnumas veikia vartotojy pasitenkinimg. Teigiama, jog
vartotojy pasitenkinimas, lyginant su pasitikéjimu, turi didesnés jtakos teigiamiems vartotojy
ketinimams ir su tuo susijusiems jmoniy finansiniams rezultatams (Soéderlund, 2023a). Esamas
iStyrimo lygmuo nepateikia aktualiy atsakymy apie tai, kaip priskiriamg moralinj veiksnuma veikia
vartotojus aptarnaujantis subjektas (DI ar zmogus), subjekto priimto sprendimo palankumas ir kokj
vaidmen;] atlieka suvokiamas sgziningumas, aiSkinant ry§j tarp moralinio veiksnumo ir vartotojy
pasitenkinimo paslaugomis. Todé¢l, atsizvelgiant j mokslinés literatiros spragas, formuluojami
probleminiai tyrimo klausimai:

Kuriam paslaugy teikimo subjektui (DI ar Zmogui) ir kokiomis aplinkybémis vartotojai labiau linke
priskirti moralinj veiksnumgq?

Kaip vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams veikia
pasitenkinimg paslaugomis?

Tyrimo objektas — vartotojy priskiriamo moralinio veiksnumo DI ir Zmogaus sprendimams poveikis
pasitenkinimui paslaugomis.

Tyrimo tikslas — teoriskai ir empiriskai pagrjsti vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnumg DI ir
Zmogaus sprendimams ir jo poveik] pasitenkinimui paslaugomis.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atskleisti vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams poveikio
pasitenkinimui paslaugomis aktualumg ir problematika;

2. Teoriskai argumentuoti konceptualy modelj, paaisSkinantj vartotojy polinkio priskirti moralinj
veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams poveikj pasitenkinimui paslaugomis;

3. Sudaryti vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir zmogaus sprendimams poveikio
pasitenkinimui paslaugomis, tyrimo metodologija;
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4. Empiriskai patikrinti vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams
poveikj pasitenkinimui paslaugomis;

5. Pateikti vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir zmogaus sprendimams poveikio
pasitenkinimui paslaugomis, praktines rekomendacijas ir tolimesniy tyrimy kryptis.

Tyrimo metodai. Sisteminé, lyginamoji mokslinés literatiiros analizé, kiekybinis, tarpgrupinio
eksperimento dizaino tyrimas, duomeny rinkimo metodas — anketiné apklausa. Statistinés duomeny
analizés metodai: aprasomoji, faktorin¢, neparametriniai testai, koreliacija, dispersija, paprastoji
tiesiné ir daugialypé tiesiné regresija. Duomenys apdoroti naudojant IBM SPSS programing jrangg.
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1. Vartotoju polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zmogaus sprendimams poveikio
pasitenkinimui paslaugomis tyrimo aktualumas ir problematika

Dirbtinis intelektas paslaugose. Dirbtinis intelektas (DI) apibréziamas, kaip programy, algoritmy ir
sistemy derinys, kuris ,,[...] imituoja Zmogaus intelekta naudodamas algoritmus, pavyzdziui,
kontroliuojama, nekontroliuojamag arba sustiprinta masininj mokymasi (ML), nattralios kalbos
apdorojimg (NLP), gilyji mokymasi, roboty procesy automatizavimg ir taisyklémis grindziamas
ekspertines sistemas.” (Akter et al., 2023, p. 2). Anot mokslininky Bogozzi ir kt. (2022), paslaugose
DI gali buti pasitelkiamas jprastoms, mechaninio veikimo reikalaujan¢ioms uzduotims atlikti,
analitinio pobtidzio uzduotims arba uzduotims, kurios reikalauja supratimo bei empatijos. D¢l savo
techniniy savybiy, DI gali rinkti vaizdinius ir/ar tekstinius duomenis, juos analizuoti, mokytis i$ jy ar
teikti susijusias rekomendacijas bei kito pobtidZio grjztamajj rysj vartotojams (Huang & Rust, 2021).

DI diegimas jvairiose paslaugy srityse sparciai auga, siekiant padidinti klienty aptarnavimo
efektyvumag ir pagerinti vartotojy patirt;. Mokslininkai teigia, kad tokios technologijos, kaip dirbtinis
intelektas, i§ esmés keicia paslaugy teikimo pobiidj, kuomet vartotojy ir paslaugg teikianciy Zmoniy
saveika vis dazniau keicia DI sistemos, veikiant vartotojy patirtj ir santykj su paslaugomis (Xu et al.,
2020). Nors sparti DI sprendimy plétra jvairiose pramonés $akose lemia kintancias paslaugy teikimo
salygas, mokslininkai pastebi, jog vis dar triikksta tyrimy, nagrin¢janéiy DI ir vartotojy saveikos
poveikj vartotojy elgsenai (Pitardi et al., 2022).

Siekiant nustatyti galimg DI sistemy ir vartotojy sgveikos paslaugose poveikj vartotojy atsakui j
paslaugas, svarbu suprasti kaip vartotojai vertina DI moralinius sprendimus. Autoriai pabrézia, jog
biitent tai, kaip suvokiamos DI priemonés, priklauso jy elgsenos ir moraliniy sprendimy vertinimas
(Laakasuo et al., 2021). Tai, kaip zmonés suvokia DI sprendimy veiksnumg ir turimg emocinj lygj,
reikSmingai lemia teigiamg arba neigiama vartotojy reakcija (Pitardi et al., 2022). Nors vartotojy
suvokiamas DI moralinis veiksnumas gali daryti jtaka paslaugos suvokimui ir vertinimui, vis dar
mazai Zinoma, kas daro jtakg jy, kaip moraliai veikian¢iy subjekty suvokimui (Laakasuo et al., 2021).

Siekiant identifikuoti svarbiausias tiriamojo lauko sritis ir trakumus, biitina atlikti i§samig moksliniy
tyrimy, nagrin¢janciy vartotojy polinkio priskirti moralinj; veiksnumg DI sprendimams, analize.
Nustacius su tyrimy lauku susijusias moksliniy tyrimy spragas ir galimas tolimesnes tyrimy kryptis,
tyrimy aktualumo ir problematikos dalyje apzvelgiamos dvi moksliniy tyrimy sritys: suvokiamas DI
moralinis veiksnumas ir vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg DI sprendimams.

Suvokiamo DI moralinio veiksnumo iStirtumo lygmuo. Mokslinés literatiiros analiz¢ atskleid¢, jog
Sis reiSkinys analizuojamas skirtingose mokslo srityse, kuriose nagriné¢jami veiksniai ir aplinkybés,
lemianéios Zmoniy suvokiama DI moralinj veiksnuma. Si moksliné tema nagrinéjama psichologijos,
sociologijos, dirbtinio intelekto ir etikos moksly kryptyse, siekiant suprasti Zzmoniy pozitrj j DI
skirtinguose moraliniuose kontekstuose.

Mokslininkai Ayad‘as ir Plaks‘as (2025) savo tyrimu sieké iStirti zmoniy priskiriamg moraling
atsakomybe DI bei nustatyti, kaip suvokiami socialiniai, ir psichologiniai faktoriai lemig §j polink;
moralinio nusizengimo atvejais. Analizuojama, kaip suvokiama DI autonomija, moralinés vertybes,
emocinis saves suvokimas ir socialiniai rySiai daro jtakg priimty sprendimy moralumui. Tyréjai
nagringjo, kaip vartotojai vertina DI moralinius sprendimus, kai jie buvo suvokiami, kaip tyCiniai ar
atsitiktiniai. Rezultatai atskleidé, jog Zzmoniy polinkiui priskirti moraling atsakomybe DI, jtakos turi
suvokiamas DI (ne)samoningumas. Kai suvokiama, jog DI atlikti veiksmai yra labiau ty€iniai nei
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atsitiktiniai, Zmonés yra linke juos suvokti, kaip moraliai neteisingus. Si i§vada rodo, jog tokiu atveju,
ymonés yra linke svarstyti DI, kaip galintj savarankiskai priimti moralinius sprendimus. Zmongés
suvokia DI, kaip nepriklausomg subjekta, kuris gali prisiimti moraling atsakomybe. Tuo tarpu
netyCiniy moraliniy nusizengimy atveju, ypac, kai DI pasizyméjo socialiniais rySiais, jam buvo
priskirtas silpnesnis moralinis veiksnumas ir didesné priklausomybé iSoriniams veiksniams.

Autoriai teigia, jog moralinés situacijos, kuriose zmogus sgveikauja su DI, neretai apima jvairius
zmogaus vaidmenis ir bendrus DI ir zmogaus sprendimus (Dong & Bocian, 2024). Todél, Zhang ir
kt. (2023) moksliniu tyrimu sickta nustatyti, kaip skirtingy tipy moralinés dilemos veikia Zmoniy
suvokiamg DI ir Zmogaus moralin] veiksnumag. Trys eksperimentai atskleidé, jog tai priklauso nuo
situacijos konteksto, kuomet skirtingy tipy moralinés dilemos veikiamos skirtingy psichologiniy ir
neurologiniy mechanizmy. Jei moraliné situacija kelia netiesioging zalg, zmonés DI sistemas gali
vertinti griez¢iau nei Zzmones, vertinti DI veiksmus, kaip maziau priimtinus. Itin sudétingose
moralinése dilemose, zmonés tikisi, kad DI atliks moraliai teisingus sprendimus ir yra maziau
atlaidesni, kai Sie lukes¢iai nepateisinami. Taciau, tiesioginés moralinés zalos atveju, démesys
krypsta j paties atlikto veiksmo moralumg, tuomet tick DI, tieck Zzmogaus moraliniai sprendimai
vertinami lygiavertiskai.

Gamez‘o ir kt. (2020) moksliniame darbe nagrinéjamas Zmoniy polinkis vertinti dirbtinius moralinius
agentus (DMA) (angl. artificial moral agents, AMA), iskaitant DI, kaip moralinj subjekta ir jo
veiksmams priskirti dorybe ar ydinguma, lyginant su zmonémis. Eksperimentinio tyrimo rezultatai
atskleide, kad etiniu pozitiriu, Zzmonés panasiai vertina dirbtiniy moraliniy agenty ir Zmoniy elgesj,
taciau suvokia, kad DMA, jskaitant DI, negali turéti moraliniy ketinimy bei priimti moraliniy
sprendimy. Tod¢l, Zmonés yra linke manyti, kad DI negali biiti moraliai veiksnus.

Maninger‘io ir Shank‘o (2022) moksliniame tyrime nagriné¢jamas Zmoniy suvokiamas priimty
moraliniy sprendimy (ne)teisingumas, lyginant DI ir Zmoniy moralinius paZeidimus, i$skiriami
moraliniy nusizengimy vertinimo kriterijai bei tiriamas polinkis priskirti kalt¢ DI ir Zmogui. Darbe
tiriamos skirtingos moraliniy nusiZengimy ribinés situacijos, vertinant sukelta Zala, priimty veiksmy
neteisinguma, iSdavyste, nuvertinimg, pazeminimg bei priespauda. Eksperimentai atskleideé, kad
Zzmonés yra linke vertinti DI priimtus sprendimus, kaip labiau teisingus, lyginant su identiskais
Zmoniy priimtais moraliniais sprendimais. Be to, Zmonés daZniau priskiria kalte zmogui, dél
suvokiamo DI neveiksnumo veikti inicijuotai. Si salyga kinta tiesioginés Zalos atveju, kuomet kalté
priskiriama abiem subjektams vienodai.

Banks (2021) savo tyrimu sieké nustatyti, kaip suvokiamg DI gristo roboto arba zmogaus moralinj
veiksnumg veikia priimti moraliniai sprendimai ir elgsena, kuri paZzeidzia pagrindinius moralinius
principus, kaip ripestingumas, teisingumas ir t.t.. Nagrin¢jama, kaip priskiriamas moralumas,
atsakomybeé ir pasitikéjimas kinta priklausomai nuo sgveikos pobiidzio (gyvo ar stebint) bei subjekto
tipo — Zzmogaus arba DI roboto. Nustatyta, kad zmonés yra linke panasiai vertinti DI paremto roboto
ir zmogaus moraling elgseng, taciau robotui priémus moraliai neteisingg sprendima, jis vertinamas
griez¢iau. Be to, suvokiamam moraliniam veiksnumui jtakos turi tiesioginé sgveika. Biitent §i saglyga
lémé tai, jog DI robotui buvo priskirta moraliné atsakomybé.

Zemiau pateiktoje lenteléje, pristatomi minéty tyrimy autoriai, tyrimy objektai ir tikslai, pateikiami
gauti tyrimo rezultatai, rekomenduojamos tolimesniy tyrimy kryptis (Zr. 1 lentelé).
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1 lentelé. Suvokiamo DI moralinio veiksnumo tyrimy apzvalga

Autorius | Tyrimo Tyrimo tikslas Tyrimo rezultatai Tolimesniy tyrimy
(-iai), objektas kryptys
metai
Ayad ir Zmoniy Atsizvelgiant | Tyrimas parodé, kad Zmonés Toliau nagrinéti, kaip
Plaks polinkis ty€inius ir linke priskirti moralinj atskiry psichologiniy
(2025) priskirti nety¢inius veiksnuma DI sprendimams, faktoriy skirtumai daro
moraline moralinius kurie buvo atlikti ty¢ia ir sukélé | jtakg Zmoniy moraliniams
atsakomybe pazeidimus, neigiamas pasekmes. vertinimams. I$tirti, kaip
DI, §j poveikj | jvertinti Zmoniy Siam vertinimui jtakos turéjo skiriasi suvokiamas DI
lemiantys | polinkj priskirti psichologinés priczastys, siejamos | Moralumas
psichologiniai | moraling su polinkiu priskirti veiksnuma — dviprasmiskose
ir socialiniai atsakomybe DI ir suvokiamas DI autonomiskumas moralinése aplinkybése.
veiksniai. kokig jtaka tam savarankiskumas, gebéjimas ’ Tyrimuose jtraukti
daro pS.ICf.lollolglnlal veikti turint ketinimy. Zzmones, siekiant ivertinti
bei socialiniai skirtumus tarp DI ir
veiksniai. Zmogaus.
Zhang ir | DI ir zmoniy Palyginti, kaip Rezultatai atskleidé, jog Zzmonés Toliau tirti priezastis,
kt. sprendimy zmoneés vertina DI skirtingai vertina DI priimtus kurios lemia Zzmoniy
(2023) moralinis ir zmoniy priimtus moralinius sprendimus, polinkj skirtingai vertinti
vertinimas moralinius skirtingose moralinése dilemose, | DI moralinius gebéjimus,
skirtingose sprendimus o Siam poveikiui jtakos turi priklausomai nuo
moralinése moralinése kontekstiné aplinka, kurios moralinés dilemos
dilemose. dilemose, ir suvokima lemia skirtingi poveikio. Nustatyti, kas
nustatyti, kokias situacijos vertinimo mechanizmai. | lemia neigiamg atsaka j DI
moralines normas Tyrimas parodé, kad moraliniu moralinius sprendimus,
zmonés yra linke poZiiiriu maZiau sudétingose kodél, kai kuriais
priskirti dirbtinio aplinkybése, Zmonés yra linke atvejais, taikomos tos
intelekto nuvertinti DI moralinius pacios moralés normos
sistemoms. sprendimus ir juos vertini, kaip | tiek Zmogui, tiek DI.
maziau teisingus, lyginant su
identiSkais zmoniy sprendimais.
Itin sudétingose moralinése
situacijose, abiem subjektams
taikomos vienodos moralés
normeos.
Gamez ir | Moralinio I8tirti zmoniy Nustatyta, kad Zzmonés néra linke | Rekomenduojama plésti
kt. veiksnumo polinkj vertinti DI, | vertinti DI, kaip moralaus dirbtiniy moraliniy agenty
(2020) priskyrimas kaip moraly subjekto dél numanomo ir zmogaus moraliniy
Dlirjo subjekta, kurio negebéjimo turéti emocijy, sprendimy vertinimo
moraliniy sprendimai gali btti | moraliniy ketinimy ir priimti aplinkybes ir kontekstus,
sprendimy vertinami ydingai moraliniy sprendimy. Todél, siekiant geriau suprasti ar
vertinimas arba dorai, lyginant | palyginti su Zmogumi, DI tie patys atributai, kurie
(ydingumo ir su identiSkais moralinis veiksnumas yra priskiriami Zmonéms
dorybés zmogaus silpnesnis. mazina suvokiama zmoniy
atzvilgiu), moraliniais kalte, yra vienodi DI
lyginant su sprendimais. atveju.
zmonémis.
Maninger | Moraliniy Palyginti DI ir Tyrimas parodé, kad Zmoniy Sitiloma jvertinti tarpinius
ir Shank | nusizengimy zmoniy moralinius | moraliniai nusizengimai, veiksnius, kurie gali turéti
(2022) vertinimas, sprendimus apimantys zalos, iSdavystés ir jtakos suvokiamiems DI ir
priskiriant moraliniy nuvertinimo atvejus, vertinami zmogaus moraliniams
kalte DI ir nusizengimy pras¢iau nei DI atzvilgiu. Zmonés | sprendimams, pavyzdziui
Zmogui. situacijose ir yra linke labiau pasitikéti DI emociné buisena. Jvertinti,

nustatyti, kam
zmonés yra linke
priskirti kalte.

moraliniais sprendimais, dél
numanomo negebéjimo pazeisti i§
anksto numatyta,
»uzZprogramuota“ teisingaji
pagrinda. Nustatyta, kad Zmonés

kaip kinta zmoniy reakcija,
priimant moraliai gerus
sprendimus. Sitilloma
nagrinéti, kokia jtaka turi
fizinis DI jkiinijimas.
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laikomi linke daZniau Ivertinus elgsenos ir
nusiZengti ir klysti moraliniuose | fizinius pokycius, nustatyti
sprendimuose nei DI sistemos, ar tai turi jtakos zmoniy
iSskyrus zalos atvejus, kuomet polinkiui priskirti moralinj
kaltés priskyrimas yra lygiavertis | veiksnuma.
abiejy subjekty atzvilgiu.
Banks DI paremto Palyginti, kaip Tyrimas parodé, jog Zmonés DI Ivertinti, kaip kinta
(2021) roboto ir roboto ir zmogaus ir Zmogaus elgsena moraliniu suvokiamas moralumas
zmogaus priimti sprendimai poZitiriu vertina panasiai. gero ir blogo elgesio
moralinio bei elgsena Tadiau, vertinant priimty atvejais. Nagrinéti
veiksnumo moralinése neteisingus moralinius scenarijus, kuriuose tyrimo
vertinimas ir situacijose, veikia sprendimus, griezZfiau vertinami | dalyviai patys nukentéty
poveikis suvokiamg moralinj | robotai. Nustatyta, kad tiesioginé | arba gauty naudos dél DI
atsakomybei, | veiksnuma bei saveika turi jtakos suvokiamam | ir Zmogaus moraliniy
suvokiamam nustatyti, kaip tai roboto moraliniam veiksnumui, | sprendimy. Atskirti
moralumui ir | lemia polinkj kai Zmonés yra linke priskirti fizinio artumo ir
pasitikéjimui. | priskirti didesnj moralinj veiksnuma nei tiesioginés saveikos
atsakomybe, stebint i§ iSorés, pavyzdziui aplinkybes, siekiant
moralumg ir vaizdo jrase. nustatyti ar suvokiamam
pasitikéjima. moraliniam veiksnumui
itakos turi Siy aplinkybiy
derinys, ar vienas i$ jy.

Moksliniy tyrimy, nagrinéjanciy Zzmoniy polinkj priskirti moralinj veiksnuma DI analizé¢ leido
nustatyti, jog Sia tema egzistuoja nevienareik§més moksliniy tyrimy iSvados. Autoriai teigia, kad
zmonés gali biiti linke priskirti moralinj veiksnumg DI, o tai priklauso nuo kontekstiniy aplinkybiy,
pavyzdziui moraliniy dilemy sudétingumo (Zhang et al., 2023), sgveikos su DI pobiidzio (Banks,
2021) ir psichologiniy veiksniy (Ayad & Plaks, 2025). Kita vertus, teigiama, kad Zmonés gali
nepriskirti moralinio veiksnumo, dél suvokiamos DI autonomiskumo stokos, priimant moralinius
sprendimus (Ayad & Plaks, 2025) bei nesavarankiskumo (Maninger & Shank, 2022). Taip pat, minéti
veiksniai turi jtakos tam, kaip Zmonés suvokia DI sprendimy moraluma, lyginant su Zmogumi. Vieni
autoriai teigia, kad, dél numanomo DI neveiksnumo, DI sprendimai vertinami priimtiniau nei
zmogaus (Maninger & Shank, 2022), kiti teigia atvirk$¢iai — nepalankiau, arba panasiai (Zhang et
al., 2023). Be to, tyrimuose pastebimos ir kraStutinés reikSmiy vertés, kuomet teigiama, kad DI i§
esmeés nevertinamas, kaip moralus subjektas (Gamez et al., 2020).

Dviprasmiski moksliniy tyrimy rezultatai atskleidzia, jog egzistuoja jvairlis poziiiriai, kuriuos
dazniausiai lemia skirtingi kontekstiniai ir psichologiniai veiksniai. Néra pakankamai Ziniy, kurios
tiksliai apibrézty, kaip ir kodél Zzmonés (ne)priskiria moralinio veiksnumo DI.

Vartotoju polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI sprendimams iStirtumo lygmuo. Pastebima,
jog rinkodaros mokslo literatiiroje egzistuoja nedaug tyrimy, nagringjanciy vartotojy polinkj priskirti
moralinj veiksnumg DI sprendimams paslaugose. Todél, Sioje darbo dalyje pateikiami susijusioje
tematikoje vykdyty tyrimy apZvalga rinkodaros mokslo srityje.

Atlikus mokslinés literatiiros analize, pastebéta, jog daugelis tyréjy savo darbuose nagrinéjo atskiras
moralinio veiksnumo dedamasias, tokias, kaip vartotojy suvokiama DI veiksnuma, vartotojy polinki
priskirti kalte, atsakomybe ar savanaudiskumg DI atZzvilgiu. Siekdami pagrjsti Zmoniy polinkj
priskirti minétus aspektus, autoriai iSskiria susijusias subjekty grupes. Dazniausiai, §ios grupés apima
patj DI sprendima, DI sprendimo kiiréjus, zmogiskuosius darbuotojus bei paslaugg teikiancig jmong.

Sullivan ir Wamba (2022) moksliniame tyrime nagrinéjama zmoniy priskiriama moraliné kalté bei
atsakomybe¢, kai paslaugos teikimo nesékmé susijusi su DI sprendimo moraliniais pazeidimais.
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Moksliniu darbu siekta nustatyti, kaip vartotojai suvokia, kas yra atsakingas uz padarytg zala,
vertinant skirtingas puses — paslaugg teikianciag jmong, DI sprendimo kiiréjus bei patj DI sprendima.
Trys eksperimentiniai tyrimai atskleidé, jog dazniausiai zmonés priskiria kalte¢ DI sprendimo
kiir¢jams, véliau paslaugag teikianioms jmonéms ir galiausiai paciai DI technologija paremtai
sistemai. Be to, tyrimas parodé, jog vartotojy priskiriamg atsakomybe lemia Zalos pobiidzio
suvokimas ir vertinimas. Jei sukelta Zala vertinama labiau kaip ty¢iné nei atsitikting€, tuomet moraliné
atsakomybé priskiriama DI sprendimui. Visa tai grindziama vartotojy suvokiamais DI proto
gebéjimais (angl. mind perception), t.y. gebéjimu racionaliai mastyti, priimti sgmoningus sprendimus
ir turéti ketinimy. Vis délto, didesne jtakg priskiriamai kaltei ir atsakomybei DI atzvilgiu, turéjo
suvokiama DI patirtis (geb¢jimas jausti emocijas). Be to, priskiriamai atsakomybei tyCinés ar
atsitiktinés zalos atveju jtakos tur¢jo ir zalos mastas. Jei zala buvo vertinama, kaip vidutiné ir
nesukelianti itin skaudziy, negrjztamy pasekmiy, atsakomybé¢ priskiriama labiau ty¢inés zalos atveju
nei atsitiktinés (Sullivan & Wamba, 2022).

Mokslininky Garvey‘o ir kt. (2023) atliktu tyrimu siekta praplésti, anot jy, maZzai tyrinéta moksliniy
tyrimy sritj ir iSanalizuoti kaip vartotojai vertina DI sprendimus, palyginti su lygiaver¢iais Zzmoniy
sprendimais. Tyrimu buvo siekiama jvertinti vartotojy polinkj priskirti savanaudisky ir/ar
nesavanaudisky ketinimy tikimybe DI, teikiant rinkodarinius pasitilymus ir, kaip tai veikia vartotojy
pasitenkinimg bei sprendimus pirkti, lyginant su lygiaverciais Zmogaus pateiktais pasiiilymais.
Eksperimentinio tyrimo rezultatai parodé, jog vartotojai mano, kad DI negali turéti moraliniy
ketinimy, priimti inicijuoty sprendimy ir nuspresti ar suteiktas pasitilymas bus savanaudiskas, ar
geranoriskas kliento atzvilgiu. Be to, buvo nustatyta, kad lygiaverciy pasiiilymy vertinimas priklauso
nuo priskiriamy ketinimy — savanaudi§kumo ir geranoriskumo, DI sprendimui arba zmogui. Vertinant
DI pasiiilymus, vartotojai mano, kad DI yra maziau savanaudiskas, tuo tarpu zmogaus pasitilymai
vertinami, kaip labiau geranoriski.

Mokslininky Arikan ir kt. (2023) tyrimu siekta nustatyti vartotojy polinkj priskirti atsakomybe
paslauga teikian¢iam DI robotui, suzmogintam DI robotui ir zmogui, negrjZztamo paslaugos gedimo
bei paslaugos atkiirimo atvejais. Tyrimas parode¢, jog ivykus paslaugos gedimui, vartotojai yra linke
priskirti didesnj veiksnuma Zmogui, ypac, kai paslaugg teikia ZmogiSky savybiy neturintis robotas.
Visa tai yra lemiama vartotojy manymu, kad tokios uzduotys, kaip paslaugy gedimy atkiirimas, yra
sudétingos emociniu ir socialiniu lygmeniu, todél jos gali biiti atliekamos tik Zzmoniy. DI suvokiami,
kaip negalintys savarankiSkai sukelti gedimo ar iSspresti susijusiy padariniy, nes jie nepasiZymi
veiksnumo savybémis — jie negali veikti autonomiskai ir privalo laikytis nurodyty komandy (Arikan
et al., 2023). Tode¢l, tokiu atveju, vartotojai yra linke priskirti atsakomybg Zmogui.

Ryoo‘as ir kt. (2024) savo moksliniame darbe nagrinéjo vartotojy polinkj priskirti kalt¢ paslauga
teikian¢iam DI sprendimui, Zmogui ar paslaugg atstovaujanciai jmonei, jvykus nelaimingam
atsitikimui. Atlikti keturi tyrimai parodé, jog paslaugos teikimo metu, jvykus nelaimingam
atsitikimui, dél Zmogaus kaltés, vartotojai atsakomybe priskirs zmogui. Tuo tarpu, jei zala bus sukelta
paslaugy roboto, atsakomybé bus priskirta paslaugg teikianciai jmonei. Tai grindziama vartotojy
nuomone, jog jmon¢ kontroliuoja paslaugg teikiancius robotus, taciau atsakyti uz paslaugg teikiancius
zmones — negali. Buvo nustatyta, jog DI roboto intelektiniai sugebéjimai lemia vartotojy priskiriama
kalte ir pasitenkinima, t.y. kuo aukStesnis roboto intelektas, tuo didesné tikimybe, jog vartotojai
kaltins paslaugy robota, o ne atstovaujanc¢ig jmong ir, tikétina, jog bus linke grizti ir pasinaudoti
suteikta paslauga pakartotinai.
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Pavone‘as ir kt. (2023) analizavo neigiamos vartotojy sgveikos su DI pokalbiy robotu poveikj klienty
neigiamoms emocijoms bei polinkiui priskirti atsakomybe dél paslaugos nesékmes, lyginant saveika
su zmogumi. Tyrimas parodé, kad paslaugos nesékmés atveju, vartotojai néra linke priskirti
atsakomybés DI dél numanomo negebéjimo kontroliuoti savo veiksmy, t.y. veikti inicijuotai ir
pasizymeti savikontrole. Tod¢l, dél neigiamo paslaugos teikimo rezultato, atsakomybe priskiriama

Jmonei. Pastebéta, jog DI suteikus Zzmogisky savybiy, sumazeja polinkis priskirti atsakomybe jmonei.

Zemiau pateiktoje lenteléje (Zr. 2 lentelé), pristatomi susijusioje tematikoje atlikty tyrimy apZvalga.
Jvardijami tyrimy autoriai, apzvelgiami tyrimy objektai, hipotezés/tikslai, rezultatai bei pristatomos
tyréjy rekomenduojamos tolimesniy tyrimy kryptys.

2 lentelé. Vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI sprendimams tyrimy apzvalga

Autorius Tyrimo Tyrimo hipotezé (-és) / tikslas | Tyrimo rezultatai Tolimesniy
(-iai), objektas tyrimy kryptys
metai
Sullivan ir | Moralinés Atlikti trys tyrimai ir iSkeltos Tyrimas atskleidé, jog Istirti suvokiamo
Wamba kaltés ir keturios hipotezés. H1: Zmonés | dazniausiai zmonés kalte proto (angl. mind
(2022) atsakomybés labiau kaltins DI, kai priskiria DI sprendimo perception)
priskyrimui DI | pazeidimas bus laikomas kiiréjams, véliau paslaugg skirtumy tarp
sistemai, DI ty€iniu, nei kai jis bus laikomas | teikian¢ioms jmonéms ir skirtingy subjekty
sistemos atsitiktiniu. H2a: Suvoktas DI galiausiai padiai DI sistemai. | (pvz.: Zmogaus ir
karéjui arba veiksnumas yra tarpininkas tarp | Polinkiui priskirti kaltg ir DI) poveikj
paslauga suvokiamos ty¢inés zalos atsakomybe DI, turéjo priskiriamai
teikianciai (skirtos Zmonéms) ir kaltés ty¢inis Zalos pobidis. Siuo | moralinei
jmonei, DI vertinimo DI atzvilgiu. H2b: atveju padidéjo suvokiamas | atsakomybei.
sukeltos Suvokiama DI patirtis (angl. DI veiksnumas (gebéjimas | Nagrinéti DI
moralinés experience) lemia rysj tarp savarankiskai veikti, iSvaizdos, lyties
zalos atveju. suvokiamos ty¢inés zalos samoningai mastyti). Vis poveikj
(nukreiptos ] zmones) ir kaltés délto, lyginant suvokiamg DI | suvokiamai
vertinimo DI atzvilgiu. H3: veiksnumo ir patirties moralinei kaltei ir
Zmonés labiau kaltins jmones, (gebéjimo jausti emocijas) atsakomybei.
kai su DI susijes pazeidimas bus | jtaka priskiriamai kaltei ir
suvokiamas kaip tycinis, nei atsakomybei DI atZvilgiu,
kaip atsitiktinis. H4: Zmonés didesng jtaka turéjo
labiau kaltins DI kiiréjus, kai su | suvokiama DI patirtis.
DI susijes pazeidimas bus
suvokiamas kaip ty€inis, kaip
atsitiktinis.
Garvey‘is | Pasiiilyma Atlikti 5 tyrimai ir iSkeltos 3 Tyrimo rezultatai parodé, Plésti tyrimus,
ir kt. teikiangio DI | hipotezes. H1: Pasitilymo kaina, | jog vartotojai dazniau priima | nagringjant, kaip
(2023) sprendimo ar geresné [ blogesné nei tikétasi, prastesnius (nei tikétasi) DI | vartotojai
zmogaus jtaka | maZina / didina vartotojo pasitlymus, lyginant su suvokia
vartotojy pasitenkinimg bei tikimybe zmogaus pateiktu identiSku | sprendimo
reakcijai | isigyti, kai §j pasitlyma teikia pasitilymu. Sj poveikj lemia | saZininguma,
neigiamai ir DI sistema, lyginant su suvokiamas DI atsizvelgiant j
teigiamai zmogumi. H2: H1 lemia nesavanaudiSskumas. subjekto tipa —
vertinamus vartotojy priskiriami moraliniai | Vartotojai mano, kad DI DI ar zmogy.
rinkodaros ketinimai — negali turéti inicijuoty Ivertinti, kaip
pasitlymus, (ne)savanaudiSkumas ir ketinimy ir nuspresti, kaip | suvokiamas
jvertinant (ne)geranoriskumas DI ir pateiktas pasitilymas bus saZiningumas
subjekty zmogaus atzvilgiu. H3: DI vertinamas i§ kliento daro jtaka
moralinius sprendimui suteikus zmogisky perspektyvos. Dél Sios sprendimo
ketinimus. savybiy, vartotojy reakcija j priezasties DI sprendimai priémimui ir
blogesnius nei tikétasi suvokiami, kaip labiau ketinimams.
pasiiilymus prastéja, o | moraliis, nesavanaudiski. vertinti, kaip
geresnius nei tikétasi geréja. teigiamos ir
neigiamos
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saveikos
aplinkybés lemia

polinkj rinktis DI
ar Zmogaus
sprendimus.
Arikan‘as | Vartotojy Atlikti du eksperimentai ir Tyrimas atskleidé, kad Nustatyti, kaip
ir kt. polinkis iSkeltos keturios hipotezés. H1: | vartotojy polinkiui priskirti kinta
(2023) priskirti Kai néra galimas paslaugos atsakomybe jtakos turi atsakomybés
atsakomybe, atk@irimas, paslaugos nesékmé paslaugos teikimo subjektas. | priskyrimas, kai
dél paslaugos | priskiriama zmogisky savybiy Dél paslaugos nesékmés, kai | paslaugos
nesékmeés, neturinciam robotui, lyginant su | ja teiké zmogus, atsakomybé | nesékmé susijusi
atkdirimo, zmogisky savybiy turinciu bus priskirta zmogui. Tuo su paslaugy
paslauga robotu ir zmogumi. H2: Kai tarpu paslaugos nesékmes roboto
teikian¢iam DI | galimas paslaugos atktirimas, atveju, kai ja teiké DI, sprendimais.
robotui, atsakomyb¢ uZz paslaugos atsakomybé bus priskirta Plésti hipoteziy
suzmogintam | atkiirimg bus priskiriama jmonei. Kai atsakomybé taikyma
DI robotui ir jmonei, kai paslauga teiks priskiriama jmonei, skirtinguose
Zmogui. zmogisky savybiy neturintis vartotojai yra linke biti paslaugy ir
robotas, lyginant su zmogisky maziau nuolaidesni, kultliriniuose
savybiy turinéiu robotu ir tikédami, jog neseckmé gali kontekstuose.
zmogumi. H3: Paslauga pasikartoti. Atsakomybé
teikiancio subjekto (roboto, néra priskiriama DI, dél
suzmoginto roboto ar zmogaus) | suvokiamo DI
tipo poveikis vartotojy neveiksnumo.
pasitenkinimui yra lemiamas
vartotojy priskiriamu atlaidumu.
H3a: Kai paslaugos nesékmé
priskiriama jmonei, mazéja
vartotojy atlaidumas ir
pasitenkinimas.
Ryoo‘as ir | Vartotojy Atlikti 4 tyrimai ir iSkeltos 8 Atliktas tyrimas parodé¢, jog | Toliau nagrinéti,
kt. (2024) | polinkis hipotezes, atsizvelgiant  ju paslaugos teikimo metu kaip kaltés
priskirti kalte, | aktualumg, Zemiau pateikiamos | jvykus nelaimingam priskyrimas DI
priklausomai 5, §io tyrimo kontekstui atsitikimui dél Zzmogaus robotui, zmogui

nuo paslaugos
subjekto tipo —
DI robotui,
Zmogui ar
paslauga
teikianciai
jmonei.

aktualios hipotezés. Hla:
Vartotojai bus linke priskirti
mazesng¢ atsakomybe paslauga
teikian¢iam robotui nei paslauga
teikian¢iam zmogui. H1b:
Mazesné priskiriama
atsakomybé bus lemiama
vartotojy suvokimu, jog
paslaugg teikiantys robotai yra
maziau kontroliuojami, lyginant
su paslaugg teikianciais
zmonémis. H2a: Vartotojy
priskiriamos kaltés mastas,
paslauga teikianciai jmonei, bus
lemiamas tuo, kad uz padaryta
zalg bus atsakingi paslauga
teikiantys robotai, o ne Zmonés.
H3b: Priskiriama kalté bus
lemiama vartotojy suvokimu,
jog i Zmogy panasesnis robotas
yra labiau kontroliuojamas nei
zmogisky savybiy neturintis
robotas. H4b: Roboto tipas,
analitinis ar mechaninis ir
suvokiama didesné/mazesné
kontrolé lems poveikj.

kaltés, vartotojai
atsakomybe priskirs zmogui.
Kita vertus, jei zala bus
sukelta DI paslaugy roboto,
atsakomybé bus priskirta
paslauga teikianciai jmonei.
IStyrus, kaip kinta vartotojy
suvokimas, kai robotui
suteikiamos Zmogiskosios
savybés, nustatyta, jog
priskiriama kalté dél klaidos
dazniau tenka robotui, o ne
paslauga teikianciai jmonei.
Todél, neigiamas poveikis
susilpnintas, kai jmonés DI
paslaugy robotams suteikia
zmogiskyjy savybiy.
Priskiriamai atsakomybei bei
kaltei jtakos turi roboto
i§vaizda ir intelektas. Kuo
robotas panasesnis j Zmogy,
tuo padidéja vartotoju
priskiriama kalté ir
atsakomybé DI robotui, o
ne jmonei. Taip pat,
aukStesnis roboto
intelektas lemia $j poveiki.

ar jmonei, veikia
vartotojy atsaka
ilgalaikéje
perspektyvoje,
pavyzdziui
lojaluma. Istirti,
kokig jtaka roboto
tipas turi vartotojy
suvokiamai
roboto kontrolei ir
polinkiui priskirti
kalte.
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pokalbiy roboto
antropomorfiniy vaizdiniy
uzuominy lygis, t. y. ketinimai
labiau mazina atsakomybés
priskyrima esant aukstam
antropomorfiniy vaizdiniy
uzuominy lygiui nei zemam.
H10: Antropomorfiniai

priskiriama zmogui ir
jmonei. Pokalbiy robotui
suteikus zmogisky savybiy,
mazéja neigiama vartotojy
reakcija, poziiiris j jmong,
padedant palankiau reaguoti
] stresines paslaugos
situacijas.

Pavone, Su DI Tyréjai kelia 10 hipoteziy, Tyrimo rezultatai atskleidé, IStirti, kitas
Meyer- pokalbiy tac¢iau apzvalgoje pateikiamos jog paslaugos nesékmés susijusias
Waarden ir | robotu tyrimui aktualiausios 4 atveju, Zmonés néra linke vartotojy
Munzel susijusios hipotezés. H1: Klientai bus priskirti atsakomybés DI emocines
(2023) paslaugos labiau linke priskirti pokalbiy robotui, dél reakcijas, taip pat
teikimo atsakomybe dél paslaugos suvokiamy riboty proto nustatyti, kaip
nesékmeés nesékmés zmogui, o ne robotui. | gebéjimy — veikti turint neigiamos
poveikis H2: Vartotojai bus labiau linke | iSankstiniy ketinimy ir paslaugos
vartotojy priskirti atsakomybe, dél kontroliuoti savo veiksmus. | aplinkybés veikia
emocijoms, paslaugos nesékmés, jmonei, jei | Tokiu atveju, pastebimas vartotojy gerove
atsakomybés paslaugga teiks robotas, o ne didesnis zmoniy polinkis ir pasitenkinima.
priskyrimui ir | zmogus. H9: Ketinimai (a) priskirti atsakomybe¢ jmonei.
situacijos mazina atsakomybés priskyrimg | Tuo tarpu, sagveikoje su
jveikimui. imonei, ir (b) §j poveikj lemia zmogumi, atsakomybé

vaizdiniai zenklai maZina
atsakomybeés priskyrimg jmonei.

Susijusioje tematikoje vykdyty tyrimy apZvalga rodo, jog rinkodaros mokslo literattiroje, pakankamai
siaurai nagrinétas vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg DI, analizuojant tik atskirus Sio
reiSkinio veiksnius. Autoriai nagrinéjo vartotojy polinkj priskirti atsakomybe (Arikan et al., 2023;
Pavone et al., 2023), kalte (Ryoo et al., 2024), arba atsakomybg ir kalte kartu (Sullivan & Wamba,
2022). Taip pat, nagrinétas vartotojy pozitris j DI arba zmogaus sprendimus, kurie lemiami
suvokiamu DI veiksnumu (Garvey ir kt., 2023). Didzioji dalis tyrimy analizavo, kaip polinkj priskirti
atsakomybe ar kaltg veikia suvokiamas DI protas, kuris yra vienas i§ suvokiamo veiksnumo salygy.
Tyrimai atskleideé, jog daZniausiai vartotojai néra linke priskirti atsakomybés ar kaltées DI, del
suvokiamo DI neveiksnumo — negebéjimo racionaliai mastyti, turéti ketinimy ar veikti autonomiskai.
Taciau egzistuoja ir prieSingos salygos, kuomet vartotojy polinkiui priskirti atsakomybe ar kalte DI,
jtakos turi suvokiama ty¢iné paslaugos nes¢kme (Sullivan & Wamba, 2022) arba suvoktas auksStesnis
intelektas (Ryoo et al., 2024). Be to, nustatyta, jog suvokiamas DI neveiksnumas, gali turéti jtakos
vartotojy pasitenkinimui paslaugomis (Garvey ir kt., 2023).

Rinkodaros tyrimy apzvalga rodo, kad vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg DI néra
pakankamai iStirtas, triikksta ziniy, kaip §j reiSkinj galéty veikti skirtingi paslaugos subjektai — DI arba
Zmogus. Bitent Sios prieZastys identifikuoja tolimesniy tyrimy poreikj, analizuojat vartotojy polinkj
priskirti moralinj veiksnumg DI arba Zmogaus sprendimams paslaugose.

Ayad‘as ir Plaks‘as (2025) rekomenduoja plésti moksliniy tyrimy sritj, jvertinant skirtumus tarp
suvokiamo DI ir Zmogaus moralinio veiksnumo identiS$koje moralinéje situacijoje. Be to, autoriai
pabrézia, jog mokslinéje literatiiroje analizuojamos kraStutinés moraliniy situacijy aplinkybes, t.y.
teigiamos arba neigiamos. Mokslininky teigimu, triikksta tyrimy, kurie analizuoty, kaip kinta
priskiriamas moralinis veiksnumas dviprasmiskose moralinése aplinkybése (Ayad & Plaks, 2025;
Banks, 2021). PanaSiai sitilo Maninger‘is ir Shank‘as (2022), pabrézdami, jog tolimesniuose
tyrimuose svarbu nagrinéti, kaip keiciasi Zmoniy suvokiamas DI moralinis veiksnumas, kai priitmami
moraliai teisingi sprendimai. Todél, galima teigti, jog svarbu iStirti egzistuojanéius skirtumus tarp
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suvokiamo DI ir Zmogaus moralinio veiksnumo bei kokig jtaka Siai sglygai turi zmogui palankds, ir
nepalankts moraliniai sprendimai.

Garvey‘is iIr kt.(2023) sialo jvertinti, kaip vartotojai suvokia DI ir zmogaus sazininguma bei
identifikuoti galimg to poveikj vartotojy ketinimams. Siam tikslui jgyvendinti, autoriai rekomenduoja
jvertinti ribines sgveikos aplinkybes — vartotojams palankias ir nepalankias. Pavone‘as ir kt. (2023)
rekomenduoja jvertinti galimg paslaugos teikimo nesékmés poveikj vartotojy atsakui, pavyzdziui
pasitenkinimui. Atsizvelgiant | mokslininky rekomendacijas, galima teigti, jog svarbu suprasti, kaip
vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams veikia pasitenkinima
paslaugomis ir kokig jtaka gali turéti sprendimo (ne)palankumas, ir suvokiamas (ne)sgziningumas.

Moksliniy tyrimy apzvalga rinkodaros ir kitose mokslo srityse atskleidé, jog egzistuoja aiski
mokslinés literatiiros spraga, analizuojant vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnumg DI.
Mokslininky apibréztos tolimesniy tyrimy kryptys, susijusios su moralinéje situacijoje dalyvaujancias
subjektais (DI ir Zmogus), moraliniy sprendimy dviprasmiSkumu, sprendimy palankumu ar
nepalankumu, suvokiamu DI ir zmogaus sgziningumu bei galimu poveikiu vartotojy atsakui, padéjo
suformuluoti tolimesnio tyrimo poreikj. Tampa svarbu suprasti, kaip skiriasi vartotojy polinkis
priskirti moralinj veiksnumg DI ir zmogui moraliai abejotinose paslaugy aplinkybése, kai priimtas
sprendimas buvo palankus arba nepalankus vartotojo atzvilgiu. Be to, svarbu nustatyti, kokj vaidmenj
atlicka suvokiamas DI arba zmogaus sgziningumas. Galiausiai, svarbu jvertinti, kaip tai veikia
vartotojy atsaka — pasitenkinimg. Toks tyrimas suteikty naujy ziniy akademiniu ir praktiniu pozitriu,
padésianciy jvertinti, kokiomis aplinkybémis vartotojai yra linke priskirti moralinj veiksnuma DI ir
Zzmogaus sprendimams bei, kaip tai veikia pasitenkinimg paslaugomis. Gauti rezultatai uztikrins
efektyvesnj DI taikyma paslaugy sektoriuje.

Apibendrinant visy Sioje darbo dalyje atlikty tyrimy rezultatus, identifikuojamos probleminés sritys,
reikalaujancios gilesnio supratimo:

o Kuriam paslaugy teikimo subjektui (DI ar Zmogui) ir kokiomis aplinkybémis vartotojai labiau
linke priskirti moralinj veiksnumg,

e Kaip vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumq DI ir Zmogaus sprendimams veikia
pasitenkinimq paslaugomis.

Atsizvelgiant j apzvelgty tyrimy dviprasmiskumq ir ribotq kontekstualizacijq, Siame magistro projekte
tyrimo objektas yra vartotojy priskiriamo moralinio veiksnumo DI ir Zmogaus sprendimams poveikis
pasitenkinimui paslaugomis.
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2. Vartotojuy polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zmogaus sprendimams poveikio
pasitenkinimui paslaugomis teorinis pagrindimas

Siame skyriuje analizuojami atlikti moksliniai darbai, sickiant apzvelgti moralinio veiksnumo reiskinj
paslaugy kontekste, polinkj priskirti moralinj veiksnumg paaiSkinancias teorijas, sprendimo
palankumo ir polinkio priskirti moralinj veiksnuma sasajas, skiriamas démesys suvokiamo
sgziningumo konceptualizavimui ir rySiy tarp vartotojy pasitenkinimo paslaugomis pagrindimui.
Remiantis analizés rezultatais, argumentuojamas konceptualus modelis.

2.1. Moralinis veiksnumas ir jo reikSmé paslaugy kontekste

Mokslingje literatiiroje moralinis veiksnumas apibréziamas, kaip ,,[...] bet kokios rusies subjekto
(zmogaus, gyvino, roboto ar kt.) veikimas autonomiskai, vadovaujantis normatyviniais sprendimais
ir savikontrole.” (de Pedro, 2024, p. 696). Moksliniuose darbuose i$skiriamos keturios moralinio
veiksnumo salygos, kurios nusako moralinio agento (angl. moral agent) gebéjimus biiti racionaliam,
veikti autonomiskai, turéti laisvg valia, t.y. elgtis nepriklausomai laisvai, ir fenomenalig sgmong, t.y.
pasizymeti subjektyvia patirtimi (Zafar, 2024). PanaSiai teigia ir Firt’as (2024), pazymédamas, jog
subjekto moralinis veiksnumas nusako moralinio agento sgmoninguma, laisva valig, geb¢jima
moraliai mastyti, suprasti bei svarstyti, taikant teisingus moralés principus. Moralinis agentas turi
pasizymeéti panaSiomis ] Zzmogaus psichinémis savybémis, kurios leisty suprasti bei atskirti priimamy
moraliniy sprendimy teigiama ir / ar neigiama poveikj. ,,Suvoktas veiksnumas kvalifikuoja subjektus
kaip moralinius agentus, kurie gali daryti gera arba bloga.* (Sullivan & Wamba, 2022). Apibendrinant
moralinio veiksnumo apibrézimus, galima teigti, jog paprastai, moralinis veiksnumas apima subjekto
gebéjimg veikti laisvai, savarankiskai, tikslingai bei moraliai.

Egzistuoja skirtingi poziiiriai j dirbtinio intelekto technologijomis paremtus moralinius subjektus.
Galima teigti, jog DI kvestionuoja tradicines moralinio veiksnumo sampratas, nes, anot mokslininky,
»|---] Zmonés nebera vieninteliai subjektai, galintys pasizyméti tokiu protu ir racionalumu, kad galéty
sagmoningai veikti moraliai.” (Llorca Albareda, 2024, p. 2). Dalis mokslinés bendruomenés nariy
teigia, kad DI moralinis veiksnumas reik§mingai priklauso nuo technologijos savarankiskumo lygio.
Tarpdisciplininiame informatikos, psichologijos, etikos ir filosofijos moksly lauke, dirbtiniy
moraliniy agenty (DMA) (angl. artificial moral agent, AMA) savoka apibréziama, kaip bet kokio
pobudzio DI technologija (Zafar, 2024), galinti priimti moralinius sprendimus, atitinkancius turimo
autonomiSkumo lygj (Vijayaraghavan & Badea, 2024). Panasiai teigia Sullivan ir Wamba (2022), kai
DI technologija suvokiama, kaip gebanti jausti patirtines psichines biisenas ar turéti fenomenalig
sagmong, ji gali buti pripazinta dirbtiniu moraliniu agentu, kuris gali jvertinti situacijg remiantis
moraliniais pagrindais (Sullivan & Wamba, 2022). Vijayaraghavan‘o ir Badea (2024) teigimu,
egzistuoja trys DMA kategorijos, kurios nusakomos jdiegty moraliniy principy ir autonomiskumo
lygmeniu:

1. Numanomi (angl. implicit) DMA. DI technologijos konstrukcijoje idiegti moraliniai pagrindai,
taciau sistemos néra pajégios vertinti moralinés situacijos teigiamai arba neigiamai;

2. Apibrézti (angl. explicit) DMA. DI sistemose algoritmiskai integruoti moraliniai principai ir
etings taisyklés, tiksliai apribojancios ir nurodancios moralinés elgsenos krypti;

3. Visiski (angl. full) DMA. DI, pasizymintys Zzmogui artimomis savybémis, dideliu autonomiskumo
lygiu, pagrijstais veiklos motyvais bei laisva valia (Vijayaraghavan & Badea, 2024).
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Tuo tarpu Formosa‘as ir Ryan‘as (2021), remdamiesi mokslininko Moor’o (2009) keturiy tipy
moraliniy roboty koncepcija, kvalifikuoja pirmojo, antrojo, treiojo ir ketvirtojo lygio robotus (angl.
bots). Anot autoriy, terminas robotas, apima visas DMA Kkategorijas, turincias fizinj ir virtualy
pavidala. Siuo atveju botams priskirti lygiai, apibrézia jy kategorija, savarankiskuma, interaktyvuma,
gebéjima moraliai elgtis ir mastyti:

1. Pirmojo lygio DMA. Sie robotai apima beveik bet kokio pavidalo dirbtinius subjektus, kurie gali
daryti etinj poveikj, t.y. sukelti moralines pasekmes. Taciau, neturi arba pasizymi itin mazu
autonomiSkumu, interaktyvumu, todél negali prisitaikyti ir atlikti inicijuoty sprendimy situacijai
spresti;

2. Antrojo lygio DMA. Sie robotai pasizymi etinémis savybémis, o daugiausiai saugumu ir
patikimumu, t.y. veikia pagal i§ anksto jdiegtas etines sglygas. Taciau, minétomis sglygomis
nesivadovauja, siekiant sgziningumo ir negali reaguoti j kitokias, nei numatyta, moralines
aplinkybes;

3. Treciojo lygio DMA. Autoriy teigimu, tre¢iojo lygio robotai ,,[...] turi aiskia, etiniy taisykliy,
normy ar dorybiy reprezentacijg ir gali nuspresti arba apskaiCiuoti, kg tame kontekste yra
moraliskai gera daryti, ir veikti remdamiesi $iuo moraliniu sprendimu.* (Formosa & Ryan, 2021,
p. 840). Nepaisant to, 3-io lygio DMA, vertindamas tam tikrg moraling situacija, gali ja spresti
platesne galimy varianty jvairove, apimant labai bendrinius ir itin specifinius;

4. Ketvirtojo lygio DMA. Ketvirtojo lygio robotai turi samone¢ ir pasizymi tokiomis pat
kognityvinémis savybémis, kaip Zmogus. PasiZzymi geb¢jimu savarankiSkai priimti sprendimus,
neveikiamas jokiy iSoriniy jégy, atskirti gérj nuo blogio ir elgtis moraliai visuose kontekstuose
(Formosa & Ryan, 2021).

Taigi, dazniausiai, DMA moralinis veiksnumas priklauso nuo geb¢jimo veikti moraliai, tikslingai bei
turimo autonomiSkumo lygio. DI autonomiSkumo svarbg, vertinant jj kaip aukSc¢iausio lygmens
dirbtinj moralin] agentg, pabrézia ir Firt’as (2024), pazymédamas, kad biitent §i technologijy
kategorija, geba savarankiskai atlikti ,,[...] sudétingas uzduotis, jskaitant reikalaujanc¢ias Zmogaus
lygio kognityviniy gebéjimy; turi moralin] supratima, t. y. geba veikti remdamiesi morale, o ne tik
pagal morale... (Firt, 2024, p. 176). PanaSiai teigia Zafar‘as (2024), autonomiskumo svarbag
papildydamas dar dvejomis DMA savybémis, kurios, anot jo, yra itin svarbios, vertinant DI, kaip
moralinj agents. Sios savybés apima gebéjimg teikti prasmingus rezultatus ir reik§mingas
rekomendacijas sprendimy priémimo procesuose. Vis délto, mokslininkai pabrézia, kad DI moralinis
veiksnumas turéty biiti vertinamas, kaip kontinuumas, nes ateityje atsiras ,jvairiy sistemy,
pasizyminciy skirtingais [moralinio] i§prusimo lygiais.* (Formosa & Ryan, 2021, p. 841, cit. i§ Asaro,
2006, p. 11).

Pastebima, jog akademinéje bendruomenéje eksponentiSskai auga susidoméjimas DMA vertinimu
(Harris & Anthis, 2021), taciau moksliniy tyrimy iSvados yra dviprasmiskos. Viena vertus, dalis
autoriy teigia, jog DMA gali pasizyméti moraliniu veiksnumu ir jis gali biiti vertinamas kaip
lygiavertis moralinis agentas. Coeckelbergh’as (2016) savo moksliniame darbe patvirtino, kad
autonominiai savaeigiai automobiliai gali biiti vertinami, kaip moraliniai agentai, moralinj veiksnuma
visapusiSkai priskiriant DI paremtai technologijai. Be to, Gamez ir kt. (2020), remdamiesi dorybiy
etika, kaip moralés teorija, teigia, kad DI gali buti moralus ir elgtis etiSkai, todél jis gali buti
vertinamas, kaip lygiavertis arba panaSus ] gyvuosius moralinius agentus. Kita vertus, dalis
mokslininky teigia prieSingai, pabréZzdami, jog DMA yra ,,[...] hipotetinis nejsikiinijusiy, labai
sudétingy, giliuoju mokymusi grindziamy dirbtinio intelekto asistenty...“, kuriy perspektyvos
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tolimoje ateityje yra galimos, taCiau iki Siol nerealizuotos (Constantinescu et al., 2022, p. 2).
Teigiama, kad bent kol kas, DI jokiomis saglygomis negali biiti vertinamas kaip moralinis agentas, nes
jis neatitinka pagrindiniy moralinio veiksnumo salygy. Visa tai grindziama Constantinescu ir Kt.
(2022) tyrimo i§vadomis, kurios nurodo, jog DMA negali ir dar kurj laikg negalés biiti atsakingais
moraliniais agentais, o moralin¢ atsakomyb¢ yra viena i§ moralinio veiksnumo dedamyjy. Taip pat,
mokslininkai Sison’as ir Redin (2021), remdamiesi neoaristoteliska perspektyva, atskleidé, jog DI
negali biiti laikomi moraliniais agentais, dél negebéjimo veikti autonomiskai bei priimti moraliniy
sprendimy. Teigiama, jog moralinis teisingumas yra vidiné savybé, kuri néra jmanoma DI atzvilgiu
(Sison & Redin, 2023). Panasiai teigia Véliz (2021), jog DI negali jausti ir atlikti moraliniy vertinimy,
taCiau jie gali elgtis, kaip moraliniai agentai, todél bitent tokios biitybés apibiidinamos, kaip
,henuoseklis moraliniai subjektai®.

Nors mokslinéje bendruomenéje egzistuoja prieStaringi pozitiriai, vertinant DI, kaip moraliniu
veiksnumu pasizymincius moralinius agentus, autoriai pabrézia, kad zmonés, socialinése sgveikose
dalyvaujancias technologijas, yra linke¢ moraliai vertinti (Harris & Anthis, 2021, Tavani, 2018).
Zmoniy polinkis priskirti moralinj veiksnuma socialiniams robotams, jskaitant, bet neapsiribojant DI,
apibréziamas moralinio veiksnumo suvokimo (SMV) (angl. perceived moral agency, PMA) savoka
(Banks et al., 2023). ,,Moralinis veiksnumas grindziamas suvokimu, kad dirbtinis agentas turi
moralinj geb¢jima (t. y. jgimtg gerumo ar blogumo potencialg) ir veiksnumo gebéjima (t. y. gebéjima
veikti moraliai savo nuoziiira, nepriklausomai nuo jo kiiréjo)* (Banks et al., 2023, p. 32:4, cit. i$
Banks, 2019). Todél, galima patvirtinti, jog nepaisant to, ar DI grista technologija iSties gali
pasizyméti moraliniu veiksnumu, zmonés yra linke priskirti tam tikro lygio moralinj statusg. Tampa
svarbu suprasti, kas ir kaip lemia zmoniy polinkj priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus
sprendimams.

Mokslininkai nagrinéja atskiras SMV dedamagsias dirbtiniy agenty atzvilgiu. Anot Banks (2019),
SMV negali egzistuoti be biitiny suvokiamo moralumo ir veiksnumo salygy, todél svarbu suprasti,
kas turi jtakos Zmoniy polinkiui priskirti moralg arba veiksnumg, jvertinant Siuos veiksnius, kaip
atskirus vienetus. Suvokiamas dirbtiniy agenty moralumas daugiausiai analizuotas psichologijos,
sociologijos, etikos, zmogaus ir kompiuterio sgveikos mokslo srityse. Naujausi moksliniai tyrimai
nagringja, kaip kinta Zmoniy suvokiamas moralumas, saveikaujant su dirbtiniais agentais ir Zmonémis
identiS§kose moralinése aplinkybése. Bigman‘o ir kt. (2022) tyrimu siekta i$siaiskinti, kaip zmonés
vertina algoritmo ir Zmogaus priimtus moralinius sprendimus, kurie gali diskriminuoti tam tikras
asmeny grupes. Rezultatai parodé, kad zmonés skirtingai suvokia algoritmo ir Zmogaus moraluma
diskriminacijos atveju. Zmonés palankiau reaguoja j algoritmo priimtus diskriminacinio pobiidzio
sprendimus. Tam jtakos turi suvokiamos DI ir zmogaus iSankstinés nuostatos bei ty¢iniai ar netyc¢iniai
ketinimai diskriminuoti, t.y. Zmonés yra link¢ manyti, kad algoritmas negali inicijuotai pazeisti
moralés normy, tuo tarpu zmogus — gali.

Wilson ir kt. (2022) nagringjo, kaip zmonés suvokia DI ir zmogaus moraluma, moraliai neteisingose
situacijose. Tyrimas parodé, kad zmoniy ir DI priimti amoralGs sprendimai buvo suvokiami
nevienodai — zmonés buvo vertinami griez&iau nei DI. Zmoniy sprendimai buvo suvokiami kaip
labiau neteisingi nei DI, be to, DI amoraliis sprendimai suvokiami, kaip labiau leistini nei Zzmogaus.

Panasiai teigia ir Shank‘o (2019) tyrimo iSvados, kurios nurodo, kad Zmonés atlaidziau vertina DI
moralinius nusiZengimus, lyginant su identiSkais Zmogaus moraliniais sprendimais. Nors DI
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suvokiami, kaip maziau moraliai atsakingi nei zZmonés, jy sprendimai yra vertinami moraliniu
pozitriu ir turi jtakos tolimesnei Zmoniy reakcijai.

Tuo tarpu rinkodaros ir susijusiose mokslo srityse, pastebimas augantis mokslininky susidoméjimas
suvokiamo dirbtiniy agenty moralumo tema, taCiau tyrimy iSvados yra nevienareikSmés.
Soderlund‘as (2023b) analizavo kokig jtaka suvokiamam DI paslaugy roboto moralumui,
zmogiskumui, vertinimui ir reakcijai bendraja prasme, turi privatumo pazeidimai. Rezultatai
atskleid¢, jog Zmonés yra linke suvokti robotus, kaip moraliai veikianc¢ius subjektus. Amoraliis roboto
veiksmai tur¢jo jtakos zmoniy suvokiamam mazesniam roboto zmogiSkumui (antropomorfizmui).
Suvokiamas roboto moralumas ir Zzmogiskumas teigiamai veikia vartotojy pasitikéjimg ir roboty
priimtinuma paslaugose. Be to, tyrimas atskleidé, kad paslaugy roboto veiksmai vertinami, remiantis
tokiais pat moraliniais principais, kaip ir Zmogaus. Tuo tarpu Gill‘o (2020) tyrimas parodé, kad
vartotojai taiko skirtingas moralines normas automobilius vairuojantiems Zmonéms ir autonominéms
transporto priemonéms.

Dietvorst‘as ir Bartels‘as (2022) nagrinéjo vartotojy suvokiamg algoritmo ir jo sprendimy
priimtinuma moraliniy aplinkybiy kontekste. Tyrimo rezultatai atskleidé, jog vartotojai neigiamai
vertina algoritmy sprendimus moralinése situacijose. Visa tai lemia vartotojy pozitris, jog algoritmai
taiko sprendimy maksimizavimo strategija, kuomet galutinio tikslo (pelno, efektyvumo ar kt.)
siekiama neatsizvelgiant j kitus, moraliai svarbius veiksnius (teisingumag, sgziningumg ar kt.).
Vartotojy nuomone, S$i strategija taikoma ir paslaugg teikianciy zmoniy tarpe, taciau lyginant su
algoritmu, jo sprendimai vertinami griez¢iau. Todél, moraliniu pozitiriu svarbiose paslaugos teikimo
aplinkybése, vartotojai pageidauja, kad sprendimg priimty zmogus, nes algoritmai suvokiami, kaip
negalintys priimti moraliai teisingy sprendimy.

Tuo tarpu suvokiamas dirbtiniy agenty veiksnumas nagrinéjamas naujausiuose tarpdisciplininiy
mokslo krypéiy tyrimuose. Geiselmann ir kt. (2023) analizavo Zmoniy polinkj priskirti zmogiskas
savybes DI, jskaitant veiksnumg. Tyrimas parodé, kad zmoniy manymy, DI gali pasizyméti
veiksnumu, t.y. gebéjimu veikti savo nuozilra, turéti ketinimy ir priimti inicijuotus sprendimus.
Polinkiui priskirti veiksnuma, jtakos turi zmogaus pavidalui artima dirbtinio agento i§vaizda. Be to,
suvokiamas veiksnumas veikiamas kontekstiniy aplinkybiy bei atlickamy uzduociy pobidzio.
Atliekant uzduotis, kurios paprastai atlickamos Zmoniy, pavyzdziui priimant sprendimus socialingje
sgveikoje, didina suvokiamg dirbtinio agento veiksnumg. Tuo tarpu mechaninés uzduotys veikia
prieSingai — maZina $ig prielaida.

Swiderska‘os ir Kiister‘io (2020) moksliniu darbu siekta atskleisti, kaip zmonés suvokia zalingai
besielgiancius robotus moraliniu poziiiriu, jvertinant polinkj priskirti veiksnumg. Tyrimas parodé, jog
zmonés buvo linke priskirti didesnj veiksnumg robotams, kurie demonstravo geranoriska elgseng nei
tiems, kuriy veiksmai turéjo zalingy moraliniy pasekmiy. Si i¥vada grindZia Zmoniy polinkj priskirti
veiksnuma robotams, kuriy veiksmai yra teigiami zmoniy atzvilgiu. Be to, nustatyta, kad suvokiamas
roboto veiksnumas turi teigiamos jtakos pasitikéjimui. Lyginant suvokiama roboto veiksnumg su
zmogumi, didesnis veiksnumas bet kokiu atveju buvo priskiriamas Zzmogui.

Zafari ir Koeszegi (2021) nagrinéjo, kaip suvoktas roboto veiksnumas veikia Zmoniy reakcijg ir
pozitirj bei kokig jtakg Siam reiSkiniui turi suvokta kontrolé. Nustatyta, kad suvokiamas roboto
gebéjimas savarankiSkai priimti sprendimus, neigiamai veikia Zmoniy reakcija ] robotg —
identifikuotas maZesnis pasitik¢jimas ir didesné numanomos grésmés tikimybé. MaZesnis
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pasitikéjimas lemiamas suvoktu roboto nenuspé€jamumu ir gebéjimy veikti nepriklausomai nuo
zmoniy. Suvokiamai grésmei jtakos tur¢jo kontrolés stoka, t.y. negebéjimas kontroliuoti roboto
sprendimy.

Suvokiamas veiksnumas nagrinéjamas ir rinkodaros bei susijusiose mokslo srityse. Pitardi ir kt.
(2022) moksliniame darbe analizuota suvokiamo DI paslaugy roboto veiksnumo jtaka vartotojy
pasitikéjimui, naudojantis gédingomis (angl. embarrassing) paslaugomis, pavyzdziui,
konsultuojantis dél lytiSkai plintanciy ligy. Tyrimas parode, kad vartotojai priskiria maZzesnj
veiksnumag DI nei Zmonéms. Biitent tokiose paslaugos teikimo aplinkybése, suvoktas paslaugy roboto
neveiksnumas teigiamai veikia vartotojy reakcijg ir DI priimtinuma, lyginant su zmonémis. Vartotojy
nuomone, paslaugg teikiantys zmonés gali susidaryti neigiamg nuomong ir tai didina jauciamg gédos
jausma. Tuo tarpu DI suvokiamas, kaip mechaninis jrankis, kuris negali vertinti situacijos, todél gédos
jausmas sumazeja.

Garvey‘is ir kt. (2023) savo tyrimu analizavo, kaip vartotojai vertina DI ir Zmogaus pateiktus
rinkodaros pasiiilymus, jvertindami suvokiama subjekto veiksnumg. Tyrimo rezultatai atskleide, jog
vartotojai néra linke priskirti veiksnumo DI, nes, anot jy, dirbtiniai agentai negali suvokti bei patys
nuspresti dél savo sprendimy priimtinumo kliento atzvilgiu. Todél, vartotojy manymu, DI pateikti
rinkodaros sprendimai, lyginant su zmogaus pateiktais identiS$kais pasiiilymais, yra moralesni,
nesavanaudiski.

Naujausi moksliniai tyrimai patvirtina, kad suvoktas subjekto moralumas ir veiksnumas, yra
reikSmingai susij¢ (Trafton et al., 2023). Trafton‘o ir kt. (2024) teigimu, svarbu toliau nagrinéti
suvokiamg moralinj veiksnuma, kaip vientisg reiskinj, ypatinga démes;j skiriant zmogaus ir dirbtiniy
agenty sgveikai. Dar 2019 metais, mokslininké Banks sukiiré dviejy dimensijy skale, skirtg vertinti
zmoniy priskiriama SMV bet kokios kategorijos dirbtiniams agentams ir Zzmonéms. Pirmoji
suvokiamo moralinio veiksnumo dimensija ,,moralé®, nurodo zmogaus polinkj priskirti moralines ir
etines savybes socialinéje saveikoje dalyvaujantiems dirbtiniams agentams ir Zmonéms. Suvokiamai
moralei jvertinti, iSskirti SeSi elementai, kuriais matuojama subjekto nuovoka, vertinant moraling
situacijg gério ir blogio aspektais, gebé&jimas apgalvoti priimto sprendimo moralumg, racionaliai
vertinti moraling situacijg, elgtis, remiantis moralinémis normomis, susilaikyti nuo moraliniy
pasekmiy turin¢iy veiksmy bei jsipareigoti moraliai elgsenai (Banks, 2019). Skalés validumui skirty
moksliniy tyrimy metu, antroji skalés dimensija kito 1§ suvokiamo veiksnumo ] suvokiamag
priklausomybg. Autoré pabrézia, jog formuojant skalés dimensijas ir jvertinus veiksnuma, kaip
galima skalés konstruktg, buvo nustatyta, kad Zmonés reciau vertina dirbtiniy agenty savarankiskuma
ir dazniau priklausomyb¢ nuo aplinkos. Todél, dimensija ,,priklausomybé®, matuoja suvokiama
subjekto — dirbtinio agento ir zmogaus — priklausomybe nuo iSoriniy veiksniy, pavyzdziui
programavimo ar kity subjekty. Siai skalés dimensijai matuoti i$skirti keturi elementai, kuriais
vertinamas suvokiamas subjekto geb¢jimas elgtis tik taip, kaip yra uZprogramuotas, daryti tai, ka
jpareigoja atlikti Zmonés, atsisakyti daryti tai, kas uzprogramuota bei suvokiamas atlikto veiksmo
rezultatas, kurj nulémeé programavimas (Banks, 2019). Autorés Banks (2019) sudarytoje lenteléje (zr.
1 priede), nurodomi SMV veiksnius reprezentuojantys elementai — (1) moralg, (2) priklausomybe.
Lenteléje esanti [x] reikSmé yra kintanti, atsizvelgiant | agento tipa, t.y. robota, algoritma, kitos
kategorijos technologija, ar zmogy.

SMV placiausiai nagriné¢jamas naujausiuose zmogaus ir kompiuterio sgveikos tyrimuose. Wester‘i0
ir kt. (2024) tyrimu siekta jvertinti SMV jtaka psichikos sveikatos pacienty pasitikéjimui,
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suvokiamam saugumui ir pokalbiy roboto priimtinumui. Autoriy teigimu, suvokiamas dirbtiniu
agenty moralinis veiksnumas, tokiose jautriose paslaugose, kaip psichikos sveikata, yra itin svarbus
veiksnys, padedantis suprasti, kokios dirbtinio agento savybés gali padidinti pasitikéjima, uztikrinti
saugumg ir paskatinti naudojimasi pokalbiy robotais medicinos srityje. Eksperimentinio tyrimo
rezultatai atskleidé, kad Zzmonés yra linke priimtiniau reaguoti, labiau pasitikéti ir jaustis saugiau,
komunikuojant su pokalbiy robotais, kurie pasizymi didesniu SMV. Suvokiamam moraliniam
veiksnumui jtakos turi roboto panaSumas j zmogy (antropomorfizmas), gebéjimas jsijausti i situacija,
biti empatiSku ir démesingu (Siluma), supratingu, ir Svelniu (jautrumas). Be to, analizuojant §j reiskinj
paaugliy tarpe, iSskirtos papildomos savybés, prisidedancios prie suvokiamo didesnio pokalbiy
roboto moralinio veiksnumo. Minima, kad pokalbiy robotas, komunikuodamas su paaugliais, turéty
gebéti prisitaikyti prie jaunuoliy vartojamo zargono, gebéti iSreiksti humorg ir iSlaikyti draugiska,
ramy tong, kuris padéty sukurti artimesnj tarpusavio ry$j. Tuo tarpu suvokiamam mazesniam
moraliniam veiksnumui jtakos turi pernelyg tiesmukiSkas, klinikiniais terminais paremtas
bendravimas (Wester et al., 2024). Autoriai pabrézia, kad tolimesni tyrimai turéty nagrinéti, kaip
SMV skiriasi sgveikaujant su pazangesniais dirbtiniais agentais, kurie galéty pateikti nattiralesnius
atsakymus psichikos sveikatos klausimais. Taip pat, jvertinti ilgalaiki SMV pokalbiy roboty poveikj
Zmoniy pasitikéjimui ir ketinimams naudotis §ia technologija psichikos sveikatos paslaugose.

Nijssen ir kt. (2022) savo tyrimu nagrinéjo sgsajas tarp suvokiamo roboto veiksnumo, afektiniy
buseny ir moralumo, siekiant jvertinti zmoniy polinkj pasitikéti roboto priimtais moraliniais
sprendimais. Tyrimas parode, jog visi minéti veiksniai reikSmingai veikia Zmoniy pasitikejima
moraliniy sprendimy priémimo kontekste, t.y. didéjant suvokiamam roboto veiksnumui ar geb¢jimui
jausti patirtines emocijas, auga zmoniy pasitiké¢jimas. Teigiama, jog Sis rySys yra veikiamas
psichologiniy veiksniy, kuomet suvokiamos roboto antropomorfizmo savybés teigiamai veikia
pozilr] ] robota, vertinant jji, kaip moraliai atsakingg subjekta. Taciau, nustatyta, jog abejy savybiy,
antropomorfizmo ir veiksnumo derinys nekelia didesnio Zmoniy pasitikéjimo. Todél, daroma
prielaida, jog per didelis panaSumas j zmogy, gali kelti neigiamag Zmoniy reakcijg, pavyzdZiui nerima.
Remiantis tyrimo i§vadomis, galima teigti, kad suvokiamam dirbtinio agento moraliniam veiksnumui
reik§mingg jtakg daro ir afektiniy biiseny suteikimas — gebéjimas jausti emaocijas.

Naujausi moksliniai tyrimai nagrinéja Zmoniy polinkj priskirti moralinj veiksnuma dirbtiniam agentui
ir zmogui. Manoli ir kt. (2024) analizavo Zmoniy polinkj priskirti teigiamg arba neigiamg moralinj
veiksnumg DI ir Zzmogui, moraliai svarbiy aplinkybiy kontekste. Nustatyta, kad zmonés yra linke
suvokti DI pokalbiy robotus, kaip moraliniu veiksnumu pasizymincius subjektus, t.y. gebancius
priimti moraliai teisingus arba neteisingus sprendimus. Tarpusavyje lyginant DI ir zmogaus
sprendimy (a)moraluma, pastebéta, jog subjektams taikomi dvigubi standartai. Tyrimas atskleidé, jog
Zmoneés griez€iau vertina DI priimtus moralinius sprendimus ir yra link¢ manyti, kad vienam DI
agentui nusiZzengus, visi kiti DI agentai taip pat bus link¢ elgtis moraliai neteisingai. Tuo tarpu
vertinant Zzmogaus moralinius sprendimus, nustatyta, kad vienam Zmogui nusiZengus, visi kiti Zmones
nebus vertinami atitinkamai taip pat. Todél, galima teigti, jog zmonés skirtingai vertina DI ir zmogaus
sprendimus, generalizuodami DI amoraluma bei vertindami priimtus sprendimus griez¢iau. Bitent
amoralios aplinkybeés veikia zmoniy pasitikejimg DI sprendimais placigja prasme, t.y. vienam DI
sprendimui nusiZengus, nepasitikima visomis kitomis DI technologijomis. Taciau, tyrimas taip pat
parod¢, kad vertinant moraliai svarbiose situacijose dalyvaujancius DI ir Zmones bendrgja prasme,
manoma, jog DI elgsis teisingiau nei Zmogus. Visa tai lemia Zmoniy suvokiamas DI sgZiningumas,
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nes, anot tyrimo dalyviy, zmonés, moralinése situacijose gali elgtis savanaudiSskai (Manoli et al.,
2024).

Polinkio priskirti moraluma tyrimy apzvalga atskleidé, jog zmonés yra linke suvokti dirbtinius
agentus, kaip maziau moraliai atsakingus subjektus. Be to, dirbtiniai agentai ir jy sprendimai
moraliniu poziliriu vertinami priimtiniau. Taciau, vis dar néra aiSku, kokig jtaka suvokiamas
moralumas daro vartotojy ir dirbtiniy agenty sgveikoje. Vieni autoriai pabrézia, kad vartotojai yra
linke taikyti tuos pacius moralinius principus, kaip zmonéms (Soderlund, 2023b), kiti teigia priesingai
(Gill, 2020). Be to, truksta ziniy apie tai, kokiomis aplinkybémis vartotojai suvokia dirbtinius agentus,
kaip moraliai veikianéius subjektus ir kada suvokiamo moralumo sglyga atmetama. Polinkio priskirti
veiksnumg dirbtiniams agentams tyrimy apzvalga parodé, jog S$iuo pozitriu egzistuoja
nevienareikSmiai moksliniy tyrimy rezultatai. Vieni autoriai teigia, kad zmonés gali priskirti
veiksnuma dirbtiniams agentams (Zafari & Koeszegi, 2023; Swiderska & Kiister, 2021), kiti teigia
priesingai (Pitardi et al., 2022; Garvey et al., 2023). Taciau, autoriai vieningai sutaria, jog suvoktas
subjekto (ne)veiksnumas turi jtakos Zmoniy reakcijai (Garvey et al., 2023), pasitikéjimui (Swiderska
& Kiister, 2020; Koeszegi, 2021) ir paslaugos priimtinumui (Pitardi et al., 2022).

Apibendrinant galima teigti, jog vartotojai yra linke priskirti moralinj veiksnumgq ne tik Zzmonéms, bet
ir dirbtiniams agentams. Tyrimy isvados rodo, jog Zmonés remiasi tais paciais psichologiniais
mechanizmais, kaip ir biologiniy biitybiy atveju, suvokdami dirbtiniy agenty, jskaitant DI, moralinj
veiksnumqg (Ladak et al., 2024). Nepaisant to, Zmonés gali skirtingai suvokti ir priskirti moralinj
veiksnumqg DI ir Zmogui. Tai lemia kontekstiniy aplinkybiy skirtumai, sqveikos pobiidis, Zmoniy
moraliniai principai bei asmeninés savybés. Taciau, mokslininkai sutaria, jog polinkis priskirti
moralinj veiksnumgq, turi jtakos Zmoniy reakcijai. Autoriai pabréZia, kad Sis reiskinys stipriai
koreliuoja su teigiamomis ir neigiamomis emocijomis, pavyzdziui didesniu / mazesniu pasitikéjimu,
didesniu / mazesniu saugumu, didesniu / mazesniu nerimu ir t.t.. Nepaisant akivaizdaus poveikio
Zmoniy reakcijai, moralinio veiksnumo reiskinys mazai nagrinétas rinkodaros mokslo srityje, ypac
vartotojo ir DI sqveikoje. Naujausi tyrimai rodo, kad suvoktas subjekto (ne)veiksnumas ir
(ne)moralumas gali turéti jtakos vartotojy pasitikéjimui, paslaugos priimtinumui. Autoriai
rekomenduoja plésti Sio pobudzio tyrimy kryptj, jvertinant, kaip polinkis priskirti moralinj veiksnumqg
kinta identiskoje vartotojo ir Zmogaus sqveikoje. Todél, tampa svarbu suprasti, kaip vartotojy
polinkis priskirti moralinj veiksnumqg DI ir Zmogui veikia vartotojy atsakq paslaugose, nagrinéjant
dar menkai tirtq poveikj pasitenkinimui.

2.2. Polinkj priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zmogaus sprendimams paaiSkinancios teorijos

Suvokiamo moralinio veiksnumo reiskinys gali biti siejamas su daugeliu susijusiy veiksniy, kaip
zmogaus asmenybé¢ ar kontekstas (Banks, 2020) ir gali bati priskiriamas ne tik zmonéms, bet, ir
dirbtiniams agentams, pavyzdziui DI (Banks, 2021). Moralinio veiksnumo bitinosios salygos apima
abi Sio reiSkinio dedamasias, t.y. suvokiamg subjekto veiksnumg ir moraluma. Polinkis priskirti
veiksnuma siejamas su 1978 m. Premack‘o ir Woodruff*o pasitilyta proto teorija (PT) (angl. theory
of mind, TOM). Si teorija nurodo, kad Zmonés yra linke priskirti psichines biisenas sau ir kitiems, jas
lyginti tarpusavyje, siekiat nuspéti galima stebimo subjekto elgesj, turimas Zinias, jsitikinimus ar
ketinimus (Banks, 2020).

Mokslingje literatuiroje atskleidziama, jog polinkis priskirti psichinés biisenas yra grindZiamas
7zmogaus SUvokimo procesais, todél moksliniuose darbuose proto suvokimas ir proto priskyrimas
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naudojami, kaip sinonimai (Galvez & Hanono, 2024). Pabréziama, jog Siy sgvoky prasmé teoriniu
pozitriu nesiskiria (Thellman et al., 2022). Todé¢l, Siame projekte Sie terminai bus naudojami
pakaitomis.

Teigiama, jog suvokiamas protas lemia zmoniy polinkj priskirti proto gebé¢jimus stebimam subjektui
(Esterwood & Robert, 2023). Akcentuojama, jog Sis procesas siejamas su egocentriSku SaliSkumu,
kuomet zmonés yra link¢ suvokti kity proto gebéjimus, remiantis savo paties proto modeliu
(Soderlund, 2022). Anot Banks (2020), suvokiamo proto reiskinys yra nesagmoningas, automatiskas
ir spontaniskas, lemiamas kognityviniy ir socialiniy reakcijy.

Suvokiamas protas yra glaudziai siejamas ne tik su suvokiamu subjekto veiksnumu, bet ir patirtimi.
Pasak Esterwood‘o ir Robert‘o (2023), zmonés yra linke¢ nesamoningai skirstyti suvokiamg prota j
dvi kategorijas, t.y. suvokiamg patirtj ir suvokiamg veiksnumg. Suvokiama patirtis siejama su
subjekto gebéjimu jausti emocijas, pavyzdziui litides] ar dziaugsmg. Tuo tarpu suvokiamas
veiksnumas apibrézia subjekto gebéjima samoningai mastyti, priimti sprendimus, veikti turint
ketinimy bei kontroliuoti savo veiksmus (Shank et al., 2021).

Pabréziama, jog abi proto suvokimo kategorijos gali baiti priskiriamos nepriklausomai viena nuo kitos
arba kartu (Esterwood & Robert, 2023). Teigiama, kad zmonés yra linke priskirti prota ir tiems, kurie
1§ esmés negali pasizymeéti Sia biologine savybe. Banks (2020) atliktas tyrimas parod¢, kad Zzmonés
yra linke nesamoningai suvokti socialinéje sgveikoje dalyvaujancius dirbtinius agentus, kaip
galinCius pasizyméti panaSiomis psichinémis savybémis j zmogy. Be to, §j reiskinj galima paskatinti
formuojant zmoniy jsitikinimus apie dirbtinio agento proto galimybes, manipuliuojant dirbtinio
agento iSvaizda ar elgsena (Li et al., 2022). Mokslingje literatiiroje suvokiamo proto reiskinys
nagrinétas analizuojant Zmoniy polinkj priskirti Sias savybes skirtingo tipo dirbtiniams agentams,
pavyzdziui robotams (Miiller et al., 2021; Yam et al., 2021, Li et al., 2022) ar DI (Clegg et al., 2024;
Li et al., 2023; Lee & Hahn, 2024; Stein et al., 2020). Vis délto, ankstesniy tyrimy rezultatai
patvirtina, jog lyginant Zzmoniy polinkj priskirti psichikos biisenas Zmonéms ir dirbtiniams agentams,
didzioji dalis dazniau $ias savybes priskiria zmonéms (Thellman et al., 2022). Lyginant suvokiama
dirbtiniy agenty patirt] ir veiksnuma, Zmonés yra link¢ manyti, kad pastarieji pasiZymi didesniu
veiksnumu nei patirtimi, todél gali smerkti moraliai neteisingo elgesio atveju (Lee et al., 2021).

2007 m., psichologijos ir neuromokslo tyréjai Gray ir kt., sukiiré dviejy dimensijy skale, skirtg
matuoti suvokiama zmoniy ir kity butybiy, jskaitant dirbtiniy agenty, prota (zr. 2 priede). Pirmoji
suvokiamos patirties dimensija matuojama remiantis vienuolika veiksniy. Analizuojamas suvokiamas
bado jausmas, gebéjimas jausti baime, skausma, malonuma, pyktj, troskima, pasididziavima, géda,
dZiaugsma, pasiZyméti samone bei turéti asmenybe. Antroji dimensija skirta matuoti suvokiama
subjekto veiksnuma. Siam reiSkiniui matuoti, remiamasi Septyniais veiksniais. Nagrinéjama
suvokiama savikontrolé, moralé, atmintis, gebéjimas atpazinti emocijas, planuoti savo veiksmus,
bendrauti ir mastyti.

PT yra viena esminiy polinkio priskirti veiksnuma tyrimy dalis. Naujausiuose moksliniuose darbuose
Ji placiausiai nagrinéjama zmogaus ir kompiuterio sgveikos, psichologijos, Zmoniy elgsenos
tyrimuose. Pavyzdziui, Hwang ir Won (2022), remiantis PT sistema, savo darbe nagrinéjo suvokiama
veiksnumg ir jo poveikj Zzmogaus, ir skirtingy dirbtiniy agenty tipy saveikoje. Autorés,
atsizvelgdamos ] PT, iSskyré dvi susijusias kategorijas — patirt] ir veiksnumg — kaip Zmoniy
suvokiamo proto dimensijas. Tyrimas atskleidé, jog Zmonés pasizymi didZziausia suvokiama patirtimi
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ir veiksnumu, tuo tarpu skirtingi dirbtiniy agentai Siuo poZitiriu yra vertinami nevienareikSmiskai.
Siek tiek maZesnis nei zmonéms ir didziausias veiksnumas skirtingy dirbtiniy agenty tarpe
priskiriamas DI. Véliau, polinkis priskirti veiksnumo savybes mazé¢jimo tvarka iSsidésté taip —
robotams, virtualiems asistentams (,,Apple Siri“, ,,Amazon Alexa®, ,,Google Assistant)* ir galiausiai
kompiuteriams. Be to, didziausias suvokiamas veiksnumas buvo priskirtas tiems DI, kurie yra
didesnés technologinés ekosistemos dalis (Hwang & Won, 2022). Taciau, tyré¢jos pabrézia, jog
pernelyg didelis suvokiamas veiksnumas ir per maza suvokiama patirtis gali turéti neigiama poveikj
zmoniy pasitikéjimui. PrieSingu atveju, kyla rizika pernelyg dideliam pasitikéjimui ir DI galimybiy
pervertinimui.

Di Dio ir kt. (2020), remdamiesi PT, tyré, kaip suvokiamas veiksnumas veikia vaiky pasitikéjima
robotu, lyginant identiSkas sgveikos sglygas su zmogumi. Tyrimo rezultatai parodé¢, jog vaikai
vienodai pasitiki robotais ir zmonémis. Taciau, vertinant atskiras vaiky grupes pagal amziy, nustatyta,
Jog 3-iy mety amziaus vaikai labiau pasitikéjo zmogumi, dél emocinio prieraiSumo, o 7-iy — robotu,
dél suvokiamo patikimumo. Jvertinus pasitikéjimo lygmens pokyti Zzmogaus ir roboto klaidos atveju,
nustatyta, jog vaikai vienodai greitai prarado pasitikéjimg abejais subjektais. Nors vaikai buvo linke
priskirti maziau proto gebéjimy robotui nei zmogui, pasitikéjimo poziiiriu skirtumai tarp abiejy
subjekty nebuvo identifikuoti. Apibendrinant tyrimo rezultatus, galima teigti, jog suvokiamas
veiksnumas teigiamai veikia vaiky pasitikéjima robotu ir zmogumi.

PT taikoma ir rinkodaros, paslaugy, vartotojy elgsenos tyrimuose, kuriuose nagrin¢jamas suvokiamas
dirbtiniy agenty veiksnumas. Li ir kt. (2023), remdamiesi PT teorija nustaté, jog suvokiamas protas
glaudziai sgveikauja su antropomorfizmu, vertinant DI ir Zmogaus teikiamas telerinkodaros
paslaugas. Tyrimas parod¢, kad DI, kurie pasizymi didesniu antropomorfizmu, yra suvokiami, kaip
galintys pasizyméti proto geb¢jimais telerinkodaros paslaugose.

Remiantis PT, Soderlund‘as (2024) sieké jvertinti suvokiamo proto vaidmenj vartotojy, paslaugy
roboty ir paslaugg teikianciy Zmoniy sgveikoje bei nustatyti galima poveikij vartotojy pasitenkinimui.
Tyrimo rezultatai atskleide, jog vartotojai yra linke priskirti maZesnius proto gebéjimus paslaugy
robotams nei zmonéms. Taciau, Sis reiSkinys néra vienareik§miskas, o tam teigiamos jtakos turi
polinkis antropomorfizuoti nezmogiskus subjektus Be to, autorius pastebi, kad Zzmonés yra linke
dehumanizuoti paslauga teikianc¢ius Zmones, §j reiSkinj lemia daugelis veiksniy, pavyzdZiui, etiniai
ar rasiy skirtumai. Todél, galima teigti, jog paslaugose, Zmonés gali nepriskirti proto geb¢jimy ir
biologinéms biitybéms. Nustatyta, jog paslaugos palankumas ir orientacija j kliento poreikius turi
jtakos vartotojo polinkiui priskirti didesnius proto gebéjimus paslaugy robotui. Taip pat, polinkis
priskirti proto gebé¢jimus teigiamai veikia vartotojy pasitenkinimg ir skatina teigiamus atsiliepimus
18 1tpy | lupas* (angl. word-of-mouth, WOM). Galiausiai, suvokiamas protas turi jtakos bendram
roboto vertinimui, kuomet Sio reiSkinio biivimas teigiamai veikia vartotojy pozilr; ] $ios
technologijos taikymg paslaugose.

Zhao ir kt. (2025) tyrimas parodé, kad vartotojai, paslaugos nesékmeés atveju, yra linke dazniau atleisti
ZzmogiSkomis savybémis pasizymintiems paslaugy robotams, o tam jtakos turi suvokiamas roboto
protas — patirtis ir veiksnumas. Rezultatai atskleidé, jog suvokiamas veiksnumas didina vartotojy
pasitikéjimg ir uztikrina maziau neigiama reakcija i paslaugos klaidas.

Zinoma, jog polinkj priskirti moralinj veiksnumga paaiskina ir suvokiama moralé. Kita teoriné
perspektyva, leidZianti geriau paaiSkinti polinkj priskirti moralin; veiksnumg, yra suvokiamas

32



subjekto moralumas. Teigiama, jog moralé yra pagrindinis zmogaus tapatybés bruozas, kuris leidzia
suvokti aplinkg jvertinant ja ,,teisingumo* ir ,,neteisingumo** pozitriu (Luttrell et al., 2021). Moralé
psichologijos mokslo srityje yra viena didziausiy mokslininky susidoméjimg paskatinusiy temy
(Ramos et al., 2024). Bégant metams, pastaryjy poziiiris | moralés reiskinj kito, o vienas pirmyjy
Siuolaikinés psichologijos mokslininky, apibrézusiy morale buvo Kohlberg‘as (1969). Mokslininko
teigimu, moralé susiformuoja dar ankstyvoje vaikystéje, kuomet ugdomas moraliniy sprendimy
suvokimas per (ne)saziningumo prizme (Ramos et. al, 2024).

Evoliucionuojant poziiiriui } morale, psichologijos mokslo atstovai sieké atrasti sistema, kuri padéty
suprasti kultiirinius, socialinius ir politinius skirtumus bei pateikty vieningg atsakyma, kaip
visuomené suvokia §j reisSkinj. 2004 m., mokslininkai Haidt‘as ir Joseph‘as pasiiilé moraliniy
pagrindy teorijg (angl. moral foundations theory, MFT), kuri tapo esmine moralés psichologijos
dalimi, jungianti individualizuojancius ir saistanCius moralés pagrindus. Individualizuojanciais
moralés pagrindais sickiama moraliai apsaugoti ir rupintis individualiais asmenimis, tuo tarpu
saistan¢iy pagrindy atveju fokusuojamasi j asmeny grupiy, bendruomeniy gerove. Bitent Sios dvi
kategorijos — individualizuojanéiy ir saistanc¢iy moralés pagrindy — aktualios skirtingoms socialinéms
ar kultiirinéms grupéms (Ramos et al., 2024).

Remiantis 2004 m. mokslininky Haidt‘o ir Joseph‘o pasitlyta moraliniy pagrindy, moraliniai jvykiai
ir juose dalyvaujantys subjektai gali buti vertinami atsizvelgiant | pagrindinius moralés principus,
tokius, kaip rtipestis / Zala, sgZiningumas / apgavysté, lojalumas / iStikimyb¢, autoritetas / subversija,
tyrumas / nuopuolis (Banks, 2019). RipesCio ir sgziningumo principai priskiriami
individualizuojantiems moralés pagrindams, nes jie nusako individualaus asmens gerove, o
lojalumas, autoritetas ir tyrumas — saistantiems, pabrézdami grupés gerbtivi (Goenka & Thomas,
2024). Rupescio / zalos pagrindas nusako moralinius sprendimus, kurie pagrjsti suvokiamu gério ar
zalos potencialu kito atzvilgiu (Telkamp & Anderson, 2022). Saziningumas / apgavysté apibrézia
suvokiamg moraliniy sprendimy teisinguma. Lojalumas / iStikimybé nusako suvokiamg lojalumg
savo grupei. Autoriteto / subversijos pagrindas apibrézia socialinés tvarkos laikymosi pobidj,
pagarbos lygj tradicijoms. Tyrumas / nuopuolis dazniausiai sicjamas su atsakinga elgsena, vengiancia
psichologine ar fizine prasme netinkamy, degradacijai biidingy veiksmy (Zr. 3 lentelé).

3 lentelé. Moraliniai pagrindai

Biudingos emocijos Atitinkamos dorybés
Ripestis/zala UZuojauta aukai, pyktis ant Ripestingumas, gerumas
nusikaltélio
Saziningumas/apgavysté Pyktis, dékingumas, kalte Saziningumas, teisingumas,
patikimumas
Lojalumas/istikimybé Pasididziavimas grupe, pyktis ant Lojalumas, patriotizmas,
iSdaviky pasiaukojimas
Autoritetas/subversija Pagarba, baimé Paklusnumas, pakantumas
Tyrumas/nuopolis Pasibjauréjimas Nuosaikumas, skaistumas,
pamaldumas, Svara

Saltinis: Adaptuota pagal Haidt et al. (2013)

Su MPT teorija buvo pateiktas ir 30-ties punkty moraliniy pagrindy klausimynas (angl. Moral
Foundations Questionnaire, MFQ), kuris padeda jvertinti kiekvieng i§ minéty penkiy moralés
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pagrindy (zr. 3 priede) (Graham et al., 2011). Sis klausimynas yra vienas pla¢iausiai naudojamy
instrumenty moralinés psichologijos istorijoje (Zakharin & Bates), tod¢l jo patikimumas yra
patvirtintas daugelyje moksliniy darby. Klausimynas padalintas i dvi dalis, pirmoji jy nusako
suvokiamy moraliniy vertybiy svarba, tuo tarpu antroje dalyje siekiama suprasti, kaip vertinami
konkrettis moraliniai sprendimai. Visi klausimai susieti su penkiais moraliniais pagrindais — ripesciu,
sgziningumu, lojalumu, autoritetu ir tyrumu.

Teigiama, jog Zmonés skirtingai vertina ir suvokia moralines situacijas, o MPT nurodo, kad pastarieji
yra linke vertinti kity moralinius sprendimus ir elgesj, remdamiesi $ioje teorijoje pateiktais
moraliniais pagrindais ir jy (ne)atitiktimi saviems moraliniams pagrindams (Telkamp & Anderson,
2022). Be to, visuomenéje egzistuoja skirtumai tarp individualiy asmeny ir grupiy bei polinkio
priskirti pirmenybe MPT isSskirtiems moraliniams pagrindams.

Siuolaikingje visuomenéje, kuomet moralinése situacijose zmoniy saveika papildo technologijos, sie
skirtumai turi jtakos, kaip suvokiami ir vertinami ne tik zmoniy, bet ir dirbtiniy agenty veiksmai
(Telkamp & Anderson, 2022). Tyrimai atskleidzia, jog Zzmonés yra linkg vertinti dirbtiniy agenty
moralg, remiantis savosiomis moralinémis vertybémis. Pavyzdziui, Brailsford‘as ir kt. (2024),
remdamiesi MPT, atskleidé, jog saveikaujant su DI moraliniu poziiiriu svarbiose aplinkybése, zmonés
yra linke remtis asmeninémis moralinémis vertybémis, 0 didziausias démesys skirtas riipes¢iui dél
numanomos Zalos. Be to, §iam vertinimui jtakos turéjo ir suvokiamos DI techninés savybés. MazZesnés
zmoniy zinios apie DI galimybes, skatina zmoniy polinkj antropomorfizuoti $ig technologijg ir jai
priskirti veiksnuma bei moraling atsakomybe. PrieSingu atveju, zmonés yra linke¢ suvokti DI kaip
priemong Veiksmams atlikti ir atsakomybe priskirti zmogui.

Suvokiamo moralumo svarba paslaugose grindziama tuo, jog vartotojy ketinimai ir sprendimai
reikSmingai lemiami turimy moraliniy vertybiy ir jsitikinimy (Ramos et al., 2024). Todél,
naujausiuose moksliniuose tyrimuose, MPT remiamasi ir vartotojy psichologijos tyrimuose.
Pavyzdziui, Ramos ir kt. (2024) tyrime, siekta i$siaiskinti kaip moraliniai pagrindai veikia vartotojy
reakcijg, emocijas, prosocialig ir tvarig elgseng. Tyrimas atskleidé, jog remiantis MPT galima geriau
suprasti, kaip vartotojai reaguoja j produktus, paslaugas ar rinkodaros turinj. Goenka‘o ir Thomas‘o
(2024) tyrimas praplété vartotojy psichologijos tyrimy lauka, atskleisdami, jog MPT gali padéti
paaiskinti vartotojy moralinj naudinguma ir heterogeniSkumg. Taciau, vis dar triiksta tyrimy, kurie
atskleisty, kaip suvokiamas moralumas veikia vartotojy atsakg j DI ir zmogaus moralinius sprendimus
paslaugose.

Galima patvirtinti, jog PT yra svarbi suvokiamo dirbtiniy agenty veiksnumo tyrimy dalis. Si teorija
placiai taikoma ne tik psichologijos, Zmoniy elgsenos ir kitose susijusiose mokslo srityse, bet ir
rinkodaros, paslaugy bei vartotojy elgsenos tyrimuose. Pastebima, kad didZioji dalis tyrimy
analizuoja suvokiamq paslaugy roboty veiksnumq. Taciau, mokslininkai pabrézia, jog reikalinga
toliau analizuoti suvokiamo DI veiksnumo poveikj vartotojy atsakui paslaugose, nes Sios mokslo
srities tyrimai dar tik jsibégéja (Mariani et al., 2022). Be to, bitina testi ir plésti tyrimus,
analizuojant, kaip Sis reiskinys skiriasi vartotojo sqveikoje su paslaugq teikianciu Zmogumi ir DI.
Todél, remiantis PT, siame baigiamajame magistro projekte galima prognozuoti vartotojy polinkj
priskirti proto savybes DI ir Zmogui, kurios glaudZiai siejamos su suvokiamu veiksnumu. Kita vertus,
aiskinant polinkj priskirti moralines savybes, galima teigti, jog MPT teorija paaiskina Zmoniy
suvokiamq subjekto ar jvykio moralumq. Vartotojai, remdamiesi savo moraliniais pagrindais, yra
linke suvokti Zmoniy ir dirbtiniy agenty moralinius sprendimus, kaip moraliai teisingus arba
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neteisingus. Suvokiamas moralumas yra vienas is minéty, svarbiausiy veiksniy, lemianciy polinkj
priskirti moralinj veiksnumg (Banks, 2019). Apibendrinant, vartotojy polinkis priskirti moralinj
veiksnumgq priklausomai nuo subjekto tipo ir priimto sprendimo, bus aiskinamas remiantis PT ir MPT
teorijomis. Teoriskai bus prognozuojama, kaip suvokiamas DI ir zmogaus protas bei moraleé, veikia
vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnumgq DI ir Zmogaus sprendimams.

2.3. Sprendimo palankumo ir polinkio priskirti moralinj veiksnuma rysys

Kintanc¢ios paslaugy teikimo aplinkybés atskleidzia, jog vartotojai vis dazniau sgveikauja su DI
gristomis technologijomis. Siandieninéje paslaugy aplinkoje, vartotojai susiduria ne tik su zmogaus,
bet ir su DI priimtais sprendimais. Mokslinéje literatiiroje identifikuoti trys vartotojy ir DI sgveikos
paslaugose tipai, kurie nurodo, kaip ir kokiu mastu vartotojai sgveikauja su paslaugg teikianciu DI ir
Zmogumi.

,DI palaikomas“ (angl. Al-supported) sgveikos tipas nurodo tiesioging paslauga teikianciy
zmogisSkyjy darbuotojy ir vartotojy sgveika, kuomet DI pasitelkiamas tik kaip pagalbiné priemoné
sprendimy priémimui. ,,DI papildytas“ (angl. Al-augmented) sgveikos tipas nurodo tiesioging DI ir
vartotojy sgveika, kuomet darbuotojai pasitelkia DI jrankius, siekiant papildyti tradicines paslaugy
teikimo salygas, taciau sprendimy priémimas priklauso nuo Zzmogiskyjy darbuotojy. Galiausiai, ,,DI
atlickamas* (angl. Al-performed) saveikos tipas nurodo atvejus, kai DI visapusiSskai uzima
zmogiSkojo darbuotojo vieta ir pats, savarankiSkai priima sprendimus, pritaikydamas paslaugos
patirtj realiuoju laiku (Xu et al., 2020).

Zinoma, jog vartotojai neretai susiduria su palankiais ir nepalankiais paslaugy sprendimais. Paslaugas
atstovaujantys subjektai gali priimti vartotojy atzvilgiu teigiamus sprendimus, pavyzdziui priimti ar
patvirtinti tam tikras paslaugy teikimo salygas, ar procesus. Taip pat, egzistuoja situacijos, kuomet
paslauga teikiantys atstovai privalo reaguoti neigiamai — atmesti arba nepriimti vartotojui svarbiy
salygy ar procesy. Biitent Sios aplinkybés apibiidina sprendimo palankumo sgvoka paslaugy kontekste
(Yalcin et al., 2022).

Teigiama, jog sprendimo palankumas yra glaudziai susijes su sgziningumu (Choi & Chao, 2024).
Kitaip tariant, jei Zzmogus suvokia priimto sprendimo teisinguma, jis yra linkes jj vertinti palankiai,
kitu atveju, $is vertinimas yra neigiamas. Be to, suvokiamas sprendimo nesaziningumas lemia
tolimesnius Zmoniy ketinimus atrasti susijusias priezastis, kurios gali turéti jtakos sprendimo
nepalankumui. Mokslininky teigimu, Zmonés, siekdami suprasti nepageidaujamo rezultato
argumentus, yra link¢ nagrinéti sprendimo priémeéjo savybes (Choi & Chao, 2024). Priimto
sprendimo (ne)palankumas, gali turéti jtakos vartotojy reakcijai j paslaugos sandoryje dalyvaujancius
subjektus (Yalcin et al., 2022).

Suvokiamam sprendimo (ne)palankumui bei reakcijai i jj, jtakos gali turéti paslaugg teikiantis
subjektas. Sis reiskinys gali bati grindZiamas remiantis Jones‘o ir Davis‘o, 1965 m. pasiilyta
atribucijos teorija (angl. attribution theory), kuomet vartotojai gali bati linke paaiSkinti priimto
sprendimo prieZastis, atsizvelgiant j vidinius ir iSorinius veiksnius (Kelley, 1967). Yalcin ir kt. (2022)
teigimu, sau palankius rezultatus vartotojai linke¢ priskirti vidinéms priezastims, t.y. remtis tuo, jog
sprendimo palankumas yra lemiamas vidiniy veiksniy, pavyzdZiui teigiamomis asmeninémis
savybémis. Tuo tarpu nepalankius — iSorinéms priezastims, vertinant priimto sprendimo priezastis,
kurios gali buti lemiamos iSoriniy veiksniy, tokiy, kaip sprendimo priéméjas ar paslaugg teikianti
imon¢ (Yalcin et al., 2022).
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Zinoma, jog sparéiai tobuléjant technologijoms, paslaugose sprendimus priima ne tik Zmonés, bet ir
DI. Todél, naujausi tyrimai analizavo, kaip suvokiamas sprendimo (ne)palankumas priklauso nuo
paslaugg teikiancio subjekto tipo — DI ir zmogaus (Choi & Chao, 2024; Yalcin et al., 2022). Socialinés
psichologijos mokslo atstovy Choi ir Chao (2024) tyrimu siekta jvertinti zmoniy reakcija j DI ir
zmogaus nepalankius sprendimus bei nustatyti pastaryjy reakcija lemiancius veiksnius. Rezultatai
atskleidé, jog Zmonés yra linkg maziau neigiamai reaguoti ] DI nepalankius sprendimus, o tam jtakos
turi suvokiamas DI teisingumas ir nesaliskumas. Zmoniy nuomone, zmonés, palyginti su DI, $iomis
savybémis gali pasizyméti dazniau. Taciau, priminus, jog DI gali pateikti neobjektyvius rezultatus,
dél taikomo i$vesties Saliskumo (Akter et al., 2022), DI ir Zmogaus sprendimai teisingumo pozitiriu
buvo vertinami identiskai. Todél, tyrimas patvirtina, jog zmonés gali skirtingai suvokti DI ir zmogaus
priimtus (ne)palankius sprendimus ir yra linke j juos reaguoti nevienodai.

Tuo tarpu rinkodaros mokslo srityje §ig tema nagrinéjo mokslininkai Yalcin ir kt, (2022), siekdami
suprasti, kaip suvokiamas sprendimo (ne)palankumas veikia vartotojy reakcija (teigiamai ar
neigiamai) ] zmogaus arba algoritmo pasiiilyta sprendimg. Tyrimas parodé, kad vartotojai geriau
reaguoja | zmogaus pateikta vartotojui palanky sprendima, o tai lemiama vidine atribucija, siekiant
padidinti savo verte. Nepalankaus sprendimo atveju, abu subjektai vertinami vienodai prastai, o tai
grindZiama polinkiu paaiskinti sprendimo priezastis, remiantis iSoriniais veiksniais, kaip paslaugos
teik¢jo nedémesingumas, SaliSkumas, subjektyvumas (Yalcin et al., 2022).

Esamy tyrimy apZvalga atskleidzia, jog sprendimo palankumo tema, vertinant skirtingus sprendimo
priéméjus, ypac dirbtinius agentus, yra pakankamai nauja (Yalcin et al., 2022). Taciau, moksliniy
darby iS§vados rodo, jog Zzmones yra linke skirtingai reaguoti ] zmogaus ir dirbtiniy agenty pateiktus
(ne)palankius sprendimus. Be to, teigiama, jog (ne)palankus pozitris j DI ir Zmogaus sprendimus gali
lemti vartotojy elgesio ketinimus (Jain et al., 2024), todél $i tema aktuali rinkodaros mokslo
atstovams.

Apibendrinus, Siame projekte sprendimo (ne)palankumas bus siejamas su vartotojo lukesCiy
(ne)atitikimu. Apzvelgus esamus empirinius tyrimus, galima daryti prielaida, jog sprendimo
(ne)palankumas bei sprendimo priéméjo tipas gali buti aktualus ir moraliniu pozitiriu svarbiose
paslaugy teikimo aplinkybése. Atsizvelgiant ] mokslininky i§vadas, galima manyti, jog suvokiamas
sprendimo (ne)palankumas gali veikti vartotojy polinkj priskirti veiksnumo ir moralumo savybes
paslauga teikiandiam subjektui. Si prielaida grindziama moksliniy tyrimy rezultatais, kurie
atskleidZia, jog vartotojy reakcija gali priklausyti nuo suvokiamy dirbtiniy agenty ir Zmogaus savybiy,
pavyzdziui $aliSkumo (Choi & Chao, 2024).

Esama literatira atskleidZia egzistuojancius vartotojy reakcijos skirtumus, vertinant Zmoniy ir
dirbtiniy agenty sprendimy (ne)palankumo jtaka. Vis délto, néra zinoma, kokig jtakg suvokiamas
sprendimo (ne)palankumas gali turéti vartotojy reakcijai j sprendimo priéméja (DI ir zmogy) moraliai
abejotinose paslaugy teikimo aplinkybése. Be to, néra aisku, kaip sprendimo (ne)palankumas gali
veikti vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnumg vienam i$ paslaugg teikianciy subjekty.

Todél, atsizvelgiant | mokslinés literatiiros spragas ir egzistuojancias isvadas, Siame baigiamajame
magistro projekte bus remiamasi atribucijos teorija, siekiant suprasti, kaip suvokiamas priimto
moralinio sprendimo (ne)palankumas veikia vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnumg
identiskiems DI ir Zmogaus sprendimams paslaugose.
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2.4. Suvokiamo sazZiningumo konceptualizacija

Mokslininkai sutaria, jog vis dar néra vienijancios sgziningumo reiskinio apibrézties (Shulner-Tal et
al., 2023). Anot Wang ir kt. (2022), ,,sgziningumas yra santykiné socialiné sgvoka, todél absoliucia
prasme sgziningumo néra.“ (p. 9). Zvelgiant pla¢iaja prasme, saziningumas siejamas su subjekto
priimtu racionaliu sprendimu veikti sgziningai, remiantis visuomenéje ar konkrecioje grupé¢je
paplitusiomis teisingumo normomis (Helberger et al., 2020). Saziningumas siejamas su nesalisku ir
vienodu gérybiy bei teisiy paskirstymu, remiantis asmeny veiklos rezultatais bei poreikiais (Ochmann
etal., 2024).

Teigiama, jog suvokiamas saZiningumas yra subjektyvus procesas. Zmonés yra linke suvokti
sgzininguma remiantis vidine intuicija ir afektine informacija (Narayanan et al., 2024). Suvokiamas
sgziningumas priklauso nuo daugybés kintamyjy, kaip kultiira, socialiné aplinka, skirtingi kontekstai
bei individualios asmens savybés (Helberger et al., 2020). Be to, $is procesas gali biiti susij¢s ir su
tam tikroje padétyje dalyvaujanciais subjektais bei jy charakteristikomis. Nors suvokiamas
sgziningumas yra lemiamas daugelio susijusiy veiksniy ir gali biiti interpretuojamas priklausomai nuo
kontekstiniy aplinkybiy, neretai Si sgvoka siejama su moraliai teisingy principy laikymusi bei $iy
principy atitiktimi socialinéms vertybéms (Shulner-Tal et al., 2023).

Paslaugy kontekste, suvokiamas saziningumas apibréziamas, kaip vartotojo suvokiamas paslaugy
sandoryje dalyvaujancio subjekto elgsenos teisingumo laipsnis (Wu et al., 2024). Vartotojas savo
sagmongje vertina priimto sprendimo ir rezultato pagristuma, tinkamuma, ir teisinguma, o tai yra
esminis etikos, ir moralés principas, kuris formuoja vartotojo, ir jmongés tarpusavio santykius (Mathur
& Sarin, 2020). Be to, akcentuojama, jog suvokiamas nesgziningumas turi jtakos vartotojo reakcijai
] kitus Zmones, grupes ar jmones (Mathur & Sarin, 2020) bei gali sukelti kitas neigiamas pasekmes,
pavyzdziui pakenkti ilgalaikei jmoniy reputacijai (Weith & Matt, 2022). Panasiai teigia Wu ir kt.
(2024), pabrézdami, jog vartotojy suvokiamas nesaZiningumas gali itin neigiamai veikti vartotojy
atsaka trumpuoju (pavyzdziui, pasitenkinimg) ir ilguoju (pavyzdZiui, lojalumg) periodais.

Wau ir kt. (2024) teigimu, 2001 m., Folger‘io ir Cropanzano pasiiilyta saziningumo teorija (ST) (angl.
fairness theory, FT) yra esminé saziningumo tyrimy dalis, plac¢iai paplitusi jvairiose mokslo srityse.
Si teorija nurodo, jog saziningumas siejamas su suvokiama asmens atskaitomybe priimto sprendimo
atzvilgiu (Liu & Mendez, 2022). Suvokiamos atskaitomybés vertinimai apima tris kontrafaktus, kurie
apibiidina min¢iy modeliavimo procesg, kvestionuojant] praeities jvykiy alternatyvas. Kitaip tariant,
kontrafaktai nurodo salyginius teiginius su klaidingais antecedentais, siekiant jvertinti ,.tai, kas galéjo
buti*, susiklos¢ius konkre¢ioms aplinkybéms (De Brigard, 2023). Akcentuojama, jog vertinant
subjekto atskaitomybe remiamasi trimis hipotetiniais klausimais, kuriais siekiama jvertinti priimto
sprendimo (ne)teisinguma (Liu & Mendez, 2022). Suvokiamo neteisingumo salyga apima teigiamus
atsakymus j zemiau nurodytus kontrafaktus:

1. Kontrafaktas ,,noréjo” (angl. would). Siuo teiginiu sickiama jvertinti patirtos Zalos masta,
kvestionuojant ,,ar biity buve geriau, jei rezultatas, ar procediira biity buvusi kitokia?*;

2. Kontrafaktas ,,galéjo (angl. could). Siuo teiginiu kvestionuojama elgsena ir pasirinkti veiksmai,
svarstant ,,ar galéjo buti pasielgta kitaip?*;

3. Kontrafaktas ,turé¢jo” (angl. should). Galiausiai, sickiama jvertinti atitikmenj moralés ir etikos
normoms, keliant klausima ,,ar tur¢jo biiti pasielgta kitaip?* (Liu & Mendez, 2022, cit. i§ Colquitt,
et al., 2005).
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Todél, remiantis ST, suvokiamas sgziningumas apibiidinamas trejomis sisteminémis sritimis, kurios
sieja bendro gerbuivio, individualaus elgesio ir moralés bei etikos normy laikymosi vertinimg. Be to,
svarbu paminéti, jog kontrafaktai ,,noréjo®, ,.,turéjo” ir ,,galé¢jo* neturi nuoseklios tvarkos ir gali buti
iSdéstyti atsitiktinai. Akcentuojama, jog egzistuoja atvejai, kuomet atskaitomybés vertinimas jvyksta
anksciau, nei tampa zinoma apie galutinj poveikj (Liu & Mendez, 2022). Atskaitomybés padidéjimas
yra siejamas su suvokiama neteisybe ir priskiriamu neteisingumo laipsniu. Si salyga paslaugy
kontekste iSryskéja, kuomet vartotojy patirtis neatitinka turimy sgziningumo standarty, o tai lemia
vartotojy suvokiamag paslaugy subjekto neteisingg elgseng (Wu et al., 2024). Be to, atskaitomybés
padidéjimas susijes su polinkiu priskirti kalte sgveikoje dalyvaujan¢iam subjektui (Jung et al., 2022).
Remiantis sgziningumo teorija, biitina suvokiamo saziningumo sglyga nurodo tai, jog ivykus
neigiamam rezultatui, turi biiti subjektas, kuris bus laikomas atlikusiu tokj rezultatg 1émusj veiksma
(Jung et al., 2022). Paslaugose vartotojai yra linke vertinti savy iStekliy sgnaudas ir palyginti jas su
paslaugy sandoryje dalyvaujanciais subjektais, siekiant jvertinti, kas gali buiti kaltas, dél paslaugos
metu jvykusio neteisingo rezultato (Scholl-Grissemann et al., 2022). Apibendrinant galima teigti, jog
remiantis ST, vartotojy suvokiamam nesaziningumui jtakos turi suvokiama zala, neproporcingai
mazesnis paslaugy teikéjo indélis bei elgsenos neatitikimas etikos ir moralés normoms, o tai turi
tiesioginés jtakos vartotojy vertinimams, ir tolimesnei reakcijai (Scholl-Grissemann et al., 2022).

Sparciai augantis DI technologijy diegimas su paslaugomis susijusiy sprendimy procese, kelia vis
didesnj akademinés bendruomenés susidoméjimg, kvestionuojant, kokj vaidmen;j vartotojy ir DI
sgveikoje atlieka suvokiamas DI sgziningumas (Narayanan et al., 2024). Naujausioje mokslinéje
literatiiroje skiriamas ypatingas démesys suvokiamo DI sgziningumo konceptualizavimui, nes vis
daugiau svarbiy sprendimy jvairiuose kontekstuose yra priimami DI algoritmy (Shulner-Tal et al.,
2023).

Nors egzistuoja skirtingi pozitriai } DI sgZininguma, bendrgja prasme §i sgvoka apima priimamy
sprendimy teisinguma, nekeliant diskriminaciniy ar nevienody pasekmiy individualiems asmenims ir
Ju grupéms (Starke et al., 2022). Egzistuoja kelios suvokiamo DI sgZiningumo tyrimy krytis, vienoje
ju fokusuojamasi ] matematiSkai apibréziamg DI saZininguma, kitoje gilinamasi j filosofing ir
socialing Zmogaus suvokiamo sgziningumo koncepcija (Starke et al., 2022). Pastarojoje moksliniy
tyrimy grupéje, didzioji dalis suvokiamo DI saziningumo tyrimy buvo atlikti Zmogaus ir kompiuterio
sgveikos mokslo srityje, siekiant suprasti, kaip suvokiamas DI s3aziningumas sistemy projektuotojy,
sprendimy priéméjy ir kity suinteresuoty Saliy pozitriu (Narayanan et al., 2024). Taciau, autoriai
pastebi mokslinés literatiros spragas, analizuojant, kaip suvokiamas DI s3aziningumas, kai
technologijos priimti sprendimai tiesiogiai veikia galutinius vartotojus. PanaSiai teigia Weith ir
Matt‘as (2022), pabrézdami, jog vis dar menkai nagrinéta vartotojo perspektyva DI sgZiningumo
suvokimo tyrimuose. Iki §iol atlikti tyrimai atskleidZia, jog suvokiamas saZiningumas yra viena i$
svarbiausiy vartotojy pozilirio ir patirties sgveikaujant su DI dedamyjy (Choung et al., 2023), todél
tampa svarbu toliau nagrinéti, kaip §is reiskinys suvokiamas vartotojy pozitriu.

Siekiant paaiskinti suvokiamo DI sgziningumo reiskinj, iki $iol atlikti tyrimai daznai rémeési 2001 m.
mokslininko Colquitt‘o ir kt. pasitlytomis keturiomis saziningumo dimensijomis. Remiantis $iuo
pozilriu, saZiningumo vertinimas priklauso nuo procedirinio, paskirstomojo, tarpasmeninio ir
informacinio teisingumo suvokimo (Ochmann et al., 2024). Remiantis Weith‘u ir Matt‘u (2022),
kiekvienai dimensijai priskiriamos taisyklés, kuriomis remiantis vertinamas DI sgziningumas
paslaugy kontekste. Zemiau pateikiami paskirstomojo, procediirinio, tarpasmeninio ir informacinio
teisingumo dimensijas detalizuojantys apraSymai (Zr. 4 lentelé).
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4 lentelé. Suvokiamo DI sgziningumo dimensijos ir taisyklés

Saziningumo dimensija

DI saziningumo taisyklé

DI saziningumo taisyklés

aprasymas
Procediiriné Proceso kontrolé Procesas leidzia daryti jtaka
paslaugy teikimo etapams
Sprendimy kontrolé Procesas suteikia galimybe priimti
arba atmesti rezultatus
Koreguojamumas Procesas leidzia atSaukti ir keisti
paslaugos etapus
Pritaikytas nuoseklumas Procesas uztikrina nuoseklumg tarp
klienty, taciau laikui bégant, DI
uztikrina prisitaikyma prie vieno
kliento
Numatymas Procesas leidzia numatyti biisima
paklausa, kurig lemia dirbtinis
intelektas
Saliskumo slopinimas Procesas slopina $aliskuma DI ir kity
pelno siekianéiy $aliy labui
Tikslumas Procesas uztikrina susijusios
informacijos tikslumag
EtisSkumas Procesas uztikrina, kad bty
laikomasi asmens moralés ir vertybiy
Kompetencija Procesas demonstruoja DI
kompetencija
Saugumas Procesas uztikrina duomeny
sauguma ir apsauga
Paskirstomoji Duomenimis pagrjstas teisingumas Rezultatas paskirstomas remiantis
pateikty duomeny kiekiu ir i$ jy
gautomis jzvalgomis
Individualumas Rezultatas personalizuojamas
kiekvienam klientui
Lygybé Rezultatas yra vienodai lygus
visiems klientams
Alternatyvos Rezultatas apima klientams aktualias
alternatyvas
Nepriklausomybé Rezultatas nepriklauso nuo tre¢iyjy
Saliy interesy
Tarpasmeniné Pagarba Rezultatas yra démesingas ir
mandagus
Tinkamumas Rezultatas yra tinkamas ir
pakankamas
Informaciné Tikrumas Informacija apie procesg ir rezultatg
yra sgzininga ir skaidri
Pagrindimas Proceso ir rezultato paaiskinimai yra

1Ssamas, ir tikétini

Saltinis: Adaptuota pagal Weith & Matt, 2022
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Procedirinis teisingumas apima procediiry vertinimg, atsizvelgiant j iStekliy paskirstyma ir
sprendimo rezultata, t.y. vertinamos sprendimy priémimo procediiros (Ochmann et al., 2024).
Procediirinis teisingumas apibréziamas remiantis astuoniomis teisingumo taisyklémis, jskaitant
proceso kontrolg, sprendimy kontrole, korektiSkumag, nuosekluma, SaliSkumo slopinima, tiksluma,
atstovavima ir etiSkuma (Weith & Matt, 2022). Siuo atveju teisingumas suvokiamas, kai procediiros
laikomos skaidrios, neSaliskos, tikslingos ir iSsprendziamos, kitaip tariant, procediiros gali biiti
keiciamos, dél iSreikSto Zzmoniy poreikio (Narayanan et al., 2024).

Paskirstomasis teisingumas nurodo gauty sprendimo rezultaty vertinimg. Priimty sprendimy
rezultaty vertinimas grindziamas iStekliy paskirstymo taisyklémis, kurios buvo taikytos priimty
sprendimy procese (Ochmann et al., 2024). Siuo atveju, suvokiamam teisingumui jtakos turi priimty
sprendimy atitikmuo iStekliy paskirstymo taisykléms, t.y. teisingumui ir lygybei (Narayanan et al.,
2024). Teisingumo normos siejamos su iStekliy paskirstymo procesu, kuomet atsizvelgiama |
asmeninj indélj, numanoma nuopelng, tuo tarpu lygybés normos apibtidina vienodg istekliy
paskirstyma visiems asmenims ir jy grupéms (Narayanan et al., 2024).

Tarpasmeninis teisingumas siejamas su tarpasmeninés sgveikos teisingumu, vertinant elgsenos su
zmonémis mandaguma, orumg ir pagarba (Ochmann et al., 2024). Be to, $i dimensija siejama ir su
procediriniu teisingumu, nes tarpasmeniniuose santykiuose vertinama reakcija j sprendimo priémimo
procesus ir refleksijos pobiidis | sprendimy rezultatus (Narayanan et al., 2024).

Galiausiai, informacinis teisingumas vertinamas atsizvelgiant j priimty procediiry paaiskinimg ir
gauty rezultaty pagrindima (Ochmann et al., 2024). Suvokiamam informaciniam teisingumui jtakos
turi informacijos savalaikiskumas ir pagrjstumas (Ochmann et al., 2024). Siuo atveju informacijos
teisingumas siejamas su teisingumo ir pagrindimo taisyklémis, pagal kurias reikalaujama sgziningy
ir iSsamiy paaisSkinimy (Weith & Matt, 2022).

Anot Narayanan’o ir kt. (2024), Colquitt’o pasitilytos saziningumo dimensijos yra itin aktualios
suvokiamo DI sgziningumo pozitiriu, nes DI charakteristikos ir su tuo kylantys i$siikiai yra susije su
kiekviena dimensija. Todél, vartotojy suvokiamas DI saZiningumas gali biiti vertinamas nagrinéjant
atskiras saziningumo dimensijas arba jy tarpusavio sasajas, priklausomai nuo paslaugy konteksto,
technologijos tipo, jos taikymo aplinkybiy bei saveikos pobidzio. Siame projekte, suvokiamas
sgziningumas bus analizuojamas remiantis dvejomis sgziningumo dimensijomis: proceddrine ir
tarpasmenine. Procediirine dimensija bus siekiama jvertinti, kaip suvokiamo saziningumo reiskinys
siejasi su tyrimui aktualiu suvokiamu DI ir zmogaus veiksnumu. Tuo tarpu tarpasmeniné dimensija
padés jvertinti suvokiamo s3ziningumo ir suvokiamo moralumo santykj. Bendrai, procediiriné ir
tarpasmeniné dimensijos padés jvertinti vartotojy suvokiamo saziningumo ir polinkio priskirti
moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams s3sajas.

Autoriy teigimu, suvokiamam DI s3ziningumui jtaka gali daryti daugelis susijusiy veiksniy,
pavyzdziui sociodemografiniai rodikliai. Van Berkel’is ir kt. (2021) nustaté, kad suvokiamam
technologijos saziningumui jtakos turi Zmogaus lytis. Tyrimas atskleide, jog moterys yra linke
priskirti mazesnj saziningumo lygj ir maziau pasitikéti DI priimtais sprendimais. Be to, jtakos turi
amzius ir i$silavinimo lygmuo, kuomet jaunesni Zmonés yra jautresni suvokiamo saziningumo
pozitriu (Grgi¢-Hlaca et al., 2022), o aukstesnis iSsilavinimas lemia grieZtesnius saziningumo
vertinimus bei maZesnj suvokiamg saziningumg (van Berkel et al., 2021). Tuo tarpu technologinis
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raStingumas vertinamas prieStaringai, vieni autoriai teigia, jog aukstas rastingumas lemia Zemesnj
suvokiamg sazininguma (Schoeffer et al., 2021a), kiti — didesnj (Araujo et al., 2020).

Suvokiamas sgziningumas siejamas su informuotumu apie DI skaidruma, pateikiant priimty
sprendimy paaiskinimus. Angerschmid ir kt. (2022) nustaté, kad DI sprendimy paaiskinimai
reikSmingai didina suvokiamg DI sgziningumg. Autoriai nepasteb&jo skirtingy paaiskinimy tipy
(pavyzdziais pagristo paaiSkinimo ir funkcijy svarba pagristo paaiskinimo) poveikio $iam reiskiniui.
Irodyta, jog DI priimty sprendimy paaiSkinimas teigiamai veikia vartotojy atsaka, pavyzdziui
pasitikéjimg (Shin, 2021). Taciau, jtakos turi ir pateikiamy paaiskinimy pobidis, kuomet jy
beprasmiSkumas gali sukelti neigiamg reakcija (Angerschmid et al., 2022). Nors DI skaidrumas
teigiamai veikia suvokiamg sgziningumag, Ebrahimi ir kt. (2024) pazymi, kad Sios sglygos gali bati
veikiamos zmonéms biidingo riboto racionalumo ir kognityviniy SaliSkumy. Todél, galima teigti, jog
net ir esant DI skaidrumui, vartotojy zmogiSkosios savybés gali paveikti §j suvokiamo sgZziningumo
veiksnj.

Mokslininkai teigia, jog suvokiamam DI sgziningumui jtakos gali turéti ir priimto sprendimo
palankumas. Choung ir kt. (2023) atskleidé, jog sprendimo palankumas skatina zmoniy polinkj
priskirti teigiamus atributus sprendimo priéméjui ir tokiu atveju DI suvokiamas, kaip labiau
sgziningas. PanaSiai nurodo Bankins ir kt. (2022), teigdami, jog padidéjusj suvokiamg DI
saziningumga lemia priimtas zmogui palankus, teigiamas sprendimas. Sig jzvalga patvirtina Choi ir
Chao (2024), jog suvokiamas DI saziningumas didéja priklausomai nuo priimto sprendimo rezultato
palankumo. Taciau, Yalcin ir kt. (2022) nurodo prieSingai, kad rinkodaroje, vartotojy suvokiamas
(ne)saziningumas néra priklausomas nuo sprendimo (ne)palankumo.

Be to, nustatyta, jog suvokiamas saziningumas gali priklausyti nuo skirtingy sprendimo priéméjy
tipy — DI arba Zmogaus. Sis reiskinys gali biti grindziamas tuo, jog poziiiris j informacijos 3altinj
lemia informacijos patikimumo ir kokybés vertinimus (Lee, 2018). Zmoniy suvokiamas DI ir
Zmogaus sgziningumas placiai nagrinétas jvairiose visuomeninése (Helberg et al.,, 2020; Lee & Rich,
2021, Lee, 2018) bei organizacinése srityse (Qin et al., 2023; Noble et al., 2021), o pastaruoju metu
atlikti moksliniai darbai atskleidzia, jog §i tema pradéta analizuoti rinkodaros ir paslaugy tyrimuose
(Wu et al., 2024). Vis d¢lto, naujausi empiriniai duomenys atskleidzia, jog Siuo poziiiriu egzistuoja
priestaringos moksliniy tyrimy iSvados. Dalis autoriy teigia, jog Zzmongés yra link¢ manyti, kad DI
pasizymi didesniu saZiningumu nei Zmogus. Sig i§vada patvirtina Helberger ir kt. (2020) tyrimo
rezultatai, rodantys, jog DI suvokiamas, kaip saZiningesnis sprendimy priémejas, o kai kurie Zmonés
yra linke idealizuoti DI galimybes sprendimy priémimo procese. Qin’as ir kt. (2023) atskleide¢, kad
darbuotojy veiklos vertinimo pozidiriu DI suvokiamas, kaip galintis priimti saZiningesnius
sprendimus nei zmogiSkasis vadovas. Wu ir kt. (2024) tyrimas parodé, kad vartotojai yra linke vertinti
DI paslaugy robotus, kaip labiau saziningus, lyginant su paslauga teikian¢iais Zmonémis. Sios i§vados
ypatingai iSrySkéjo paskirstomojo ir procediirinio s3ziningumo poziiiriu, kuomet vartotojai buvo linke
labiau pasitikeéti ir tikéti DI priimty sprendimy, ir rezultaty teisingumu tokiose paslaugy srityse, kaip
restoranai, vieSbuciai, ir medicina. Kiti autoriai teigia prieSingai, jog Zmoneés suvokiami, kaip
pasizymintys didesniu saziningumu nei DI. Lee (2018) tyrimas parodé, kad DI sprendimai suvokiami,
kaip maziau sgZiningi nei Zmogaus. Darbuotojy atrankos kontekste, Zmonéms priskiriamas didesnis
sgziningumas nei DI, ypa¢ procediirinio ir tarpasmeninio sgziningumo pozitriu (Noble et al., 2021).
Todél, apibendrinus, suvokiamas saziningumas DI ir Zmogaus atzvilgiu vertinamas nevienodai. Sis
reiSkinys gali buti priklausomas nuo skirtingy veiksniy, kaip suvokiamas subjekto SaliSkumas,
pasitikéjimo lygmuo, priimto sprendimo sudétingumas ir kompleksiskumas.

41



Suvokiamo saZiningumo reidkiniui jtakos turi suvokiamas DI ir Zmogaus $ali¥kumas. Zmongés yra
link¢ manyti, jog DI sprendimy priémimo procese pasizymi mazesniu tarpasmeniniu SaliSkumu nei
Zmogus, o tai turi jtakos suvokiamam didesniam DI sgziningumui (Qin et al., 2023). Panasias i§vadas
pateikia Bankins ir kt. (2022) tyrimo rezultatai, akcentuojant, jog zmonés suvokia DI, kaip maziau
SaliSkus ir labiau objektyvius, todél yra linke manyti, jog DI pasizymi didesniu sgziningumu nei
zmogus. Panasiai teigia Schoeffer’is ir kt. (2021b), jog zmoniy suvokiamas DI neSaliSkumas didina
suvokiama DI priimty sprendimy saZininguma, lyginant su >mogumi. Sios i§vados grindziamos
suvokiamu DI objektyvumu, Zzmoniy subjektyvumu ir emocionalumu. Choi ir Chao (2024) atskleide,
kad suvokiamas DI ir zmogaus SaliSkumas neigiamai veikia suvokiamg saziningumg. Informuojant
apie galimg DI SaliSkuma, autoriy teigimu, ,,galima susilpninti DI priskiriamg teisingumo aureole,
palyginti su zmonémis.* (Choi & Chao, 2024, p. 15).

Tyrimai atskleidzia, kad suvokiamas DI ir zmogaus sgziningumas gali priklausyti nuo pasitikéjimo
lygmens. Pavyzdziui, Lee ir Rich (2021) atskleidé, kad pasitikéjimas zmoniy priimamais sprendimais
medicinos srityje veikia polinkj priskirti didesnj sagzininguma zmonéms, bet ne DI. Tuo tarpu zmonegs,
kurie nepasitiki zmogaus sprendimais yra linke manyti, jog DI gali priimti sgZiningesnius sprendimus.

Suvokiamas DI ir zmogaus saziningumas yra siejamas su priimto sprendimo sudétingumu ir
kompleksiSkumu. Araujo ir kt. (2020) nustaté, jog suvokiamas sgziningumas siejamas su mazo /
didelio poveikio sprendimais, analizuojant tokias sritis, kaip teisingumas, sveikata ir ziniasklaida.
Didelio poveikio sprendimuose (ypac teisingumo ir sveikatos srityse) DI buvo priskiriamas didesnis
sgziningumo lygmuo, tuo tarpu mazo poveikio sprendimuose suvokiamas sgziningumas tarp DI ir
7zmogaus nesiskyré. Taciau, kuomet sprendimas reikalauja iSskirtinai zmogisky savybiy (pvz.
emociniy) bei jgiidZiy, Zzmonés yra link¢ manyti, kad DI pasiZymi mazesniu sagziningumu nei Zmogus
(Lee, 2018). Be to, itin kompleksinio pozitirio reikalaujanc¢iuose sprendimuose, kurie apima daugybe
veiksniy ir etapy, didesnis sgziningumas priskiriamas zmogui, lyginant su DI (Gupta et al., 2022).
Tode¢l, galima patvirtinti, jog suvokiamas DI ir Zmogaus s3gZiningumas gali buti lemiamas uzduoties
sudétingumo, ir kompleksiskumo (Narayanan et al., 2024). Sis veiksnys itin aktualus moralinése
situacijose, nes moraliniu pozitriu svarbiis sprendimai daznai btina sudétingi (Dietvorst & Bartels,
2022) ir turi didele jtaka vartotojy reakcijai bei atsakui.

Moksliné literatiira atskleidZia, jog Zmonés skirtingai vertina DI ir Zmogaus s3zininguma. Sj reidkinys
veikiamas individualiy asmens savybiy, priimto sprendimo (ne)aiSkumo, (ne)palankumo,
(ne)sudétingumo ir (ne)kompleksiskumo, taip pat jtakos turi (ne)pasitikéjimas sprendimo priémeju.
Nustatyta, jog rinkodaros mokslo srityje §i tema dar tik pradéta nagrinéti, todeél triksta Ziniy apie tai,
kaip Sie veiksniai lemia suvokiamg DI ir Zzmogaus saZiningumg paslaugose. Be to, néra Zinoma, kaip
suvokiamas DI ir Zmogaus s3ziningumas moraliniu poziliriu svarbiose paslaugy aplinkybése.

Apibendrinant, siame projekte suvokiamas DI ir Zmogaus sprendimy sqzZiningumas apibréziamas
remiantis sqziningumo teorija (ST), kaip dvidimensinis reiskinys, apimantis procedirinj ir
tarpasmeninj teisingumq. Jvertinus minétas sqziningumo dimensijas bus siekiama suprasti, kaip
vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumgq veikia suvokiamg DI arba Zmogaus sqZiningumg,
moraliai abejotinose paslaugy teikimo aplinkybése. Todél, sis projektas praplés esamqg supratimg
apie suvokiamg DI ir Zmogaus sqzZiningumo reiskinj paslaugy kontekste.
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2.5. Suvokiamo sgZiningumo ir pasitenkinimo paslaugomis rysys

Apzvelgus suvokiamo s3ziningumo reiskinj, tampa svarbu suprasti, kokig jtaka suvokiamas
sgziningumas gal turéti vartotojy pasitenkinimui paslaugomis, nes biitent vartotojy atsakas yra
esminis Siuolaikinés rinkodaros siekis (Brandtner et al., 2021). Teigiama, jog vartotojy
pasitenkinimas yra bitina ilgalaikiy santykiy su vartotojais kiirimo ir stiprinimo sglyga, nes §i
vartotojy atsako forma yra esminé elgsenos lojalumo prielaida (Leclercg-Machado et al., 2022).

Vartotojy pasitenkinimas apibréziamas, kaip reakcijos j tam tikra tikslg (pvz.: vartojimo patirtj,
lukescius), kuri pasireiSskia konkreciu laiko periodu (pvz.: po produkto/paslaugos pasirinkimo),
vertinimo proceso rezultatas (Brandtner et al., 2021). Paslaugy kontekste, vartotojai vertina paslaugos
teikimo rezultatus, lygindami juos su suvokiamais paslaugos rezultatais (Jimenez Mori, 2021). Kitaip
tariant, vartotojy pasitenkinimas yra veikiamas kognityviniy ir emociniy baseny, todél paslaugos
rezultatai vertinami remiantis iSankstiniais liikes¢iais bei afektiniu pozitiriu j paslauga, ir aplinkos
dirgiklius (Ruan & Mezei, 2022). Teigiama, kad (ne)patvirtinti likes¢iai daro jtaka vartotojy
(ne)pasitenkinimui paslaugomis (Wang et al., 2021).

Zinoma, jog liikes¢iai gali priklausyti nuo ankstesnés vartojimo patirties bei bendro suvokimo, ar
rezultatai yra sgziningi (Nicolitsas, 2024). Atsizvelgiant | tai, jog paslaugos pasizymi
neapciuopiamumu, vartotojai vertina paslaugos rezultatus pagal tai, kaip s3gziningai su jais elgiamasi
(Kimetal., 2023). Vartotojai reaguoja j paslauga teikiancio subjekto indélj sandorio metu, siekdami
jvertinti situacijos teisingumag (Kim et al., 2023). Moksliniai duomenys atskleidzia, jog suvokiamas
(ne)sgziningumas gali sukurti Situacijos (ne)teisingumo jspudj ir daryti jtaka vartotojy
(ne)pasitenkinimui paslaugomis (Wang et al., 2021).

Esamy tyrimy apZvalga atskleidzia, jog suvokiamo s3Ziningumo ir pasitenkinimo paslaugomis tema
pladiausiai nagrinéta analizuojant suvokiamo kainy s3ziningumoO reiSkinj jvairiuose paslaugy
sektoriuose. Pavyzdziui, Alzoubi‘o ir kt. (2020) tyrimas parodé, kad suvokiamas kainy saziningumas
telekomunikacijy paslaugose teigiamai veikia vartotojy pasitenkinima. Be to, nustatyta, kad
suvokiamas jmonés s3ziningumas po paslaugy sutrikimo turi jtakos vartotojy pasitikéjimui, kuris
siejamas su ilgalaikiu pasitenkinimu. Autoriai pabréZia, kad vartotojy suvokiamas saZiningumas yra
glaudziai susijgs su pasitenkinimu paslaugomis, o tai prasmingai prisideda prie augancio vartotojy
lojalumo ir ilgalaikés verslo sékmés.

Setiawan‘as ir kt. (2020) analizavo vartotojy suvokiama Indonezijos oro linijy bendroviy kainy
saziningumg ir $io reiSkinio poveikj pasitenkinimui. Tyrimas atskleidé, kad suvokiamas oro linijy
paslaugy saziningumas reikSmingai veikia vartotojy pasitenkinimg ir §is veiksnys turi didesnj poveikj
nei suvokiama paslaugos kokybé. Tyréjai taip pat pabréZia, jog suvokiamas sgziningumas ir vartotojy
pasitenkinimas lemia didesn] pasitikéjimg oro linijy bendrovémis. Akcentuojama, jog kainodaros
sgziningumas formuoja teigiamg vartotojy patirt], didinant pasitenkinimg, o tai lemia didesnj
pasitikejimg teikiamomis paslaugomis.

Panasiis rezultatai atsispindi ir restorany sektoriuje, Ahmed‘o ir kt. (2023) tyrimas parodé, kad
naudojantis restorany paslaugomis, vartotojai jaucia didesnj pasitenkinimg, kai mano, jog kainodara
yra sazininga. Taip pat, nustatyta, jog restorany paslaugos kokybé turi mazesnj poveikj vartotojy
pasitenkinimui nei suvokiamas kainy saziningumas. Tyrimo rezultatai atskleidé¢, kad esant vartotojy
pozitriu sgziningoms kainoms, did¢ja vartotojy pasitenkinimas, o tai reikSmingai prisideda prie
didé¢jancio lojalumo.
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Alderighi ir kt. (2022) sieké identifikuoti veiksnius, lemiancius vartotojy suvokiamg kainy
sgziningumg viesbuciy, ir turizmo sektoriuje bei nustatyti Sio reiSkinio poveikj vartotojy
pasitenkinimui. Autoriai atskleidé, jog suvokiamam kainy saziningumui jtakos turi kainos dydis,
kainos kintamumas, papildomi mokesciai, vieSbucio (pvz.: trijy, keturiy ar penkiy zvaigzduciy) ir
kambariy tipai. Nustatyta, kad viesbuciai, kuriy kainodara suvokiama, kaip sgzininga, sulaukia
didesnio vartotojy pasitenkinimo. Pabréziama, jog sgzininga kainodara turi reikSmingos jtakos
vartotojy pasitenkinimui ir tai yra esminis verslo efektyvumo veiksnys.

Zinoma, jog vis spar¢iau vartotojo ir paslauga teikian¢io Zmogaus saveika kei¢ia technologijos, tadiau
suvokiamo sgziningumo ir pasitenkinimo paslaugomis rySys Sioje tematikoje dar tik pradedamas
nagrinéti. Mokslininkai Christ-Brendemiihl ir Schaarschmidt‘as (2022) nagrinéjo suvokiamo
sgziningumo poveikj vartotojy pasitenkinimui, analizuojant papildytos realybés (angl. artificial
reality, AR) paslaugas apsiperkant internetu. Eksperimentinis tyrimas atskleidé, jog paskirstomojo,
procediirinio ir kainos sgziningumo poziiiriais vartotojai pras¢iau vertino papildytos realybés
paslaugas, lyginant su tradicinémis, zmogiskyjy darbuotojy teikiamomis paslaugomis fizinése
apsipirkimo vietose. Nustatyta, jog suvokiamas papildytos realybés paslaugy nesgziningumas
prisid¢jo prie prastesnés vartotojy patirties, mazesnio jsitraukimo, pasitenkinimo bei negatyvios
komunikacijos i§ lipy j lapas (angl. word-of-mouth). Autoriai jzvelgia mokslinés literatiiros spragas,
akcentuojant, jog vis dar mazai zinoma, kaip technologijos veikia vartotojy suvokiama s3gzininguma
ir su tuo susijusias reakcijas paslaugose.

Koh ir kt. (2025) analizavo, kokios DI pokalbiy roboty savybés veikia vartotojy suvokiamag
sgzininguma, pasitikéjimg ir pasitenkinimg sutelktinio veikimo paslaugomis (angl. crowdsourcing
services). Tyrimas atskleidé¢, jog DI pokalbiy robotui suteikus Zmogisky savybiy, reik§mingai didéja
vartotojy suvokiamas saZiningumas procediirinio, paskirstomojo ir tarpasmeninio teisingumo
poziuriais. Nustatyta, jog Sios suvokiamo saziningumo dimensijos prisideda prie did¢jancio vartotojy
pasitikéjimo. Tuo tarpu pasitikéjimas DI pokalbiy robotais veda link didesnio pasitenkinimo
paslaugomis. Todél, vartotojo ir DI sgveikoje suvoktas DI antropomorfizmas lemia numanoma
technologijos sazininguma, o tai turi jtakos vartotojy pasitik€jimui ir pasitenkinimui paslaugomis.

Yang-‘as ir Lee‘as (2024) sieké jvertinti algoritminio sgziningumo vaidmens DI gristose finansinése
paslaugose poveikj vartotojy pasitenkinimui ir ketinimams rekomenduoti. Tyré¢jai nustate, jog
suvokiamg sgzininguma lemia etinés DI savybés, tokios, kaip skaidrumas, atskaitomybé ir teisétumas.
Irodyta, jog suvokiamas DI priimty sprendimy saziningumas reikSmingai prisideda prie vartotojy
pasitenkinimo paslaugomis, o tai turi jtakos vartotojy polinkiui rekomenduoti paslaugas kitiems.
Tode¢l, autoriai akcentuoja, jog verslams biitina atsizvelgti | DI etines savybes, nes jos skatina
suvokiama sgZininguma, o tai yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy formuojant teigiamg vartotojy patirtj
sgveikoje su technologijomis paslaugose.

Empiriniai duomenys rodo, jog suvokiamas sgziningumas yra glaudziai susijes su vartotojy
pasitenkinimu. Be to, vartotojy pasitenkinimas siejamas ir su kitomis teigiamomis atsako formomis
— padid¢jusiu pasitikejimu, lojalumu bei ketinimais skleisti informacijg 1§ lipy j lipas. Moksliné
literatiira atskleidzia, jog vartotojy suvokiamam sgziningumui jtakos gali turéti daugelis susijusiy
veiksniy, jskaitant paslaugy teikéjo tipg. Nepaisant to, vis dar triksta ziniy, kokj vaidmenj atlieka DI
ir zmogaus sprendimy saziningumas vartotojy pasitenkinimui paslaugose.
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Apibendrinant, galima teigti, jog vartotojy suvokiamas sqziningumas turi didele reiksme vartotojy
pasitenkinimui paslaugomis. Apzvelgus rinkodaros mokslo tyrimus, pastebima, jog egzistuoja spraga,
analizuojant, kaip vartotojai suvokia DI ir Zmogaus priimty sprendimy sqZiningumgq, ypac moralinése
paslaugy aplinkybése. Todél, atsizvelgiant j tyrimy isvadas kitose mokslo srityse, daroma prielaida,
Jjog skirtingo paslaugos teikéjo tipo — Zzmogaus arba DI — priimtas sprendimas vartotojy poziiriu gali
buti suvokiamas ir vertinamas nevienodai. Todél, Siame projekte bus siekiama atsakyti j klausimg,
kaip suvokiamas Zmogaus arba DI sqzZiningumas veikia vartotojy pasitenkinimg, moraliniu poZitiriu
svarbiose paslaugy aplinkybése.

2.6. Konceptualus vartotoju polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zmogaus
sprendimams poveikio pasitenkinimui paslaugomis modelis

Sioje darbo dalyje apibendrinami ankstesniuose poskyriuose aptarti mokslinés literatiiros konstruktai,
keliamos hipotezés bei pristatomas konceptualus modelis, nurodantis tyrimo kryptj bei rySius tarp
kintamyjy, kuriuos bus siekiama patikrinti empirinio tyrimo metu.

Vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zmogaus sprendimams. Zinoma, kad
vartotojai, moraliniu pozilriu svarbiose paslaugy teikimo aplinkybése yra linke moraliai svarstyti ir
vertinti tarpusavio sgveikoje dalyvaujancius subjektus. Taciau, rinkodaros mokslo srityje vis dar
truksta ziniy, vertinant vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zzmogui. Esama moksliné
literatiira atskleidzia, jog moraliai svarbiose paslaugy aplinkybése, suvokiamas subjekto moralinis
veiksnumas gali reik§mingai prisidéti prie teigiamo arba neigiamo vartotojy atsako, pavyzdziui
didesnio / maZesnio pasitikéjimo paslauga arba paslaugos priimtinumo (Wester, 2024).

Pastebima, jog verslai vis sparCiau diegia DI sistemas, siekiant automatizuoti paslaugy teikimo
procesus (Statista, 2024), tokiu budu keiciant jprasta, vartotojy ir Zmogiskyjy darbuotojy sgveika
paslaugy sandoriuose (Pitardi et al., 2022). Atsizvelgiant j tai, jog paslaugose i§ esmés néra galimybés
1Svengti nesusipratimy, jskaitant moraliniu pozitiriu svarbias aplinkybes, to negalima uztikrinti ir
saveikoje su DI sistemomis (Arikan et al., 2023). Tampa svarbu analizuoti, kuriam paslaugos teikimo
subjektui, DI ar zmogui, vartotojai bus linke priskirti didesnj moralinj veiksnuma. Siekiant suprasti
kaip vartotojai vertina DI ir zmogy moraliai abejotinose paslaugy aplinkybése, $j reiskinj geriausiai
paaiSkina suvokiamo moralinio veiksnumo (SMV) savoka. Suvokiamas moralinis veiksnumas
grindziamas vartotojy polinkiu priskirti moralines ir veiksnumo savybes stebimam subjektui. Siekiant
jvertinti polinkj priskirti moralines savybes DI ir Zzmogui, remiamasi moraliniy pagrindy teorija
(MPT). Si teorija nurodo, jog Zmonés yra linke vertinti kity moralg, remiantis pagrindiniais moralés
principais ir jy atitiktimi savoms moralinéms vertybéms. MPT apibrézia tokius moralés pagrindus,
kaip riipestis / zala, sgziningumas / apgavysté, lojalumas / i§tikimybé, autoritetas / subversija, tyrumas
/ nuopuolis (Banks, 2019). Tuo tarpu vartotojy polinkis priskirti veiksnumo savybes grindziamas
proto teorija (PT). Si teorija teigia, kad zmonés yra linke priskirti psichines biisenas sau ir stebimiems
subjektams, jas palyginti ir nuspéti galima jy elgseng. Siame magistro projekte remiamasi SMV,
siekiant jvertinti vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams
paslaugose.

Kitose mokslo srityse atlikti tyrimai rodo, jog moraliniu poziiiriu abejotinose situacijose, Zmon¢s yra
linke priskirti didesnj moralumg DI nei Zmogui. DI priimti moraliai neteisingi sprendimai vertinami
palankiau nei identiski zmogaus sprendimai (Wilson et al., 2022; Shank, 2019). Net ir moraliniu
pozitriu sudétingose situacijose, pavyzdziui, diskriminacijos atveju, zmonés yra linke manyti, jog
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DI, dél savo prigimties, negali pazeisti moralés normy, vedinas tam tikry, tyCiniy ketinimy, prieSingai
nei zmogus (Bigman et al., 2022). Didzioji dalis empiriniy tyrimy atskleidzia, jog Zzmonés yra linke
priskirti didesnj veiksnuma zmogui, lyginant su DI Sis désningumas yra aiskinamas suvokimu, jog
DI gali buti pasitelkiamas tik techniniy ziniy reikalaujanc¢ioms uzduotims, o moraliai abejotinose
paslaugy situacijose, svarbus geb¢jimas veikti savarankiSkai, atsizvelgiant j iSorinius aspektus
(Arikan et al., 2023). Taciau, Sios iSvados néra vienareik§més. Naujausi tyrimai rinkodaros
mokslinéje literatiiroje rodo, kad paslaugose, vartotojai yra linke dehumanizuoti zmogiSkuosius
darbuotojus (Séderlund, 2024). Tuo tarpu DI suteikus proto savybiy bei manipuliuojant jo elgsena,
gali padidéti suvokiamas DI veiksnumas (Li et al., 2022).

Atsizvelgiant | moksliniy tyrimy i§vadas apie polinkj priskirti didesnj moraluma DI nei zmogui, dél
suvokiamo DI negebéjimo ignoruoti moralés normy bei polinkio griez¢iau vertinti moraliai
abejotinus zmogaus sprendimus, tikimasi, jog didesnis moralumas bus priskirtas DI sprendimo atveju.
Nepaisant esamy iSvady apie polinkj priskirti didesnj veiksnumg DI, Siame projekte remiamasi
placiau paplitusiomis mokslinémis i§vadomis, jog zmonés yra linke priskirti didesnj veiksnumag
zmogui (Arikan et al., 2023; Hwang ir Won, 2022; Thellman et al., 2022; Pitardi et al., 2022; Garvey
etal., 2023). Sis pozitris grindziamas vartotoju suvokiama didesne zmogaus atsakomybe bei didesniu
suvokiamu protu. Taip pat, remiantis PT, vartotojai bus linke priskirti didesnj veiksnumag zmogui, dél
suvokiamy zmogaus proto savybiy. Todél, formuluojamos pirmosios hipotezés:

H1la: DI priimtas sprendimas (palyginus su zmogaus sprendimu) sukels polinkj priskirti didesnj
moraluma sprendimo priéméjui;

Hib: Zmogaus priimtas sprendimas (palyginus su DI sprendimu) sukels polinkj priskirti didesnj
veiksnumg sprendimo priéméjui.

Sprendimo palankumo poveikis vartotojuy polinkiui priskirti moralinj veiksnuma. Zinoma, jog
sprendimo palankumas skatina polinkj priskirti teigiamus atributus sprendimo priéméjui (Choung et
al., 2023). Moksliniai tyrimai atskleidzia, jog suvokiamas priimto sprendimo palankumas teigiamai
koreliuoja su vartotojy suvokiamu subjekto veiksnumu (Soderlund, 2024). Be to, sprendimo
(ne)palankumas siejamas su suvokiamomis subjekto moralinémis savybémis. Empiriniai duomenys
atskleidZia, jog paslaugose, priimto sprendimo (ne)palankumas, lemia vartotojy reakcija j paslaugos
sandoryje dalyvaujancius subjektus, ypa¢ nepageidaujamo rezultato atveju. Esant nepalankiam
rezultatui, vartotojai yra linke iSsamiau analizuoti sprendimg lémusias priezastis, nagrinéti iSorinius
veiksnius, jskaitant sprendimo priéméjo savybes (Choi & Chao, 2024). Remiantis Siomis i§vadomis,
keliama prielaida:

H2a: Palankus sprendimas (palyginus su nepalankiu) sukels polinkj priskirti didesnj moraluma
sprendimo priémejui;

H2b: Palankus sprendimas (palyginus su nepalankiu) sukels polinkj priskirti didesnj veiksnumag
sprendimo priémejui.

Moderuojantis sprendimo (ne) palankumo poveikis vartotojuy polinkiui priskirti moralinj
veiksnuma DI ir Zmogaus sprendimams. Vertinant, kaip vartotojy reakcija, (ne)palankaus
sprendimo atveju kinta priklausomai nuo sprendimo priéméjo tipo — DI arba Zzmogaus — pastebimos
dvejopos moksliniy tyrimy iSvados. Choi ir Chao (2024) tyrimas parode, kad palankiis DI ir zmogaus
sprendimai vertinami panasiai, tuo tarpu nepalankiis DI sprendimai vertinami palankiau nei Zmogaus,
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o tai lemia suvokiamas didesnis DI sgziningumas. Tuo tarpu Yalcin ir kt. (2022) tyrimas parodé, jog
vartotojai palankiau reaguoja | zmogaus pateikta palanky sprendimg lyginant su DI, o nepalankaus
sprendimo atveju abu subjektai vertinami vienodai. Esama moksliné literatiira atskleidzia, jog néra
vieningy iSvady, kaip vartotojai reaguoja j zmogaus ir DI pateiktus identiSkus (ne)palankius
sprendimus.

Atsizvelgiant j tai, jog egzistuoja nevienareik§més moksliniy tyrimy iSvados, 0 rinkodaros mokslo
srityje sprendimo (ne)palankumo tema, vertinant vartotojo saveika su skirtingais paslaugy teikéjy
tipais, dar yra nauja, butina atlikti tolimesnius tyrimus, siekiant nustatyti, kaip $is veiksnys pasireiSkia
moraliai abejotinose paslaugy aplinkybése. Todél, Siame magistro darbe remiamasi Choi ir Chao
(2024) isvadomis, keliant prielaida, jog priimto sprendimo palankumas teigiamai veiks suvokiamag
moralumg, nepriklausomai nuo sprendimo priéméjo tipo, o nepalankaus sprendimo atveju, DI bus
priskiriamas didesnis veiksnumas:

H3a: Kai sprendimas yra palankus, nepriklausomai nuo to, ar sprendimg priémé DI, ar zmogus,
sprendimo priéméjas bus suvokiamas, kaip labiau moralus;

H3b: Kai sprendimas yra nepalankus, DI sprendimy priéméjas (palyginus su sprendimy priéméju
zmogumi) bus suvokiamas, kaip labiau veiksnus.

Vartotoju polinkio priskirti moralinj veiksnuma sprendimo priéméjui jtaka suvokiamam
saziningumui. Tyrimai rodo, jog vartotojai yra linke vertinti paslaugos teikéjo priimto sprendimo
teisingumg (Mathur & Sarin, 2020), o $i i§vada ypa¢ aktuali moraliniu pozitiriu svarbiose paslaugy
aplinkybése. Suvokiamas sgziningumas siejamas su priimto rezultato pagristumu, tinkamumu bei
atitikimu moralés principams (Mathur & Sarin, 2020). Remiantis sgziningumo teorija, vartotojai,
sieckdami jvertinti priimto sprendimo sgziningumg, bus linke kvestionuoti subjekto atskaitomybe,
atsizvelgiant ir ; moralés principy laikymasi. Moralinése paslaugy teikimo aplinkybése, suvokiamo
saziningumo ir vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnuma rySys gali biiti aiSkinamas Colquitt‘o
ir kt. (2001) isskirtomis procediirinio ir tarpasmeninio saziningumo dimensijomis. Paslaugose,
procediirinis s3Ziningumas siejamas su subjekto gebéjimu kontroliuoti procesus, savarankiskai
priimti sprendimus, koreguoti rezultatus bei pasiZymeéti kitomis savybémis, kurios yra artimos
suvokiamam veiksnumui (Weith & Matt, 2022). Tuo tarpu tarpasmeninis sgziningumas Siejamas su
moraliai teisinga paslaugy subjekto elgsena, nes analizuojamas sgveikos teisingumas, jvertinant
priimto sprendimo tinkamuma, empatiSkumg ir mandagumg (Koh, 2025). Tikimasi, jog polinkis
priskirti moralinj veiksnuma teigiamai veiks vartotojy suvokiama sprendimo priémeéjo sgZininguma,
dél numanomo gebéjimo veikti sgmoningai, vadovaujantis etikos ir moralés normomis. Todé¢l, Siame
projekte bus siekiama paaiSkinti sgsajas tarp vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg ir
suvokiamo DI ir zmogaus sgziningumo, keliant hipotezes:

H4a: Vartotojy polinkis priskirti moralumg sprendimo priéméjui daro teigiama poveikj suvokiamam
saziningumui,
H4b: Vartotojy polinkis priskirti veiksnumg sprendimo priéméjui daro teigiama poveik]

suvokiamam sgZiningumui.

Sprendimo priéméjo jtaka vartotoju suvokiamam saZiningumui. Esama mokslin¢ literatura
atskleidzia, jog vartotojai gali nevienodai vertinti zmogaus ir DI priimty sprendimy sgzininguma. Wu
ir kt. (2024) atskleidé, kad vartotojy manymu, DI paslaugy robotai pasizymi didesniu sgZziningumu
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nei zmonés. Tuo tarpu yra tyrimy, kurie nurodo priesingai, jog didesnis saziningumas priskiriamas
7mogui lyginant su DI (Noble et al., 2021). Sios nevienareikimés moksliniy tyrimy i$vados
grindziamos daugeliu susijusiy veiksniy, kaip priimto sprendimo kompleksiskumas, sudétingumas,
pasitik¢jimas subjektu ar suvokiamas SaliSkumas. Be to, jtakos gali turéti ir sociodemografiniai
rodikliai. Taciau, didzioji dalis tyrimy atskleidzia, jog saziningumo poziiiriu, dazniau pasitikima DI
sprendimais. Si i§vada neretai lemiama Zmoniy nuomone, jog DI negali turéti i§ankstiniy nuostaty,
savanaudi$ky ketinimy ar pasizyméti emocionalumu, todél yra saziningesnis nei zmogus (Choi &
Chao, 2024). Atsizvelgiant j tai, jog §i tema mazai nagrinéta rinkodaros mokslo srityje, ypa¢ kaip
vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg veikia suvokiamg s3ziningumg, butina atlikti
tolimesnius tyrimus. Todél, remiantis apzvelgtais moksliniais darbais, keliamos hipotezés:

Hb5a: Sprendimo priéméjas moderuoja rysj tarp polinkio priskirti moralumg ir sgziningumo: kai
sprendima priima zmogus, rySys tarp moralumo ir sgziningumo bus stipresnis palyginus su situacija,
kai sprendimg priima DI,

H5b: Sprendimo priéméjas moderuoja ry§j tarp polinkio priskirti veiksnumg ir sgziningumo: kai
sprendimg priima DI, rySys tarp veiksnumo ir sgziningumo bus stipresnis palyginus su situacija, kai
sprendima priima Zzmogus.

Suvokiamo sprendimo priéméjo saZiningumo poveikis vartotojuy pasitenkinimui paslauga.
Suvokiamas priimto sprendimo sgziningumas yra glaudziai siejamas su vartotojy reakcija j paslaugos
sandoryje dalyvaujandius subjektus bei j paslauga pladiaja prasme. Zinoma, jog suvokiamas
paslaugos sandorio nesgziningumas veikia vartotojy atsaka ilgalaikéje ir trumpalaikéje perspektyvoje
(Wu et al.,, 2024). Dauguma moksliniy tyrimy atskleidzia, jog suvokiamas sgziningumas turi
reik§mingg teigiama poveikj vartotojy pasitenkinimui jvairiuose paslaugy kontekstuose (Koh et al.,
2025; Yang & Lee, 2024; Wang et al., 2021; Alzoubi et al., 2020; Setiawan et al., 2020; Christ-
Brendemiihl & Schaarschmidt, 2022; Ahmed et al., 2023). Remiantis ankstesnémis empiriniy tyrimy
1Svadomis, keliama prielaida:

H6: Suvokiamas sprendimo priéméjo saziningumas teigiamai veikia vartotojy pasitenkinima
paslauga.

Moderuojantis sprendimo priéméjo poveikis suvokiamo sgZiningumo ir pasitenkinimo
paslauga rySiui. Mokslinés literatiiros apZvalga atskleidZia, jog vis dar triiksta Ziniy, kaip vartotojai
suvokia identisSky DI ir Zmogaus priimty sprendimy saZiningumg ir ar egzistuoja skirtumai vartotojy
pasitenkinimo pozitriu. Naujausiuose tyrimuose, Sie skirtumai nagrinéjami tarp kity technologijy,
kaip papildyta realybé (angl. artificial reality), ir zmoniy. Christ-Brendemiihl ir Schaarschmidt‘as
(2022) tyrimas parodé, jog paskirstomojo, procedurinio ir kainos sgZiningumo atveju, vartotojai
praséiau vertino papildytos realybés paslaugas nei zmogisSkyjy darbuotojy. Suvokiamas papildytos
realybés sistemos nesgziningumas turéjo jtakos mazesniam vartotojy pasitenkinimui. Atsizvelgiant |
tai, daroma prielaida, jog suvokiamas DI nesaziningumas, palyginti su zmogaus, turés didesn¢ jtaka
vartotojy pasitenkinimui:

H6a: Sprendimo pri¢émejas moderuoja rysj tarp saziningumo ir pasitenkinimo taip, kad: kai sprendima
priima DI, rySys tarp sgziningumo ir pasitenkinimo bus stipresnis, palyginus su situacija, kai
sprendima priima Zmogus.
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Medijuojantis suvokiamo saZiningumo poveikis tarp vartotojy polinkio priskirti moralinj
veiksnuma3 ir pasitenkinimo. Naujausia literatura atskleidzia, jog polinkis priskirti moralumg ir
veiksnuma, lemia teigiama vartotojy atsaka, kaip pasitikéjima ir paslaugos priimtinuma (Zhao et al.,
2025). Soderlund‘as (2024) atskleidé, jog suvokiamas veiksnumas skatina teigiamus vartotojy
atsiliepimus. Manoma, jog moralinis veiksnumas yra suvokiamo saziningumo salyga, nes
sgziningumas reikalauja gebéjimo priimti racionalius sprendimus, atsizvelgiant j moralés ir etikos
normas. Jrodyta, kad suvokiamas sgziningumas lemia vartotojy vertinimus ir atsakg paslaugose
(Scholl-Grissemann et al., 2022), o Sio reiSkinio poveikis pasitenkinimui yra pripazintas daugelio
autoriy (Yang & Lee, 2024; Koh et al., 2025; Christ-Brendemiihl & Schaarschmidt, 2022; Ahmed et
al., 2023; Wang et al., 2021; Alzoubi et al., 2020; Setiawan et al., 2020;). Todél, manoma, jog
suvokiamas sgziningumas atlieka ry$j tarp polinkio priskirti moralinj veiksnumg ir pasitenkinimo
paslaugomis paaiskinanc¢io mechanizmo vaidmeni:

H7a: Suvokiamas sgziningumas medijuoja rysj tarp moralumo ir pasitenkinimo taip, kad: moralumas
daro teigiamg poveikj saziningumui, kuris savo ruoztu teigiamai veikia pasitenkinima;

H7b: Suvokiamas sgziningumas medijuoja ry$] tarp veiksnumo ir pasitenkinimo taip, kad:
veiksnumas daro teigiama poveikj saziningumui, kuris savo ruoztu teigiamai veikia pasitenkinima.

Mokslings literatiiros apzvalga padéjo nustatyti rySius tarp vartotojy polinkio priskirti moralinj
veiksnumg DI arba zmogui, Sprendimo palankumo, suvokiamo s3ziningumo ir vartotojy
pasitenkinimo paslauga. Identifikuotas bei pagrjstas moderuojantis sprendimo palankumo poveikis
polinkiui priskirti moralinj veiksnuma DI ir zmogaus sprendimams. Siekiant pagristi egzistuojancius
rysius tarp minéty kintamyjy, sudarytas konceptualus modelis, kuris detalizuoja empirinio tyrimo
kryptj (zr. 1 pav.).

Sprendimo palankumas: , o .
1 Vartotojo pelinkiz priskirti moraling |
. Palankus ! velksnuma
«  Nepalankus
Moralumas }j
H3a | H3b
~
Moraliai abejotinoje paslaugu teikimo \
itnaciiote priimtas:
Siacye)e primias . . Veiksnumas J
. . DI sprendimas Hsa P
. Zmogans sprendimas ! —¥ :
= : o _} - ‘.’
A Hea H3b IR R -

Pasitenkinimas
paslauga

1 pav. Konceptualus vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams poveikis
pasitenkinimui paslaugomis modelis
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3. Vartotoju polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zmogaus sprendimams poveikio
pasitenkinimui paslaugomis tyrimo metodologija

Sioje baigiamojo magistro projekto dalyje apibréziama empirinio tyrimo metodologija, i$sikeliant
tyrimo objekta, tiksla, uzdavinius, nustatant tyrimo metoda ir metodika, pristatoma tyrimo eiga bei
duomeny analizés procediiros.

3.1. Empirinio tyrimo objektas, tikslas ir uZdaviniai

Atsizvelgiant | moksliniy darby ribotumus, nagrin¢jant vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnuma
DI ir zmogaus sprendimams, moraliai dviprasmiskose aplinkybése, §io empirinio tyrimo kontekstas
siejamas su moraliniu poZidiriu abejotinu sprendimo priéméjo atsaku j respondento uzklausa. Siame
tyrime taikomi scenarijai adaptuoti pagal Obermeyer‘io ir kt. (2019) tyrima, kuris pristato realaus
pasaulio pavyzdj — DI priimamy sprendimy saliSkuma sveikatos priezitiros paslaugose. Mokslininky
tyrimas atskleidé, jog JAV sveikatos priezilros sistemoje placiai naudojamas DI algoritmas
prioretizavo europieciy kilmés pacientus, nepaisant to, jog afroamerikie¢iy kilmés pacientai susidiiré
su didesnémis sveikatos problemomis. DI rémési istoriniais duomenimis, kurie nurodé¢, kad
europieCiy kilmeés pacientai sveikatos priezitiros paslaugoms isleidzia daugiau. Remdamasis Siais
duomenimis ir vertindamas pacienty ligy rizika, jtvirtino rasinj SaliSkuma (Obermeyer et al., 2019).
Tai lémé moraliniu poziiiriu neigiamus DI sprendimy rezultatus, kuomet afroamerikieciy kilmés
pacientams buvo skiriama perpus maziau medicininiy paslaugy. Siame projekte, dél riboty tyrimo
vykdymo aplinkybiy, scenarijai pritaikyti lyties SaliSkumo problematikai.

Siekiant reprezentuoti pelno siekiantj verslo subjekta, nusprgsta DI SaliSkumo atvejj pritaikyti
profesionaliy grozio paslaugy industrijai. Remiantis statistiniais duomenimis, grozio salony paslaugy
rinka nuolat auga, 0 2025 m. jos dydis sieks 128.6 mlrd. USD doleriy (Global Market Insights, 2024).
Viena populiariausiy profesionaliy groZio paslaugy sritis siejama su plauky priezitira (Global Market
Insights, 2024). Galima teigti, jog §i verslo sritis yra paplitusi placioje vartotojy grupéje, jskaitant
moteris ir vyrus. Empiriniy tyrimy apzvalga atskleidzia, jog ankstesni moksliniai darbai panasioje
tematikoje, daZniausiai nagrin¢jo sveikatos (Sullivan & Wamba, 2022; Pitardi et al., 2022; Wester et
al., 2022), restorany (Ryoo0 et al., 2024; Sullivan & Wamba, 2022), vieSbuciy ir turizmo (Ryoo et al.,
2024) paslaugas, o profesionalios grozio paslaugos dar menkai tyrinétos. Toliau formuluojamas
tyrimo objektas, tikslas ir empirinio tyrimo uzdaviniai.

Tyrimo objektas — vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zmogaus sprendimams
poveikis pasitenkinimui paslaugomis, profesionaliy grozio paslaugy empiriniame kontekste.

Tyrimo tikslas — empiriskai pagrjsti vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir zmogaus
sprendimams poveikj pasitenkinimui paslaugomis, profesionaliy grozio paslaugy atveju.

Empirinio tyrimo uZdaviniai:

Apibrézti sociodemografines tyrimo imties charakteristikas;

Empiriskai patikrinti konceptualaus modelio konstrukty konceptualias struktiras;
Ivertinti sprendimy priéméjo poveik] vartotojy polinkiui priskirti moralinj veiksnuma;
Ivertinti sprendimo palankumo poveikj vartotojy polinkiui priskirti moralinj veiksnuma,;

g bk wn e

Ivertinti kaip sprendimo palankumas veikia sprendimo priémejo poveikj polinkiui priskirti
moralinj veiksnuma;
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Nustatyti moralinio veiksnumo poveikj suvokiamam sgziningumui;

7. Nustatyti suvokiamo sgziningumo poveikj pasitenkinimui profesionaliomis grozio paslaugomis;

8. Ivertinti, kaip sprendimy priéme¢jas veikia ry§j tarp polinkio priskirti moralinj veiksnuma ir
suvokiamo sgziningumo;

9. Ivertinti, kaip sprendimy priéméjas veikia ry$j tarp suvokiamo sgziningumo ir pasitenkinimo

profesionaliomis grozio paslaugomis;
10. Jvertinti netiesioginj polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams poveikj
vartotojy pasitenkinimui profesionaliomis grozio paslaugomis per suvokiama sgzininguma.

3.2. Empirinio tyrimo tipas, metodai ir tyrimo konstruktas

Tyrimo tipas. Siekiant empiri$kai pagrjsti vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir
zmogaus sprendimams poveikj pasitenkinimui paslaugomis, nuspresta taikyti kiekybinio tyrimo
strategija. Kiekybinio tyrimo pasirinkimas grindziamas siekiu patvirtinti arba paneigti iSsikeltas
tyrimo hipotezes ir jgyti statistiniam tyrimui badingus, apibendrintus vartotojy pozitrio bei elgsenos
rezultatus (Habes ir kt., 2021).

Kiekybinio tyrimo strategijai jgyvendinti pasirinktas internetiniais scenarijais gristas eksperimentas.
Ladak ir kt. (2024) mokslinés literatiiros apzvalga atskleidzia, jog nagrinéjant Zmoniy polinkj priskirti
moralinj veiksnumg, dazniausiai taikomas kiekybinis tyrimas ir eksperimento dizainas, o duomenims
rinkti neretai naudojama internetiné apklausa, grjsta scenarijais. Eksperimento dizaino tyrimas leidzia
nagrinéti priezastinius rysius tarp kintamyjy ir nustatyti: ,,[...] kaip kontroliuojami ir nekontroliuojami
veiksniai yra susij¢ su proceso rezultatu (-ais). (Antony ir kt., 2020, p. 1159). Visa tai leidzia daryti
iSvadas apie priezasties ir pasekmés rySius, itin aktualius ir vartotojy tyrimuose (Stoner, Felix ir
Stadler, 2023). Taikant eksperimentinj tyrimo dizaing, sickiama geriau suprasti vartotojy pozitrj,
reakcija, elgsena ir tai lemiancias priezastis. Internetiniais scenarijais grista apklausa bus siekiama
nustatyti prieZastinius rysius.

Duomeny rinkimo metodas. Atsizvelgiant | ankstesniy tyrimy metodologine praktika, tyrimo tiksla
ir turimus iSteklius, kiekybiniam tyrimui atlikti pasirinktas eksperimentinis tyrimo dizainas, taikant
internetiniais scenarijais grista apklausos duomeny rinkimo metoda. Apklausos yra labiausiai paplitgs
duomeny surinkimo biidas, leidziantis rinkti duomenis apie vartotojy isitikinimus, nuomones,
nuostatas ir elgsenos ketinimus (Mohajan, 2020). Atliekant apklausas internetu, galima uZtikrinti
greitg, mazai iStekliy reikalaujancig duomeny rinkimo procedirg, leidZiancig pasiekti didesn¢ tyrimo
imtj (Van Quaquebeke ir kt., 2022).

Internetingje anketingje apklausoje pateikiamas klausimynas, kurj sudaro aStuoni scenarijai ir tyrime
naudojamy konstrukty matavimo skalés. Taikomas tarpgrupinis eksperimento dizainas, kuomet
tyrimo dalyviai atsitiktinai priskiriami vienai i§ eksperimentiniy saglygy. Respondentai skirstomi pagal
2 (sprendimo priéméjg: DI arba Zmogus) % 2 (sprendimo palankumg: palankus arba nepalankus)
tarpgrupinj dizaing. Siekiant uztikrinti, jog tyrimo dalyviai geriau isijausty i scenarijaus konteksta,
susijusj su lyties saliskumu, i§ pradziy respondentai skirstomi pagal lytj i dvi grupes. Pradiniu
respondenty suskirstymo pagal lytj prie§ nukreipiant juos atsitiktiniu biidu i eksperimento salygas
(scenarijus), siekta suaktyvinti moraliai abejotinos situacijos aplinkybes. Atsizvelgiant | minétus
aspektus ir taikant 2 x 2 tyrimo dizaing, i§ viso sukurti astuoni scenarijai. Siekiant uztikrinti galimybe
skirstyti respondenty srautus atsitiktine tvarka, pasitelktas internetiniy apklausy kiairimo jrankis
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Qualtrics. Tyrime naudojamos ankstesniuose moksliniuose darbuose naudotos konstrukty matavimo
skalés, kurios Siame projekte pritaikytos konkrec¢iam vykdomo tyrimo kontekstui.

Internetiné apklausa sudaryta angly kalba ir pritaikyta plac¢iam geografiniam spektrui, reprezentuojant
jvairias Salis. Atsizvelgiant j tyrimo tiksla, pobtidj bei turimus iSteklius, imties atrankai nuspregsta
taikyti netikimybin]j patogyjj atrankos metoda.

Tyrimo instrumentas ir skalés. Interneting apklausos anketg sudaro 11 bloky, apimanciy preambule,
eksperimento grupiy scenarijus, sociodemografinius, tyrimo konstrukty matavimo skaliy, démesio
(angl. attention check) ir manipuliacijos (angl. manipulation check) patikrinimo klausimus (zr. 2
pav.). Anketos pradzioje, pateikiama informacija apie tyrimo tiksla bei etika. Pirmuoju anketos
klausimy bloku siekiama surinkti duomenis apie sociodemografines tiriamyjy charakteristikas. IS kart
po to, respondentai skirstomi pagal lytj, siekiant uztikrinti, jog tyrimo dalyviai labiau jsijausty j
moraliniu pozitiriu abejoting paslaugy teikimo situacija, susijusig su lyties Saliskumu. Respondentai,
atsitiktine tvarka, kreipiami j vieng i§ aStuoniy (4x vyry ir 4x motery) tarpgrupinio eksperimento
dizaino bloky, kuriuose pateikiami DI arba zmogaus, palankaus arba nepalankaus sprendimo
scenarijai. Tuomet, respondentams pateikiami démesio patikros klausimai, kurie buvo adaptuoti i$
ankstesniy tyrimy ir pritaikyti Sio tyrimo kontekstui. Véliau, pagal priskirta scenarijy, respondentams
pateikiami klausimai, pritaikyti scenarijuje aprasytam sprendimo priémeéjo tipui — DI arba zmogui.
Kiekviename klausimy bloke, praSoma iSreiks$ti savo nuomong pritariant arba nepritariant pateiktiems
teiginiams, reprezentuojantiems konstrukty matavimo skales. Polinkio priskirti moralinj veiksnumag
konstruktas matuojamas deSimcia teiginiy, suvokiamas sgziningumas ir pasitenkinimas, kiekvienas,
trimis teiginiais. Galiausiai, pateikiami manipuliacijos patikrinimo klausimai, kurie buvo adaptuoti
esamam tyrimo kontekstui 1§ anksciau atlikty empiriniy tyrimy. Tyrimo dizainas ir anketos struktura

pateikiama 5 priede.

Scenarijus 3

1 Klausimu rinkinys 2, 3, 4 kdausimy
rinkiniai
(DIy (I}

. . T Manipuliacijos
Preambule Sociodemografiniai _ Ausitiktinis N patikros klausimu
klausimai priskyrimas pagal lyti rinkinys
1 Klausimuy rinkinys 2, 3};;‘;:?““
(zmogus) (Zmogus)

Scenarijus 7

2 pav. Eksperimento dizainas ir anketos struktiira

Remiantis ankstesne literatiira (Wu et al., 2024; Choi & Chao, 2024), anketos pradzioje, pateikiamas
tyrimo tikslas, pristatoma apklausos vykdymo eiga, pateikiama informacija apie tyrimo etika.
Siekiant uztikrinti respondenty objektyvuma, santraukoje neminimi tyrimui aktualiis konstruktai —
vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg, sprendimo palankumo, suvokiamo saziningumo
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vaidmuo ir pasitenkinimas paslauga. Tyrimo tikslas formuluojamas per siekj suprasti, kaip vartotojai
vertina sprendimy priéméjus, moraliai gin¢ytinose paslaugy situacijose.

Pirmoje anketos dalyje, renkama informacija apie respondenty sociodemografines charakteristikas,
pateikiant 6 klausimus. Atsizvelgiant j tyrimo etikg bei tai, jog lyties pasirinkimo klausimo rezultatai
turi jtakos tolimesnei apklausos eigai, respondenty paprasyta nurodyti biologing lytj (angl. sex),
pateikiant kategoring skal¢ su dviem pasirinkimo variantais — vyro ir moters. Véliau, paprasyta
nurodyti issilavinimo lygmenj, pateikiant ranging skale. Amziui ir gyvenamajai vietovei identifikuoti
pateikiami atviri klausimai. Atsizvelgiant j ankstesniy studijy rezultatus, kurie nurodo, jog vartotojy
reakcija j DI sprendimus gali priklausyti nuo technologinio rastingumo lygmens (Schoeffer et al.,
2021a; Brailsford, 2024; Araujo et al., 2020), siekiama jvertinti respondenty patirtj, naudojantis DI
paslaugomis. Sis klausimas adaptuotas pagal Yuan‘o ir kt. (2024) tyrima, pateikiant ranging skale.
Galiausiali, siekiant jvertinti scenarijaus aktualumg abejoms respondenty lytims, remiamasi Koh ir kt.
(2025) tyrimu, prasant nurodyti plauky priezitiros paslaugy naudojimosi daznj, pateikiant ranging
skale.

Antrojoje anketos dalyje, respondentai skirstomi pagal lytj. Skirstymas pagal lytj grindziamas
siekiu sukurti sglygas, leidziancias geriau jsijausti j pateikta scenarijy. Scenarijy kontekstas apima
lyties SaliSkumo problematika. Siekiant sustiprinti moraliai gin¢ytino sprendimo vartotojo atzvilgiu
ispudj, Scenarijuose pateikiama situacija siejama su respondento lyciai prieSinga lytimi. Tuomet,
atsitiktine tvarka, abiejy lyCiy atstovams priskiriamas vienas i§ 4 galimy scenarijy. Kiekviename
scenarijuje respondenty praSoma jsijausti j grozio paslaugy teikimo situacija, kurioje pateikus
uzklausg mobiliojoje grozio paslaugy programéléje, inicijuojamas poreikis pasinaudoti plauky
prieziiiros paslauga. Scenarijuose skiriasi sprendimo priémeéjas — DI arba Zmogus, ir sprendimo
palankumas (zr. 5 lentelé ir 6 priede):

e Pirmojo scenarijaus grupéje pateikiamas respondentui(-ei) palankus DI paslaugy agento
sprendimas, apimantis teigiamg atsakg j respondento(-¢€s) pateiktg plauky priezitiros paslaugy
uzklausa, pasinaudoti plauky priezitiros paslauga,

e Antrojo scenarijaus grupéje pateikiamas respondentui(-ei) palankus Zzmogiskojo paslaugy
darbuotojo sprendimas, apimantis teigiamg atsaka j respondento(-és) pateikta plauky
priezitiros paslaugy uzklausg, pasinaudoti plauky prieziiiros paslauga;

e Treciojo scenarijaus grupéje pateikiamas respondentui(-ei) nepalankus DI paslaugy agento
sprendimas, apimantis neigiama atsaka j respondento(-és) pateiktg plauky priezitiros paslaugy
uzklausa, pasinaudoti plauky priezitiros paslauga,

e Ketvirtojo scenarijaus grupéje pateikiamas respondentui(-ei) nepalankus Zzmogiskojo
darbuotojo sprendimas, apimantis neigiama atsakg j respondento(-és) pateikta plauky
priezitros paslaugy uzklausa, pasinaudoti plauky priezitiros paslauga.

5 lentelé. 2x2 tarpgrupinio dizaino schema

Sprendimo palankumas Sprendimo priéméjas
DI Zmogus

Palankus DI paslaugy agento palankus Zmogiskojo paslaugy darbuotojo
sprendimas palankus sprendimas
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Nepalankus DI paslaugy agento nepalankus Zmogiskojo paslaugy darbuotojo
sprendimas nepalankus sprendimas

Remiantis aprasSytu DI rasiy SaliSkumo atveju bei atsizvelgiant | vykdomo tyrimo galimybes,
nuspresta moraliai abejoting paslaugy teikimo kontekstg sieti su lyties SaliSkumu. Moraliai abejotina
paslaugy teikimo situacija siejama su sprendimo priéméjo nesgZiningumu respondento(-€s) arba
scenarijuje aprasyto, priesingos lyties kliento(-és) atzvilgiu. Sprendimo priéméjas — DI arba Zzmogus
— skirstydamas klienty srautus, atsizvelgia j tokius Kriterijus, kaip kliento(-és) lytis, siekdamas
didesnés naudos grozio salonui. Tyrimo scenarijai pateikti 6 priede.

Siekiant uztikrinti tyrimo duomeny kokybe, svarbu, jog respondentai démesingai jvertinty apklausoje
pateikiamus klausimus. Anot Gummer‘io ir kt. (2021), vykdant apklausas internetu, tampa itin
sudétinga uztikrinti tyrimo dalyviy démesj Ir jsijautimg j hipoteting situacijg, 0 tai gali neigiamai
veikti tyrimo rezultatus. Sj reikalavima padeda jgyvendinti démesio patikrinimo klausimai, nes jie
leidzia jvertinti respondenty atidumg. Remiantis Wu ir kt. (2024) tyrimo praktika, tick respondenty
Isijautimo ] situacijg sustiprinimui, tieck démesio patikrinimui (,,Apibiidinkite scenarijy bent deSimcia
zodziy ir i$sakykite savo mintis.*), naudojamas atviro tipo klausimas, kuriuo prasoma apibudinti
pateikta scenarijy bent deSimcia Zodziy. Tokio pobiidzio refleksija sustiprina tyrimo dalyviy
jsijautimg j hipoteting situacija. Taip pat, démesio patikrai naudojami ir manipuliacijos klausimai,
kuriais prasoma identifikuoti scenarijuje aprasytg sprendimo priéméjg bei priimto Sprendimo
rezultata. Sioje anketos dalyje nuspresta jtraukti ir scenarijaus realistiskumo jvertinimo klausima,
remiantis Wu ir kt. (2024) tyrimu. Respondenty prasoma atsakyti j klausimg (,,Kaip manote, kiek
tikétina, kad Sis scenarijus jvykty realiame gyvenime?*), pateikiant 5 baly Likerto skale, kur 1 = labai
mazai tikétina, o 5 = labai tikétina. Sio klausimo jtraukimas leidZia patikrinti, ar tyrimo scenarijai
respondenty buvo suvokiami kaip realistiski. Statistiniai $io klausimo atsakymy rezultatai prisideda
prie tyrimo validumo uztikrinimo.

Trecioji anketos dalis skirta tyrimg reprezentuojanciy konstrukty skaléms, siekiant jvertinti
vartotojy polinkj priskirti moralinj veiksnumag, suvokiamg sgziningumg ir pasitenkinimg paslauga.
Pirmasis ir antrasis teiginiy blokas sudarytas remiantis Banks (2019) dviejy dimensijy suvokiamo
moralinio veiksnumo (angl. perceived moral agency) skale. Pirmasis teiginiy blokas reprezentuoja
pirmaja dimensijg — suvokiama subjekto (DI arba Zmogaus) moralg. Pastaroji matuojama 6 teiginiais.
Antrasis teiginiy blokas siejamas su antrgja dimensija — suvokiamu subjekto veiksnumu, kuri
matuojama pateikiant 4 teiginius. Tre¢iuoju teiginiy bloku siekiama jvertinti suvokiamg DI arba
Zzmogaus sgziningumg (angl. perceived fairness), pateikiant 3 teiginius. Suvokiamo sgziningumo
skalé adaptuota pagal Liu ir Sun‘o (2024) bei Yang‘o ir Lee (2024) sudarytas matavimo skales.
Ketvirtasis teiginiy blokas matuoja vartotojy pasitenkinima, adaptuota pagal Yang‘o ir Lee (2024)
matavimo skale. Sia skale sudaro 3 teiginiai.

Galiausial, ketvirtoje anketos dalyje, siekiama jvertinti, ar tyrime naudoty nepriklausomy kintamyjy
manipuliacija buvo interpretuojama taip, kaip tikétasi, jtraukiant manipuliacijos patikrinimo
klausimus. Respondenty pateikti atsakymai j Siuos klausimus leidzia jsitikinti, jog egzistuojantis
poveikis priklausomiems kintamiesiems yra susijes su manipuliacija (Viglia et al., 2021). Siame
projekte, manipuliacijos patikai atlikti remtasi vykdomam tyrimui aktualiu Choi ir Chao (2024)
moksliniu darbu, pateikiant du klausimus, susijusius su sprendimo priéméjo tipu ir sprendimo
palankumu. Pirmuoju klausimu praSoma nurodyti, kas priémé galutinj sprendimg — DI paslaugy
agentas ar zmogiSkasis paslaugy agentas. Antruoju klausimu praSoma identifikuoti koks buvo
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galutinis sprendimas, vartotojui palankus — paslauga buvo suteikta anks¢iau nei praSyta, ar vartotojui
nepalankus — paslauga suteikta véliau nei prasyta. Be to, siekiant jsitikinti, ar pateiktas scenarijus
buvo suvoktas taip, kaip tikétasi, jtrauktas klausimas (,,Kiek palankus galutinis sprendimas?*),
prasant jvertinti priimto sprendimo palankuma 5 baly Likerto skaléje, kai 1 = labai nepalankus, 0 5 =
labai palankus. Remiantis Choi ir Chao (2024) empiriniu tyrimu, jtrauktas ir sprendimo priimtinumo
klausimas (,,Kiek priimtinas galutinis sprendimas?‘), pateikiant 5 baly Likerto skale, kai 1 = labai
nepriimtinas, o 5 = labai priimtinas. Siuo klausimu sickiama papildomai jvertinti sprendimo
palankuma, i§ priimtinumo perspektyvos. Zemiau pateikiama, kaip buvo matuojami tyrimo
konstruktai (zr. 6 lentelé).

6 lentelé. Tyrimo konstrukty matavimo skalés lietuviy kalba

Konstruktas Skalés teiginiai Autorius(-ai),
metai

Suvokiamas | Moralumas 1. Sis [X] jau¢ia, kas yra gera ir bloga Banks, 2019
moralinis

veiksnumas
(angl. >
perceived 4. Sis [X] geba racionaliai vertinti gérj ir blogj

2. Sis [X] gali apgalvoti, ar veiksmas yra moralus

3. Sis [X] gali jaustis jpareigotas elgtis moraliai

moral 5. Sis [X] elgiasi pagal moralés taisykles

agency) 6. Sis [X] susilaikyty nuo veiksmuy, kurie turéty skaudziy

pasekmiy

Veiksnumas | 1. Sis [X] gali elgtis tik taip, kaip yra uzprogramuotas elgtis.
2. Sio [X] veiksmai yra jo uzprogramavimo rezultatas.

3. Sis [X] gali daryti tik tai, ka jam liepia Zmonés.

4. Sis [X] niekada nedaryty nieko, ko néra uzprogramuotas
daryti.

Suvokiamas sgziningumas 1. Manau, kad 8is [X] su visais klientais elgiasi vienodai ir Adaptuota pagal:
nediskriminuoja jy dél asmeniniy savybiy, nesusijusiy su plauky | | jy jr Sun (2024)
priezitiros paslaugy veiksniais. Yang ir Lee
2. Tikiu, kad §is [X], priimdamas teisingus sprendimus, (2024)
naudojasi patikimais ir neSaliskais duomeny $altiniais.
3. Manau, kad $is [X] priima nesaliskus sprendimus be
iSankstinio nusistatymo ar favoritizmo.

Vartotojy pasitenkinimas 1. Apskritai esu patenkintas [X] paslaugomis, kurias patyriau. Adaptuota pagal:

2. [X] paslaugos atitinka arba vir§ija mano likeséius Yang ir Lee
sgziningumo pozilriu. (2024)
3. Esu patenkintas [X] teikiamy paslaugy kokybe.

Pastaba: X reik§mé kinta priklausomai nuo sprendimo priéméjo tipo — DI paslaugy agento arba Zzmogiskojo
paslaugy darbuotojo.

3.3. Empirinio tyrimo eigos ir duomeny analizés procediiros

Apzvelgus empirinio tyrimo tipa, metodus bei konstrukty matavimg, pristatoma tyrimo eiga ir
duomeny analizés procediiros.

Tyrimo imtis. Siekiant apibrézti tyrimo imtj, taikytas netikimybinis patogusis atrankos metodas. Sio
metodo pasirinkimas grindZiamas tokia pacia ankstesniy empiriniy tyrimy praktika, nagrin¢jant DI ir
zmogaus sprendimy vertinimus (Yalcin et al., 2022), vartotojy polinkj priskirti veiksnumo savybes
DI arba zmogui (Pitardi et al., 2022; Ryoo et al., 2024; Arikan et al., 2023), suvokiamg DI
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sgziningumg ir Sio reiSkinio jtakg vartotojy ketinimams paslaugose (Garvey et al., 2023). Tyrimo
im¢iy vertinimas priklauso nuo konkrecioje studijoje taikyto tyrimo dizaino, nes biitent dél Sios
priezasties tyrimy imtis gali reikSmingai skirtis. Minétuose empiriniuose tyrimuose taikyti 2x2, 3x2
arba 2x3 tarpgrupiniai tyrimo dizainai, tod¢l Zemiau pateiktoje lentel¢je, Salia kiekvieno tyrimo
imties, pateiktas respondenty skai¢ius vienoje eksperimento dizaino grupéje (zr. 7 lentelé).

7 lentelé. Nestatistinio lyginamojo DI ir zmogaus sprendimy rinkodaroje vertinimo susijusioje tematikoje
imties dydzio nustatymas

Autorius(-iai), metai Tyrimo dizainas Tyrimo imtis Respondenty skaicius
vienoje eksperimento
dizaino grupéje

Ryoo ir kt. (2024) — 1b 2 X 2 tarpgrupinis dizainas 190 (pries 220) ~48

tyrimas

Ryoo ir kt. (2024) — 2 3 x 2 tarpgrupinis dizainas 226 (pries 250) ~38

tyrimas

Ryoo ir kt. (2024) - 3 3 x 2 tarpgrupinis dizainas 233 (prie§ 268) ~39

tyrimas

Pitardi ir kt. (2022) 2 X 2 tarpgrupinis dizainas 166 ~42

Pitardi ir kt. (2022) 2 X 2 tarpgrupinis dizainas 121 ~30

Garvey ir kt. (2023) — 1a | 2 x 2 tarpgrupinis dizainas 174 ~44

tyrimas

Garvey ir kt. (2023) — 2 X 2 tarpgrupinis dizainas 299 ~75

1b tyrimas

Garvey ir kt. (2023) — 2 2 x 3 tarpgrupinis dizainas 698 ~116

tyrimas

Garvey ir kt. (2023) —3a | 2 x 2 tarpgrupinis dizainas 403 ~101

tyrimas

Garvey ir kt. (2023) — 3b | 2 x 2 tarpgrupinis dizainas 400 100

tyrimas

Yalcin ir kt. (2022) 2 X 2 tarpgrupinis dizainas 303 ~76

Arikan ir kt. (2023) 3 x 2 tarpgrupinis dizainas 270 45

Vidurkis: 290 63

Atlikus susijusiy tyrimy apzvalga nustatyta, jog tyrimy imties vidurkis yra 290, o vieng eksperimento
dizaino grupe vidutiniSkai sudaro 63 respondentai. AtsiZvelgiant j Siame tyrime taikomg 2x2 dizaing,
nestatistinis imties dydis Siame tyrime turéty bent 251. Tuo tarpu vienoje eksperimento dizaino
grupéje turéty biiti ne maziau nei 63 respondentai.

Siekiant uztikrinti statistinj pagristuma, pasitelkiamas ir statistinis, A-priori imties dydzio nustatymo
metodas. A-priori metodas buvo naudojamas Pavone ir kt. (2023), Arikan ir kt. (2023), Sullivan ir
Wamba (2022) eksperimento dizaino tyrimuose. Siy metody derinimas grindZiamas panasiy tyrimy
naudojamais imties dydziy nustatymo metodais. A-priori imties dydzio nustatymui pasitelkta
G*Power 3.1.9.7 143 versijos skaiCiuoklé. Atsizvelgiant j vykdomo tyrimo dizaina, taikytas dviejy
faktoriy (two-way ANOVA) imties skaiiavimo metodas. Siekiant uZztikrinti statistinj patikimuma,
pasirinktas efekto dydis (f) yra 0,25, klaidos tikimybé (a) yra 0,05, galios dydis (1-B) yra 0,95.
Remiantis skaiCiuotés pateiktais rezultatais, bendra tyrimui reikalinga imtis yra 210 (zr. 7 priede).
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Ivertinus dviejy imties skaiiavimo metody rezultatus ir iSvedus viduting imties dydzio reikSme,
nustatyta, jog $io tyrimo imtis turi biiti ne mazesné nei 231, o vienoje eksperimento dizaino grupéje
turi biiti ne maziau nei 58 respondentai (Zr. 8 lentelé).

8 lentelé. Empirinio tyrimo imties dydzio nustatymas

Imties skai¢iavimo metodas Tyrimo imtis Respondenty skaicius vienoje
eksperimento dizaino grupéje

Nestatistinis lyginamasis 251 63
Statistinis A-priori 210 53
Vidurkis: 231 58

Anketos testavimas. Naujausiuose moksliniuose darbuose, jvairiuose tyrimy vykdymo etapuose,
pradéti naudoti didieji multimodaliniai modeliai (angl. large multimodal models). Pasitelkiant tokias
priemones, kaip generatyvinio dirbtinio intelekto sistemos (GDI), siekiama greitai ir ekonomiskai
efektyviai imituoti bei prognozuoti zmogisSkyjy tyrimo dalyviy atsaka, sukuriant sintetinius duomeny
rinkinius. Empiriniy rinkodaros ir vartotojy tyrimy apzvalga atskleidZia, jog sintetiniai duomenys gali
bati itin veiksmingi atliekant bandomuosius tyrimus (Sarstedt et al., 2024). Panasiai teigia ir Y00 ir
kt. (2025), pabrézdami, jog sintetinés imtys (angl. silicon sample) padeda interpretuoti tyrimo
medziaga pries platesng sklaida. Be to, akcentuojama, jog Siame etape GDI modeliai gali suteikti
izvalgy apie tyrimo instrumento korekcijas.

Nepaisant to, jog GDI teikia iSskirtines galimybes vykdant mokslinius tyrimus, egzistuoja ir su $iy
sistemy taikymu susijusios rizikos. Dirbtiniu intelektu paremti modeliai gali pateikti saliskus,
realybés neatitinkancius rezultatus ir suformuoti klaidingas jzvalgas. Siekiant iSvengti minéty riziky
ir uztikrinti kuo didesnj duomeny patikimuma, itin svarbu pateikti tinkamai suformuluotg uzklausa
(angl. prompt). Yoo ir kt. (2025) teigimu, vienas efektyviausiy uzklausos formulavimo budy yra
miniy grandinés (angl. chain of thought prompting) metodas. Sis metodas atkartoja zmogiskaji
problemy sprendimo biida, pateikiant sudétinga informacijg laipsniskai ir formuluojant uzduotis
vieng po kitos. Tokiu budu uztikrinama, jog GDI tinkamai interpretuos uzklausa ir pateiks
1Ssamiausius rezultatus.

Neretai, sintetiniuose tyrimuose pasitelkiamas generatyvus i§ anksto apmokytas transformatorius
(angl. generative pre-trained transformer, GPT). Anot Yoo ir kt. (2025), atliekant tyrimo instrumento
testavimg, vienas efektyviausiy GDI modeliy yra ChatGPT-4. Mokslininky teigimu, ChatGPT-4 gali
greitai sukurti dideles sintetines imtis ir efektyviai jgyvendinti eksperimentinius tyrimus, pateikiant
susijusius klausimus kiekvienam sukurtam tyrimo dalyviui.

Atsizvelgiant | minétus aspektus ir turimus ribotus tyrimo iSteklius, Siame projekte atliktas iSankstinis
anketos skaliy testavimas pasitelkiant ChatGPT-4 modelj. Kuriant uzklausg (angl. prompt), remtasi
Yoo ir kt.(2025) tyrimo praktika, kuri nurodo, jog detalus tyrimo tikslo, sickiamy rezultaty bei
instrumento apraSymas turi jtakos ChatGPT-4 modelio sugeneruoty duomeny realistiSkumui. Tyréjy
sugeneruota bandomojo tyrimo uzklausa adaptuota pagal Sio konkretaus tyrimo konteksta.
Atsizvelgiant | tyrimo pobudj, sukurtos dvi identiskos uzklausos, pritaikytos pagal respondenty lyti.
Vienoje jy pateikiami moteriSkos lyties scenarijai, praSant imituoti $ios lyties respondentus, kitoje —
vyriskai ly¢iai biidingi scenarijai ir respondentai. Sis sprendimas grindziamas siekiu pateikti kuo
aiSkesnes instrukcijas ir nesuklaidinti GDI modelio pateikiant itin kompleksing uzklausa. Uzklausos
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pradzioje pateikta informacija apie tyrimo konstruktus ir galimus rySius tarp jy, véliau, inicijuota
uzklausa sukurti po 200 respondenty, tuomet pateikti scenarijai, i$ kart po to — tyrimo konstruktus
reprezentuojantys klausimai. Po kiekvieno klausimo nurodytos aiSkiai suformuluotos uzklausos,
pageidaujant nurodyti tyrimo rezultatus. Gauti rezultatai padéjo jsitikinti, jog tyrimo manipuliacija
yra veiksminga ir tyrimo instrumentas yra patikimas. Be to, jvertinus gautus duomenis, buvo
paprasyta pateikti rekomendacijas, kurios padéty sustiprinti scenarijuose apraSyta paslaugy teikimo
situacijg taip, jog ji buty labiau moraliai dviprasmiSka ir glaudziai sietysi su tyrimo konstruktais.
Atsizvelgiant ] sugeneruotas jzvalgas, scenarijuje apraSyta moraliai abejotina situacija buvo
pakoreguota, jtraukiant skubos ignoravimg ir objektyvumo stokg, nepateikiant paaiskinancios
paslaugos teikimo nesékmés priezasties. Pateiktos uzklausos, ChatGPT-4 sintetinio tyrimo rezultatali,
sugeneruotos rekomendacijos ir scenarijaus paragrafy pokytis, pricinami atvirojo mokslo sistemoje
OSF: https://osf.io/kjd4r/?view_only=0f60752682b141f785ff5e46fc664832.

Faktiné tyrimo imtis. Pirminiais duomenimis anketg uzpildé 409 respondentai. Atlikus démesio
patikros duomeny analiz¢, nustatyta, jog dalis respondenty neatitiko Siame projekte numatyty
reikalavimy, todél galuting tyrimo imtj sudaré 313 respondentai.

Tyrimo etika. Internetinés anketos preambuléje tyrimo dalyviai informuoti apie tyrimo tiksla,
apklausos struktiirg, vykdymo eiga, duomeny apdorojimo procesus. Taip pat, laikantis tyrimy etikos
principy, dalyviai informuoti, jog dalyvavimas §ioje apklausoje yra savanoriskas, o pasitraukti i$
tyrimo galima bet kuriame apklausos etape. Be to, akcentuota, jog §i internetiné apklausa yra
anonimiska, gerbiant kiekvieno tyrimo dalyvio konfidencialuma.

Tyrimo vykdymas. Anketa buvo talpinama internetinéje apklausy kiirimo platformoje Qualtrics ir
vieai prieinama nuo 2025 m. balandZio 6 dienos. Si platforma yra patikimas ir pla¢iai naudojamas
apklausy ktrimo jrankis, sitilantis platy programinj funkcionaluma. Atsizvelgiant j vykdomo tyrimo
dizaing, Qualtrics pasirinkta dél galimybes formuoti loging apklausos vykdymo tvarka bei uztikrinti
atsitiktinj respondenty srauty priskyrima vienai i§ 4 eksperimentiniy salygy, po suskirsytymo  vyry
ir motery grupes. Internetiné apklausa buvo vieSinama asmeniniais komunikacijos kanalais bei
socialiniuose tinkluose Linkedin, Instagram ir Facebook. Duomeny rinkimas truko 14 dieny, apklausa
deaktyvuota 2025 m. balandZio 20 diena.

Tyrimo duomeny statistinis apdorojimas ir analizavimas. Statistiné duomeny analizé atlikta
naudojant IBM SPSS programing jranga. Analizés metu taikyti aprasomosios, faktorinés,
neparametriniy testy, rySiy tarp kintamyjy (koreliacijos), dispersijos, bei paprastosios tiesinés ir
daugialypés tiesinés regresijos, statistinés duomeny analizés metodai. Duomeny patikimumui vertinti
pasitelktas Kaiser‘io-Mejer‘io-Olkin‘o imties adekvatumo matas ir Bartleto sferiSkumo testas.
Tiriamajai faktorinei analizei atlikta Direct Oblimin rotacija. Skaliy patikimumui vertinti naudotas
Kronbacho alfa (angl. Cronbach alpha) koeficientas. Nepriklausomy imcéiy t-testas taikytas
manipuliacijos patikros analizei. Vienos imties t-testas scenarijy realistiSkumui jvertinti. Tyrimo
konstrukty raiSkos priklausomybei nuo sociodemografiniy duomeny taikyti Mann-Whitney ir
Kruskal Wallis testai. Homogeniskumo patikrai atlikti naudotas Chi-kvadrato, Kruskal Wallis, vienos
krypties tarpgrupinis ANOVA (angl. one-way between groups Anova) testai. Duomeny normalumas
tikrintas Kolmogorovo-Smirnovo (K-S) testu. Koreliacinei analizei taikytas Spearmano koreliacijos
koeficientas. Dispersinei analizei pasitelkta dvipusé tarpgrupiné nepriklausomy im¢iy ANOVA (angl.
two-way between groups Anova). Atlikta tiesiné paprastoji ir tiesiné daugialypé regresija. Regresinés
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analizés moderavimo ir mediavimo efektai jvertinti naudojant SPSS IBM Hayes‘o PROCESS v5.0
makrokomandos modelius Nr. 1 ir Nr. 4.
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4. Vartotojuy polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zmogaus sprendimams poveikio
pasitenkinimui paslaugomis empirinio tyrimo rezultatai ir diskusija

Sioje projekto dalyje pristatomi empirinio tyrimo rezultatai, pateikiama duomeny interpretacija,
tikrinamos hipotezés. Be to, rezultatai apibendrinami tyrimo diskusijoje, apibréziami tyrimo
ribotumai, tolimesniy tyrimy kryptys ir pasitlymai.

4.1. Bendrosios tyrimo dalyviy sociodemografinés charakteristikos

Siekiant tinkamai interpretuoti rezultatus, pirmiausia analizuojamos vykdomam tyrimui aktualios
sociodemografinés tyrimo dalyviy charakteristikos. Sioje darbo dalyje apZvelgiama respondenty
lytis, iSsilavinimo lygmuo, amzius, gyvenamoji vietove, patirtis naudojantis DI paremtais
sprendimais paslaugose bei naudojimosi plauky priezitiros paslaugomis daznis. Visi surinkti
duomenys pateikti 8 priede.

Tyrimo dalyviams iskelti démesio ir manipuliacijos patikros reikalavimai, uZztikrinantys, jog
respondentai vadovavosi apklausoje nurodytomis instrukcijomis ir atidziai pildé klausimyng. Antroje
anketos dalyje, prasyta apibudinti scenarijuje pateikta konteksta, ketvirtoje, nurodyti scenarijuje
aprasyta sprendimo priéméja ir priimto sprendimo rezultata. Zemiau pateiktoje lenteléje pristatomi
duomenys, nurodantys respondenty pasiskirstymg pagal $iy sglygy atitikimag (zr. 9 lentelé).

9 lentelé. Démesio ir manipuliacijos patikros duomenys (N=409)

Démesio ir Patikros klausimas Teisingy atsakymuy Procentiné dalis

manipuliacijos dazZnis

patikros rezultatai Scenarijaus apibiidinimo klausimas | 397 97,1%
Sprendimo priéméjo klausimas 357 87,3%
Sprendimo rezultato klausimas 349 85,3%
Visuy patikros klausimy suma: 313 76,5%

Gauti rezultatai atskleidZia, jog didZioji dalis teisingai atsaké ] atskirus démesio ir manipuliacijos
patikros klausimus. 97,1% respondenty tinkamai apibiidino pateikta scenarijy, 87,3% nurode
sprendimo priémeja (DI arba zmogy), 85,3% tinkamai nurodé priimto sprendimo rezultata (paslauga
suteikta anksCiau arba véliau). Nepaisant to, nustatyta, jog i visus tris klausimus teisingai atsaké
76,5% respondenty. Todél, j tolimesng tyrimo rezultaty analize jtraukiami tik tie respondentai, Kurie
teisingai atsaké j visus patikros klausimus (N=313). Detalesni rezultatai pateikiami 11 priede.

Tyrimo duomenys atskleidzia, jog didZigja dalj (61,3%) visy respondenty (N=313) sudaré moterys,
tuo tarpu vyry, kiek maziau — 38,7%. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg rodo, jog 59,7%
tyrimo dalyviy yra jgij¢ bakalauro laipsnj, tuo tarpu maziausia dalis, turi Zemesnj nei vidurinj
isilavinima (1,3%) (zr. 10 lentelé).

10 lentelé. Demografinés tyrimo dalyviy charakteristikos (N=313)

Demografiniai rodikliai Respondenty Imtis (N) Procentiné dalis
pasiskirstymas

Lytis Vyras 121 38,7%
Moteris 192 61,3%
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I$silavinimas Zemesnis nei vidurinis 4 1,3%
Vidurinis arba lygiavertis 64 20,4%
atitikmuo
Bakalauro laipsnis arba 187 59,7%

lygiavertis atitikmuo

Magistro laipsnis arba 52 16,6%
lygiavertis atitikmuo

Daktaro laipsnis 6 1,9%

Atsizvelgiant ] tai, jog tyrimas buvo vykdomas tarptautiniu mastu, respondenty buvo praSoma
jvardinti Salj, kurioje Siuo metu reziduoja. Remiantis gautais duomenimis, respondentai atstovavo 27-
nias $alis i§ Europos, Azijos ir Amerikos (zr. 8 priede). Siekiant apibendrinti gautus duomenis,
i§skirtos keturios pagrindinés Salys, pagal kurias pasiskirsté didzioji dalis respondenty (zr. 11 lentelé).
Rezultatai rodo, jog dauguma respondenty yra lietuviai, sudarydami 60,1% visy tyrimo dalyviy.
19,2% respondenty yra i§ Jungtinés Karalystés, 2,9% i Lenkijos, 1,6% atstovauja Pranciizija, o
16,3% kitas Salis, kaip Norvegija, Portugalija, Turkija ar Filipinai.

11 lentelé. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal Salj (N=313)

Salis Respondenty pasiskirstymas Imtis (N) Procentiné dalis
Lietuva 188 60,1%
Jungtiné Karalysté 60 19,2%
Lenkija 9 2,9%
Pranciizija 5 1,6%
Kita 51 16,3%

Apzvelgus tyrimo dalyviy amziaus duomenis, nustatyta, jog jauniausi respondentai buvo 18-likos
mety, tuo tarpu vyriausi 55-eriy. Vidutinis tyrimo dalyviy amzius buvo apie 27-nerius metus.
Standartinio nuokrypio rodmuo (6,90030%) atskleidzia, jog pagal amziy, respondentai buvo
pasiskirst¢ nevienodai (zr. 12 lentelé).

12 lentelé. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal amziy (N=313)

AmzZius Minimali verté Maksimali verté Vidurkis Standartinis nuokrypis

18 55 26,87 6,90030%

Siekiant suskirstyti tyrimo dalyvius j grupes, pasitelkta SPSS Visual Binning funkcija. Atsizvelgiant
] tai, jog respondentai pasiskirste netolygiai, grupés sudarytos pagal kvartilius, suskirstant tyrimo
dalyvius i keturias amziaus grupes (Zr. 13 lentelé). Gauti rezultatai atskleidzia, jog didzioji dalis
(36,7%) respondenty buvo 18-23 m., taciau didziausia tyrimo dalyviy koncentracija buvo 24-25 m.
amziaus grupgje.

13 lentelé. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal amZziaus grupes (N=313)

AmZius Respondenty pasiskirstymas Imtis (N) Procentiné dalis
18-23 m. 115 36,7%
24-25 m. 64 20,4%
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26-29 m. 68 21,7%
30-55 m. 66 21,1%

Tyrimo dalyviy praSyta atskleisti savo naudojimosi DI paremtais sprendimais paslaugose patirtj.
Gauti duomenys rodo, jog dauguma jy, 31,9%, tokiomis paslaugomis naudojasi nuo 1-neriy iki 2-ejy
mety. Maziausia dalis respondenty (10,2%) nurodé, jog patirties, naudojantis DI paslaugomis neturi
(zr. 14 lentele).

14 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal patirtj, naudojantis DI paremtais sprendimais paslaugose
(N=313)

Patirtis, naudojantis DI Respondenty Imtis (N) Procentiné dalis
paremtais sprendimais pasiskirstymas
paslaugose Jokia 32 10,2%

Maziau nei 1 metai 73 23,3%

Nuo 1 iki 2 mety 100 31,9%

Nuo 2 iki 3 mety 58 18,5%

Daugiau nei 3 metai 50 16%

Siekiant jvertinti, kaip daznai respondentai naudojasi tyrimo scenarijuje aprasytomis plauky
prieziiiros paslaugomis, prasyta nurodyti Siy paslaugy vartojimo daZnj. Nustatyta, kad beveik
ketvirtadalis, 32,6% tyrimo dalyviy, tokiomis paslaugomis naudojasi iki keliy karty per metus. Tuo
tarpu maziausia dalis (2,9%) iSreiske, kad plauky priezitiros paslaugomis naudojasi iki keliy karty per
savaite (zr. 15 lentelé).

15 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal plauky prieziiiros paslaugy vartojimo daznj (N=313)

Plauky prieZiiiros Respondenty Imtis (N) Procentiné dalis
paslaugu vartojimo pasiskirstymas
daznis Beveik niekada 32 10,2%

Iki keliy karty per metus 182 32,6%

Iki keliy karty per pusmetj | 87 27,8%

Iki keliy karty per ménesj | 83 26,5%

Iki keliy karty per savaite 9 2,9%

Apzvelgus plauky priezitiros paslaugy vartojimo tendencijas, siekiama nustatyti, kaip Siuo klausimu
respondentai pasiskirsté pagal lytj. Sis siekis grindZiamas scenarijaus aktualumo jvertinimu vyry ir
motery atzvilgiu. Gauti vidurkiy palyginimo duomenys atskleidZia, jog vyrai tokiomis paslaugomis
naudojasi dazniau, vidutiniSkai nuo keliy karty per pusmetj iki keliy karty per ménesj. Tuo tarpy
moterys kiek reciau, nuo keliy karty per metus iki keliy karty per pusmet;j (zr. 16 lentelé).

16 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, naudojantis plauky prieziiiros paslaugomis (N=313)

Plauky prieZitros Respondenty Vidurkis Imtis (N) Standartinis
paslaugy vartojimas pasiskirstymas nuokrypis
1lyti -
pagallyt) Vyrai 3,2975 121 04556
Moterys 2,4740 192 ,96502
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4.2. Tyrimo instrumento metodologinés kokybés jvertinimas

Tolimesnei statistinei duomeny analizei atlikti, svarbu jvertinti turimy duomeny tinkamuma. Tyrimo
konstrukty skaliy tinkamumui vertinti taikytas tiriamosios faktorinés analizés metodas (Zr. 9 priede).
Skaliy faktoriSkumas vertintas remiantis Kaiser‘io-Mejer‘io-Olkin‘o (KMO) imties adekvatumo
matu ir Bartleto sferiskumo testo p reikSme (Zr. 17 lentelé).

17 lentelé. Tiriamy konstrukty skaliy tinkamumo vertinimas (N=313)

Skalés pavadinimas Teiginiy KMO imties adekvatumo | Bartleto sferiSkumo
skaicius matas kriterijaus p reikSmeé
Polinkio priskirti moralinj veiksnuma 6 0,915 <0,001

skalé (moralumas)

Polinkio priskirti moralinj veiksnuma 4
skalé (veiksnumas)

Vartotojy suvokiamo sgziningumo skalé | 3

Vartotojy pasitenkinimo skalé 3

KMO leidzia jvertinti koreliacijos stiprumg tarp kintamyjy, o faktoring analiz¢ prasminga atlikti
tuomet, kai indekso reik§mé svyruoja nuo 0,6 iki 1,0 (Pallant, 2010). Bartleto sferiSkumo reikSmé turi
biti statistiSkai reikSminga (p < 0,05), jog biity patvirtintas faktorinés analizés naudingumas (Pallant,
2010). Vertinant $io tyrimo duomeny tinkamuma, KMO (0,915) ir Bartleto testo (p <0,001) reik§més
nurodo, jog egzistuoja stipri reik§minga koreliacija tarp tiriamy konstrukty skaliy.

Jvertinus duomeny tinkamuma, faktorinei analizei taikytas Direct Oblimin rotacijos metodas. Sio
metodo pasirinkimas grindziamas egzistuojancia stipria tyrimo konstrukty skaliy koreliacija
(Alordiah & Chenube, 2023). Taikant minétg duomeny pasukimo metoda, iSskirti faktoriai ir jy
svoriai atskleidzia, jog kintamieji atitiko konceptualig struktiirg (zr. 18 lentelé).

18 lentelé. Tiriamy konstrukty skaliy faktorinés analizés rezultatai (N=313)

Skale matuojamas | Skalés teiginiai ISskirti faktoriai ir ju svoriai
konstruktas 1 % 3 4%
Polinkis priskirti Sis [X] jau¢ia, kas yra gera ir bloga 0,871

moralinj veiksnuma

(moralumas) Sis [X] gali apgalvoti, ar veiksmas yra moralus 0,854
Sis [X] gali jaustis jpareigotas elgtis moraliai 0,816
Sis [X] geba racionaliai vertinti gérj ir blogj 0,812
Sis [X] elgiasi pagal moralés taisykles 0,735
Sis [X] susilaikyty nuo veiksmuy, kurie turéty skaudziy | 0,727
pasekmiy
Polinkis priskirti Sis [X] gali elgtis tik taip, kaip yra uzprogramuotas 0,889

moralinj veiksnuma | elgtis.
(veiksnumas)

Sio [X] veiksmai yra jo uzprogramavimo rezultatas. 0,873
Sis [X] gali daryti tik tai, kg jam liepia Zmonés. 0,850
Sis [X] niekada nedaryty nieko, ko néra 0,842

uzprogramuotas daryti.
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Suvokiamas Manau, kad $is [X] su visais klientais elgiasi vienodai -0,878
saziningumas ir nediskriminuoja jy dél asmeniniy savybiy,
nesusijusiy su plauky prieziiiros paslaugy veiksniais.

Tikiu, kad $is [X] naudoja patikimus ir neSaliskus -0,868
duomeny Saltinius teisingiems sprendimams priimti.

Tikiu, kad $is [X] priima ne$aliSkus sprendimus be -0,850
iSankstinio nusistatymo ar palankumo.

Pasitenkinimas Apskritai esu patenkintas $io [X] suteiktomis 0,915
paslaugomis.

Sio [X] paslaugos atitinka arba vir$ija mano likes¢ius 0,880
saziningumo pozidriu.

Esu patenkintas §io [X] teikiamy paslaugy kokybe. 0,743

Polinkio priskirti moralinj veiksnumg konstrukto skalé skirstoma j dvi dimensijas — moralumo ir
veiksnumo. Moralumo skalé matuojama 6-iais teiginiais. Visi skalés teiginiai priklauso pirmajam
faktoriui. Veiksnumo skalés 4-eri teiginiai priklauso antrajam faktoriui. Suvokiamo s3gziningumo
skalé matuojama 3-jais teiginiais, priklausydami treciajam faktoriui. Pasitenkinimo skalés 3-gji
teiginiai priklauso ketvirtajam faktoriui. Visi teiginiai paaiskina 78,55% dispersijos kintamuosiuose
(zr. 9 priede), tod¢l yra tinkami naudoti tolesnése analizése.

Siekiant jvertinti kiekvienos skalés patikimuma, nustatytas Kronbacho alfa (angl. Cronbach alpha)
koeficientas (zr. 19 lentelé ir 9 priede).

19 lentelé. Tiriamy konstrukty skaliy patikimumo vertinimas (N=313)

Skalés pavadinimas Dimensija Teiginiy skaicius Kronbacho alfa koeficientas
Polinkio priskirti moralinj veiksnuma Moralumas 6 0,934
skale Veiksnumas 4 0,905
Suvokiamo sgziningumo skalé 3 0,907
Pasitenkinimo skalé 3 0,952

Pallant (2010) nurodo, jog vidinis skaliy nuoseklumas yra labai geras, kai a koeficiento reikSme yra
didesné nei 0,8. Gauti rezultatai atskleidzia, jog visy skaliy a reikSmés yra didesnés nei 0,9, tokiu
biidu grindZiant tyrimo skaliy patikimuma.

Remiantis faktorinés analizés rezultatais, nustatyta, jog tyrimo konstrukty struktira atitiko teoriskai
prognozuotq kintamyjy rinkinio struktirqg, o aukstas skaliy patikimumas leidzZia atlikti tolesnes
statistines analizes ir patikrinti iskeltas hipotezes.

4.3. Polinkio priskirti moralinj veiksnumg, suvokiamo saZiningumo ir pasitenkinimo
kintamuju charakteristikos

Pries tyrimo hipoteziy patikra, svarbu apibiidinti tiriamy kintamyjy charakteristikas. Aprasomoji
statistika padeda jvertinti parametriniy metody prielaidas, tokiu biidu uZztikrinant tolesniy analiziy
patikimuma (Pallant, 2010). Aprasomojoje tyrimo kintamyjy analizé¢je nurodomos minimalios,
maksimalios, vidutinés reikSmés bei standartinis nuokrypis (zr. 20 lentelé ir 10 priede). Siekiant
eliminuoti galimas klaidas, nustatant rySius tarp kintamyjy, sukurti suminiai skaliy vidurkiy
kintamieji.
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20 lentelé. Tyrimo kintamyjy charakteristikos (N=313)

Skalés Dimensija Minimali Maksimali Vidurkis Standartinis
pavadinimas reikSmeé reikSmeé nuokrypis
Polinkio priskirti Moralumas 1 5 2,3600 1,04246

linj -
moratl .| Veiksnumas | 1 5 3,5152 1,03522
veiksnuma skalé

Suvokiamo saziningumo skalé 1 5 2,2726 1,14395
Pasitenkinimo skalé 1 5 2,3600 1,33747

Vertinant polinkj priskirti moralinj veiksnuma, pastebima, jog moralumo dimensijos teiginiai
vertinami labiau neigiamai (2,3600), o tai rodo, jog respondentai sprendimo priéméjams buvo linke
priskirti mazesnj moralumg. Taciau, standartinio nuokrypio reikSmé (1,04246) atskleidzia, jog
respondenty atsakymai nebuvo vienareik§miai. Tuo tarpu vertindami veiksnumo skalés teiginius,
tyrimo dalyviai iSreiSkeé didesnj pritarimg. Priskiriamo veiksnumo reikSmé artima 4, kuri pateiktame
klausimyne atitiko dalinj sutikima, jog sprendimo priéméjai yra priklausomi nuo kity (maziau
veiksnais). Standartinis nuokrypis Sioje skaléje yra maziausias (1,03522), taciau taip pat rodantis
respondenty nuomoniy i$siskyrimg. Polinkio priskirti moralinj veiksnuma skaliy minimali reikSme —
1, maksimali — 5.

Suvokiamo sgziningumo vertinimas artimas 2, kuris nurodo, jog respondentai labiau nesutinka su
pateiktais teiginiais, o standartinis nuokrypis (1,14395) rodo respondenty poziiirio skirtumus.
Rezultatai suponuoja, jog pateiktas scenarijus buvo suvokiamas, kaip nesgziningas. Minimali
suvokiamo sgziningumo skalés reikSmé yra 1, maksimali 5.

Respondentai dazniau iSreiSké nepasitenkinima, pasirinkdami 2-3 skalés reikSme, kuri atitinka dalinj
nepritarima. Pasitenkinimo skalés standartinis nuokrypis (1,33747) yra didziausias i$ visy kintamyjy,
todel galima teigti, jog Siuo klausimu respondenty nuomonés i$siskyré labiausiai. Minimali skalés
reik§Sme lygi 1, maksimali 5.

Démesio, manipuliacijos patikros ir scenarijy realistiSkumo analizé. Kaip minéta anksc¢iau, dalis
manipuliacijos patikros klausimy buvo naudoti tyrimo dalyviy démesio patikrinimui. Tyrimo imtyje
liko tik tie respondentai, kurie teisingai atsaké j Zemiau nurodytus klausimus, praSant nurodyti
scenarijuje apraSyta sprendimo priéméja ir priimto sprendimo rezultatg. Visg tai patvirtina gauti
manipuliacijos patikros rezultatai (zr. 21 lentelé ir 11 priede), pavaizduoti naudojantis SPSS
kryZzminés lentelés (angl. crosstab) funkcija.

21 lentelé. Sprendimo priéméjo ir sprendimo rezultato manipuliacijos patikros rezultatai (N=313)

Manipuliacija Scenarijus N Teisingai Neteisingai Atsakymy suma,
atsake, % atsake, % %

Sprendimo priéméjo Dl 163 52,1% 0,0% 100%

identifikacija matuojantis [—

Priimto sprendimo Palankus 148 47,3% 0,0% 100%

identifikacijg matuojantis

65



Siekiant jsitikinti, jog respondentai interpretavo tyrimo scenarijus taip, kaip numatyta, atlikta
manipuliacijos patikros analizé, jvertinant nepriklausomy imciy t-testo reikSmes (Zr. 22 lentelé).
Duomenys pateikti ir 11 priede.

22 lentelé. Sprendimo palankumo ir sprendimo priimtinumo vidurkiy palyginimas (N=313)

Manipuliacija Scenarijus | N Vidurkis | Standartinis | Standartiné | Leveno Reiksmé p
nuokrypis paklaida testas — vidurkiy
p reikSmé skirtumams
Sprendimo Palankus 148 | 4,36 0,801 0,066 <0,001 <0,001
palankuma
matuojantis
kintamasis Nepalankus | 165 | 1,33 0,576 0,045 <0,001
Sprendimo Palankus 148 | 3,65 1,194 0,098 <0,001 <0,001
priimtinuma
matuojantis
kintamasis Nepalankus | 165 | 1,44 0,710 0,055 <0,001

Nepriklausomy imciy t-testo rezultatai patvirtina tyrime naudoty manipuliacijy veiksminguma.
Sprendimo palankumo manipuliacijos vidurkiy skirtumo reik§meé (p < 0,001) grindzia reikSmingg
statistinj skirtumg tarp dviejy grupiy (Pallant, 2010). Papildomai jtraukas sprendimo priimtinumo
klausimas dar kartg patvirtino, jog manipuliacijos turéjo numatytg poveikj (p < 0,001). Statistinis
reikSmingumas atskleidzia, jog respondentai scenarijus interpretavo taip, kaip tikétasi ir gebéjo
identifikuoti pateikty scenarijy palankumg ir nepalankuma.

Toliau atlikta scenarijaus realistiSkumo patikra, kuri leidzia jvertinti tyrimo dalyviy pozitrj | pateikty
scenarijy kontekstg. Rezultatams atskleisti, naudotas vienos imties t-testas (zr. 23 lentelé ir 11
priede).

23 lentelé. Scenarijaus realistiSkumo analizé (N=313)

Skalés pavadinimas | Vidurkis Statistika (t) Laisvés laipsiniai preikSmé
(daf)

Scenarijaus realizmo | 3,27 4,175 312 <0,001

kintamasis

Scenarijaus realistiSkumas patvirtinamas, kai vidurkis yra statistiSkai reikSmingai didesnis uZ viduting
skalés reikSme (Wu et al., 2024). Remiantis gautais vienos imties t-testo duomenimis, scenarijaus
realizmas jvertintas daugiau uz vidurkj (3). Statistiskai reikSmingas skirtumas (p < 0,001) patvirtina,
jog respondenty nuomone, aprayti scenarijai gali jvykti realiame gyvenime. Sie duomenys leidzia
daryti prielaida, jog scenarijaus realistiSkumas galéjo teigiamai veikti tyrimo dalyviy jsitraukima ir
pateikty duomeny tiksluma.

Siekiant geriau interpretuoti tyrimo rezultatus, svarbu jvertinti tyrimo konstrukty raiSkos
priklausomybe nuo sociodemografiniy tiriamyjy duomeny.
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Tyrimo Konstrukty raiSkos priklausomybés nuo sociodemografiniy tiriamujuy charakteristiky
analizé. Analizei atlikti taikyti Mann-Whitney ir Kruskal Wallis testai (zr. 12 priede). Mann-Whitney
testas taikytas dviejy nepriklausomy grupiy kintamyjy skirtumams jvertinti. Tuo tarpu Kruskal Wallis
testu analizuoti daugiau nei trijy grupiy kintamieji — iSsilavinimo ir patirties, naudojantis DI
paremtomis paslaugomis. Abejy testy statistinis reikSmingumas patvirtinamas, kai p reikSmé yra
mazesné nei 0,05 (Pallant, 2010).

Siekiant nustatyti, ar egzistavo skirtumai tarp tyrimo dalyviy atsakymy priklausomai nuo lyties,
taikytas neparametrinis Mann-Whitney testas (zr. 24 lentelé).

24 lentelé. Tyrimo kintamyjy raiskos priklausomybé nuo lyties (N=313)

Skalés pavadinimas preik§mé Lytis Vidurkio rangas
Polinkio priskirti moralinj 0,040 Vyras 170,13
veiksnumg skalé (moralumas)

Moteris 148,72
Polinkio priskirti moralinj 0,545 Vyras 160,88
veiksnumg skalé (veiksnumas)

Moteris 154,55
Vartotojy suvokiamo 0,397 Vyras 162,37
saziningumo skalé

Moteris 153,62
Vartotojy pasitenkinimo skal¢ | 0,135 Vyras 166,37

Moteris 151,10

Analizuojant gautus rezultatus, pastebima, jog moterys ir vyrai sprendimo priéméjy moraluma vertino
nevienodai. StatistiSkai reikSmingas rySys (p = 0,040) grindzia egzistuojan¢ius moralumo vertinimo
skirtumus, o vidurkio rangai patikslina, jog moterys (170,13) buvo linkusios priskirti didesnj
moralumg, lyginant su vyrais (148,72). Skirtumai tarp polinkio priskirti veiksnumg (p = 0,545),
suvokiamo sgziningumo (p = 0,397) ir vartotojy pasitenkinimo (p = 0,135) nebuvo pastebéti, nes visy
$iy analizuojamy kintamyjy p reikSmés yra didesnés nei 0,05.

Toliau siekta iSsiaiSkinti, ar pateikti atsakymai skyrési tarp skirtingy respondenty grupiy pagal
issilavinima. Analizei atlikti taikytas neparametrinis Kruskal Wallis testas. Sios tyrimo kintamyjy
raiSkos priklausomybés patikra grindZiama literatiroje pateikiamomis iSvadomis, jog sprendimo
prieméjo vertinimas gali priklausyti nuo iSsilavinimo lygmens, ypa¢ suvokiamo saZiningumo
pozituriu (Grgi¢-Hlaca et al., 2022). Kruskal Wallis testo rezultatai rodo, jog analizuojamuose
kintamuosiuose néra statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp skirtingy issilavinimo grupiy (zr. 12
priede).

Galiausiai, analizuoti skirtumai, priklausomai nuo respondenty patirties, naudojantis DI paremtomis
paslaugomis, taikant Kruskal Wallis testa. Prielaida, jog tyrimo dalyviy atsakymai gali skirtis pagal
turimg patirtj, naudojantis DI sprendimais paslaugose, kelta remiantis empirinémis iSvadomis
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(Brailsford, 2024; Araujo et al., 2020). Gauti rezultatai atskleidZia, jog reikSmingumas pagal minétg
sociodemografing charakteristika, tirlamuose kintamuosiuose neegzistuoja (zr. 12 priede).

Toliau, tikrinama ar eksperimento grupés yra homogeniskos pagal sociodemografines
charakteristikas, jtrauktas j tyrimo instrumentg (zr. 13 priede).

Eksperimento grupiy homogeniSkumo patikros rezultatai. Pirmiausia, patikra atlikta tarp dviejy
grupiy, Kategorinio lyties kintamojo, naudojant Chi-kvadrato testa. Testo rezultatai atskleidzia, kad
p=0,996, o tai rodo, kad vyry ir motery proporcijos, skirtinguose scenarijuose, statistiskai reik§mingai
nesiskiria. Tod¢l, galima patvirtinti, jog grupés pagal lytj yra homogeniskos.

Rangy issilavinimo kintamojo homogeniskumo patikrai taikytas Kruskal Wallis testas. Stebimas
vidurkiy rangy panasumas, o p reikSmé indikuoja, jog iSsilavinimo vidurkiy rangai, skirtingose
eksperimento grupése, statistiSkai reikSmingai nesiskiria (p = 0,401). Remiantis $iuo pozymiu galima
teigti, jog grupés pagal iSsilavinimg iSlieka homogeniskos.

Kadangi amzius matuotas santykine skale, taikytas vienos krypties tarpgrupinis ANOVA (angl. one-
way between groups Anova) testas. Leveno testo p reik§mé patvirtina dispersijy lygybés prielaida
(p=0,849), ANOVA testas atskleidzia, jog statistiskai reiksmingy skirtumy pagal amziy, skirtingose
eksperimento grupése, neaptikta (p = 0,996). Tyrimo dalyviy amziaus vidurkis atskirose
eksperimento grupése yra labai panasus (M = 26,7439, M = 27,0303, M = 26,8765, M = 26,8571),
statistiSkai reikSmingai nesiskiriantis. Tai pagrindzia eksperimento grupiy homogeniSkumg
amzZiaus aspektu.

HomogeniSkumo patikrai kategorinis Salies kintamasis suskirstytas | stambesnes grupes (Lietuva,
Jungtiné Karalysté ir kitos Salys), nes to reikalauja Chi kvadrato statistika, kuomet neturi biti tokiy
grupiy, kuriose yra mazai steb&jimy. Gauti testo rezultatai atskleidzia, jog Saliy proporcijos statistiSkai
reik§mingai nesiskiria (p = 0,726), tai patvirtina eksperimento grupiu homogeniskuma pagal
dalyviy identifikacijg su Salimi.

Skaliy kintamiesiems — patirtis, naudojantis DI paremtais sprendimais ir naudojimosi plauky
priezitiros paslaugomis daznis — taikytas vienos krypties tarpgrupinis ANOVA testas. Pastebima, jog
vidurkiai, pagal naudojimasi DI paremtais sprendimais patirtj, yra labai panasas (M = 2,88, M = 3,15,
M = 3,22, M = 3,04). Leveno testas rodo, kad dispersijy lygybé egzistuoja (p = 0,672). ANOVA testas
(p = 0,296) leidzia pagrijsti, jog tarp grupiy néra statistiSkai reikSmingy skirtumy, pagal patirtj
naudojantis DI paremtomis paslaugomis. Tai patvirtina, jog pagal $] poZym] grupés yra
homogeniskos. Vidurkiai panasis ir pagal naudojimosi grozio paslaugomis patirtj (M = 2,7561, M =
2,8030, M = 2,8272, M = 2,7857), taciau Leveno testas atskleidZia, jog dispersijos néra lygios (p =
0,005), todel taikytas dispersijy nevienodumui atsparus Welch robustinis testas (Pallant, 2010). Testo
rezultatai (p=0,982) leidzia pagristi, pagal plauky prieZiiiros paslaugy naudojimo daznij, grupés
yra homogeniskos (zr. 13 priede).

Nustatyta, kad polinkis priskirti moralumaq reiksmingai skyrési tarp vyry ir motery. Si iSsvada nurodo,
jog moterys yra linkusios suvokti sprendimo priéméjus, kaip labiau moralius nei vyrai. Apzvelgus
skirtumus tarp respondenty grupiy pagal iSsilavinimq ir naudojimosi DI paremtomis paslaugomis
patirtj, identifikuota, jog Sios tiriamyjy charakteristikos neturéjo jtakos skirtumams tarp tiriamy
kintamyjy vertinim0. Patvirtinta, jog visos eksperimento grupés pagal sociodemografines
charakteristikas yra homogeniskos.
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4.4. Vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnuma, sprendimo palankumo, suvokiamo
saziningumo ir pasitenkinimo sasajy tyrimo rezultaty analizé

Koreliacinei analizei atlikti, svarbu jvertinti tiriamy kintamyjy normalumg (Pallant, 2010). Statistiniai
vertinimo Kkriterijai, kaip Kolmogorovo-Smirnovo (K-S) testas, leidzia jvertinti turimy duomeny
sklaidg ir nustatyti, ar kintamieji statistiSkai reikSmingai pasiskirst¢ apie normalyjj skirstinj.
Duomeny normalumas tikrintas remiantis p reik§me (zZr. 25 lentelé). Testo rezultatai pateikiami ir 14
priede.

25 lentelé. Kolmogorovo-Smirnovo testo rezultatai (N=313)

Skalés pavadinimas preik§mé
Polinkio priskirti moralinj veiksnuma skalé (moralumas) | <0,001
Polinkio priskirti moralinj veiksnuma skalé (veiksnumas) | <0,001
Vartotojy suvokiamo saziningumo skalé <0,001
Vartotojy pasitenkinimo skalé <0,001

Gauta K-S statistika rodo, jog visi tiriami kintamieji yra statistiSkai reikSmingai nutole nuo normaliojo
skirstinio. Siuos rezultatus grindzia p reik§més rezultatai, kuri visuose kintamuosiuose yra < 0,001,
kai biitina normalumo salyga patenkinama p > 0,05 atveju (Pallant, 2010).

Remiantis normalumo patikros duomenimis, tolesné rysio stiprumo ir krypties analizé tarp kintamyjy,
atliekama naudojant Spearmano koreliacijos koeficienta. Duomenys interpretuojami pagal Pallant
(2010) pateiktus korealiacijos vertinimo rodiklius: kai r = nuo 0,0 iki 0,09, koreliacija neegzistuoja,
kai r = nuo 0,10 iki 0,29 indikuojama maza koreliacija, kai r = nuo 0,30 iki 0,49 fiksuojama vidutinio
stiprumo koreliacija, kai r = nuo 0,50 iki 1,00 egzistuoja stipri koreliacija (zr. 26 lentelé ir 15 priede).

26 lentelé. Vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnuma, sprendimo palankumo, suvokiamo saziningumo
ir pasitenkinimo kintamyjy koreliaciné analizé (N=313)

Polinkis priskirti Polinkis priskirti Vartotojuy Vartotojuy
moralinj veiksnumg moralinj veiksnumg suvokiamas pasitenkinimas
(moralumas) (veiksnumas) sgZiningumas

Polinkis 1,000 -0,341** 0,631** 0,752**

priskirti

moralinj

veiksnuma

(moralumas)

Polinkis -0,341** 1,000 -0,041 -0,218**

priskirti

moralinj

veiksnuma

(veiksnumas)

Vartotojy 0,631** -0,041 1,000 0,717**

suvokiamas

saziningumas

Vartotojy 0,752** -0,218** 0,717** 1,000

pasitenkinimas

Pastaba: ** = p < 0,001
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Spearmano koreliacijos analizés rezultatai atskleidzia, jog tarp daugelio tiriamy konstrukty egzistuoja
statistiSkai reikSmingas rySys. Stipriausias, statistiSkai reikSmingas, teigiamas rySys (0,752**)
egzistuoja tarp polinkio priskirti moraluma ir vartotojo pasitenkinimo. RySio kryptis nurodo, jog
didéjant suvokiamam moralumui, didéja vartotojy pasitenkinimas. Taip pat, stiprus rysys (0,717**)
nustatytas tarp vartotojy suvokiamo sgziningumo ir pasitenkinimo. Teigiama rySio kryptis indikuoja,
jog did¢jant suvokiamam sgziningumui, didéja vartotojy pasitenkinimas. ReikSmingai stipriai
teigiamai koreliuoja (0,631**) vartotojy polinkis priskirti moralumg ir suvokiamas sgziningumas.
Suvokiamas moralumas teigiamai veikia suvokiamg sgziningumga. StatistiSkai reikSmingas, vidutinio
stiprumo rySys (-0,341**) nustatytas tarp vartotojy polinkio priskirti moraluma ir veiksnuma.
Neigiama rysio kryptis nurodo, jog didéjant polinkiui priskirti moraluma, mazéja polinkis priskirti
veiksnumg ir atvirk$ciai. Silpna, statistiskai reik§minga, neigiama koreliacija (-0,218**) stebima tarp
vartotojy polinkio priskirti veiksnuma ir pasitenkinimo. Atvirkstinis rySys suponuoja, jog didéjant
suvokiamam veiksnumui, mazéja vartotojy pasitenkinimas ir atvirks$¢iai. Tarp polinkio priskirti
veiksnumg ir suvokiamo sgziningumo rySys nenustatytas (-0,041).

Atsizvelgiant | vykdomo tyrimo metodika, dviejy krypciy dispersinei analizei atlikti pasitelktas
tarpgrupinis nepriklausomy iméiy ANOVA (angl. two-way between groups Anova) metodas (zr. 16
priede). Dvipus¢ ANOVA leidzia jvertinti nepriklausomy kintamyjy poveikj priklausomam
kintamajam ir nustatyti galima sgveikos efekta (Pallant, 2010). Siame tyrime tikrinamas sprendimo
priem¢jo (du lygmenys: DI ir Zmogus) ir sprendimo palankumo (du lygmenys: palankus ir
nepalankus) poveikis vartotojy polinkiui priskirti moralinj veiksnumg, pasitelkiant dvi moralinj
veiksnumg reprezentuojancias dimensijas. Todél, §is metodas pasitelktas hipotezéms: Hla, H1b,
H2a, H2b, H3a ir H3b tikrinti:

H1la: DI priimtas sprendimas (palyginus su Zmogaus sprendimu) sukels polinkj priskirti didesnj
moralumgq sprendimo priéméjui,

H1b: Zmogaus priimtas sprendimas (palyginus su DI sprendimu) sukels polinkj priskirti didesnj
veiksnumgq sprendimo priéméjui;

H2a: Palankus sprendimas (palyginus su nepalankiu) sukels polinkj priskirti didesnj moralumg
sprendimo prieméjui,
H2b: Palankus sprendimas (palyginus su nepalankiu) sukels polinkj priskirti didesnj veiksnumg
sprendimo prieméjui,
H3a: Kai sprendimas yra palankus, nepriklausomai nuo to, ar sprendimq priemé DI, ar Zmogus,

sprendimo priéméjas bus suvokiamas, kaip labiau moralus;

H3b: Kai sprendimas yra nepalankus, DI sprendimy priéméjas (palyginus su sprendimy priéeméju
zmogumi) bus suvokiamas, kaip labiau veiksnus.

Zemiau pateiktoje lenteléje, atskleidziamas bendras tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal keturis
tyrimo scenarijus: DI sprendimo priéméjo, zmogaus sprendimo priémeéjo, palankaus sprendimo ir
nepalankaus sprendimo (zr. 27 lentelé).
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27 lentelé. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal scenarijus (N=313)

Nepriklausomi kintamieji Nepriklausomy kintamyjuy N
lygmenys

Sprendimo priéméjas ]| 163
Zmogus 150

Sprendimo palankumas Palankus 148
Nepalankus 165

Siekiant uztikrinti dispersijos analizés patikimumg, atliktas Leveno variacijy lygybés testas, kuris
nurodo ar dispersijos tarp kintamyjy yra vienodos (Zr. 28 lentelé).

28 lentelé. Lygiy dispersijy prielaidos Leveno testas: sprendimo priéméjo ir sprendimo palankumo poveikis
vartotojy polinkiui priskirti moralinj veiksnumag (N=313)

Priklausomi Rodikliai Levene statistika | dfl df2 preik§mé

kintamieji

Polinkio priskirti Remiantis vidurkiu 2,968 3 309 0,032

moralinj veiksnuma . -

(moralumas) Remiantis mediana 2,886 3 309 0,036
Remiantis mediana ir 2,886 3 308,095 | 0,036
pakoreguota df
Remiantis nukirptu vidurkiu 3,074 3 309 0,028

Polinkio priskirti Remiantis vidurkiu 127 3 309 0,944

moralinj veiksnuma . -

(veiksnumas) Remiantis mediana ,169 3 309 0,917
Remiantis mediana ir ,169 3 294,098 | 0,917
pakoreguota df
Remiantis nukirptu vidurkiu ,179 3 309 0,910

Gauti Leveno statistikos rezultatai rodo, jog dispersijy homogeniSkumo prielaida nepazeista, todel
galima atlikti tolesne analize, norint patikrinti Hla, H1b, H2a, H2b, H3a ir H3b hipotezes (zr. 29
lentelé).

29 lentelé. Sprendimo priéméjo ir sprendimo palankumo poveikis priklausomiems kintamiesiems (N=313)

Polinkio priskirti moralinj veiksnuma Polinkio priskirti moralinj veiksnuma
(moralumas) p reik§meé (veiksnumas) p reik§meé

Sprendimo 0,053 <0,001

priéméjas

Sprendimo <0,001 <0,001

palankumas

Sprendimo 0,606 0,196

priéméjas *

sprendimo

palankumas

(moderavimo

efektas)

Vertinant gautus rezultatus, galima teigti, jog sprendimo palankumas nemoderuoja sprendimo
priéméjo poveikio vartotojy polinkiui priskirti moralumg sprendimo priéméjams — sprendimo
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priéméjo ir sprendimo palankumo sgveika néra statistiSskai reikSminga (p = 0,606). Toliau
analizuojant atskirai nepriklausomy kintamyjy (sprendimo priéméjo ir sprendimo palankumo)
poveikj priskiriamam moralumui, matoma, kad sprendimo priémejo poveikis néra statistiSkai
reikSmingas (p = 0,053). Rezultatai atskleidzia, kad sprendimo palankumas daro jtaka polinkiui
priskirti moralumg (p < 0,001). Sprendimo priéméjo ir sprendimo palankumo sgveika néra
statistiSkai reik§minga — sprendimo palankumas nemoderuoja sprendimo priéméjo poveikio polinkiui
priskirti veiksnumag (p = 0,196). Toliau analizuojant atskiry nepriklausomy kintamyjy individualius
efektus matoma, kad sprendimo priéméjas daro statistiSkai reikSmingg poveikj polinkiui priskirti
veiksnumag, taip pat kaip ir sprendimo palankumas statistiSkai reik§mingai veikia polinkj priskirti
veiksnuma (p < 0,001). Remiantis Siais rezultatais, hipotezés H1b, H2a ir H2b patvirtinamos, o H1a,
H3a ir H3b atmetamos.

Siekiant detalizuoti gautus rezultatus, pateikti dviejy krypéiy dispersijos analizés rezultatai, kuria
siekta nustatyti sprendimo priéméjo ir sprendimo palankumo poveikj vartotojy polinkiui priskirti
moraluma, tikrinant H1a, H2a ir H3a hipotezes (Zr. 30 lentelé).

30 lentelé. Tarpgrupiné nepriklausomy imciy dispersiné analizé: sprendimo priéméjo ir sprendimo
palankumo poveikio polinkiui priskirti moralumg testas (N=313)

Saltinis Kvadraty Laisvés Dispersijos Statistika (F) | preikSmé Dalinis

suma laipsniai (df) | iverciai Etakvadrato
koeficientas

Koreguotas 92,1202 3 30,707 38,425 <0,001 0,272

modelis

Konstanta 1773,822 1 1773,822 2219,652 <0,001 0,878

Sprendimo 3,018 1 3,018 3,776 0,053 0,012

priéméjas

Sprendimo 89,895 1 89,895 112,489 <0,001 0,267

palankumas

Sprendimo 0,214 1 0,214 0,267 0,606 0,001

priéméjo ir

sprendimo

palankumo

sgveika

Rezultaty interpretacijos sumetimais, pateikiami ir polinkio priskirti moraluma, vidurkiy palyginimai
tarp skirtingy tyrimo scenarijy grupiy (zr. 31 lentelé).

31 lentelé. Polinkio priskirti moralumg vidurkiy palyginimai skirtingy scenarijy grupése (N=313)

Sprendimo Sprendimo Vidurkis Standartinis N

priéméjas palankumas nuokrypis (SN)

DI Palankus 2,8577 0,96407 82
Nepalankus 1,7284 0,80728 81
Bendras 2,2965 1,05231 163

Zmogus Palankus 3,0025 0,78146 66
Nepalankus 1,9782 0,98066 84
Bendras 2,4289 1,03073 150
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Bendras Palankus 2,9223 0,88735 148
Nepalankus 1,8556 0,90571 165
Bendras 2,3600 1,04246 313

Zemiau pateikiama histograma, iliustruojanti individualius sprendimo priéméjo ir sprendimo
palankumo poveikius polinkiui priskirti moraluma bei $iy kintamyjy saveikos poveikis (zr. 3 pav.).

400 Bendra
grupé
motery ir

vyry
(susideda is:

spr.
palankus vs
nepalankus)

Eralankus
M Nepalankus

3,00

2,00

1,00

00

DI Zmoagus

Bendra grupé motery ir vyry (susidedais: Alir Zmogus)

Error bars: 99% CI

3 pav. Polinkio priskirti moraluma vidurkiy palyginimas tarp nepriklausomy grupiy

Gauti duomenys atskleidzia, jog sprendimo palankumo ir sprendimo priéméjo saveika polinkiui
priskirti moraluma néra statistiskai reikSminga, F (1, 309) = 0,267, p = 0,606 (Zr. 30 lentelé).

Statistiskai reikSmingy skirtumy polinkio priskirti moralumg vidurkiuose, skirtingose sprendimo
priéméjo grupése, nebuvo nustatyta (F(1, 309) = 3,018 , p = 0,053) (zr. 30 lentelé). Stebimi panasis
polinkio priskirti moralumg vidurkiai, DI sprendimo priéméjo (M = 2,2965, SN = 1,05231) ir
7mogaus sprendimo prieméjo (M = 2,4289, SN = 1,03073) grupése (zr. 31 lentelé). Sie rezultatai
rodo, jog polinkis priskirti moralumg néra veikiamas sprendimo priémeéjo tipo.

Taciau, stebimas statistiSkai reik§mingas sprendimo palankumo poveikis polinkiui priskirti
moralumg: F (1 ,309) = 112,489, p < 0,001 (Zr. 30 lentel¢). Kai sprendimas palankus, polinkio
priskirti moralumg vidurkis (M = 2,9223, SN = 0,88735) yra reikSmingai didesnis, lyginant su
nepalankaus sprendimo grupés, polinkio priskirti moralumg vidurkiu (M = 1,8556, SN = 0,90571)
(zr. 31 lentel¢). Kuomet sprendima priima DI, polinkio priskirti moraluma vidurkis yra didesnis
palankaus sprendimo atveju (M = 2,8577, SN = 0,96407) nei nepalankaus sprendimo (M = 1,7284,
SN = 0,80728). Panasios tendencijos stebimos ir, kai sprendimg priima zmogus — polinkio priskirti
moralumg vidurkis yra aukstesnis esant palankiam sprendimui (M = 0,80728, SN = 0,78146), lyginant
su nepalankaus sprendimo grupe (M = 1,9782, SN = 0,98066). Sprendimo palankumo poveikis
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polinkiui priskirti moralumg yra stiprus, nes dalinio Eta-kvadrato koeficientas yra didesnis nei 0,138
(Pallant, 2010) ir lygus 2 n = 0,267.

Pagal gautus duomenis galima matyti, jog sprendimo palankumas teigiamai veikia polinkj priskirti
moraluma, nepriklausomai nuo sprendimo priémejo tipo. Polinkis priskirti moralumg iSliko panasus
nepriklausomai nuo to, ar sprendima priémé DI, ar zmogus, o sprendimo priéméjo poveikio polinkiui
priskirti moraluma stiprumas (stebima nuosekli polinkio priskirti moraluma dinamika skirtingose
sprendimo priéméjo grupése) reik§mingai nekinta. Sig i¥vada grindZia ir neegzistuojantis sprendimo
priéméjo ir sprendimo palankumo sgveikos efektas (zr. 30 lentelé). Sprendimo palankumas neturi
poveikio tam, kaip sprendimo priéméjas veikia polinkj priskirti moraluma. Lygiai taip pat sprendimo
priéméjo tipas neturi poveikio tam, kaip sprendimo palankumas veikia polinkj priskirti moraluma.
Polinkis priskirti moraluma nepriklauso nuo to, ar sprendimo priéméjas yra zmogus ar DI. Tuo tarpu
sprendimo palankumas veikia polinkj priskirti moralumg sprendimo priéméjui. Palankaus sprendimo
atveju, vartotojai sprendimo priéméjui priskiria didesnj moraluma nei nepalankaus sprendimo atveju.

Atsizvelgiant | analizés rezultatus, hipotezés H1a: DI priimtas sprendimas (palyginus su zmogaus
sprendimu) sukels polinkj priskirti didesnj moralumg sprendimo priéméjui; ir H3a: Kai sprendimas
yra palankus, nepriklausomai nuo to, ar sprendimq priemé DI, ar Zzmogus, sprendimo priéméjas bus
suvokiamas, kaip labiau moralus; nepatvirtinamos. Hipotezé H2a: Palankus sprendimas (palyginus
su nepalankiu) sukels polinkj priskirti didesnj moralumq sprendimo priéméjui patvirtinama.

Toliau, tarpgrupiné dviejy krypciy dispersija atlikta, siekiant jvertinti sprendimo priémejo ir
sprendimo palankumo poveikj vartotojy polinkiui priskirti veiksnuma, tikrinant H1b, H2b ir H3b
hipotezes (Zr. 32 lentelé).

32 lentelé. Tarpgrupiné nepriklausomy imciy dispersiné analizé: sprendimo priéméjo ir sprendimo
palankumo poveikio polinkiui priskirti veiksnumg testas (N=313)

Saltinis Kvadraty Laisvés Dispersijos Statistika (F) | preikSmé Dalinis

suma laipsniai (df) | jverciai Etakvadrato
koeficientas

Koreguotas 44,8582 3 14,953 15,960 <0,001 0,134

modelis

Konstanta 3768,232 1 3768,232 4021,954 <0,001 0,929

Sprendimo 33,625 1 33,625 35,889 <0,001 0,104

priéméjas

Sprendimo 13,238 1 13,238 14,130 <0,001 0,044

palankumas

Sprendimo 1,574 1 0,937 1,680 0,196 0,005

priéméjo ir

sprendimo

palankumo

sgveika

Norint geriau interpretuoti gautus duomenis, 33 lentelé pristato vidurkiy palyginimus tarp skirtingy
tyrimo scenarijy.
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33 lentelé. Polinkio priskirti veiksnuma vidurkiy palyginimai skirtingy scenarijy grupése (N=313)

Sprendimo Sprendimo Vidurkis Standartinis N
priéméjas palankumas nuokrypis (SN)
DI Palankus 3,6799 0,93068 82
Nepalankus 3,9506 1,01506 81
Bendras 3,8144 0,97996 163
Zmogus Palankus 2,8788 0,96201 66
Nepalankus 3,4345 0,96171 84
Bendras 3,1900 0,99777 150
Bendras Palankus 3,3226 1,02281 148
Nepalankus 3,6879 1,01865 165
Bendras 3,5152 1,03522 313
Vidurkiy palyginimo rezultatai grafiSkai atvaizduojami 4 pav..
5,00 Bendra
grupé
motery ir
vyry
(susidedais:
4,00 spr.
palankus vs
nepalankus)
Bralankus
w W nepalankus
2,00
1,00

;0o

DI Zmogus

Bendra grupé motery ir vyry (susideda is: Al ir Zmogus)

Errar bars: 99% CI
4 pav. Polinkio priskirti veiksnuma vidurkiy palyginimas tarp nepriklausomy grupiy

Remiantis F (1, 309) = 1,680 ir p = 0,196 reik§mémis, patvirtinama, jog sprendimo palankumo ir
sprendimo priémejo sgveikos efekto dydzio poveikis, polinkiui priskirti veiksnuma, nepasiZymi
statistiniu reik§mingumu (zr. 32 lentelé)

Pastebima statistiSkai reikSminga polinkio priskirti veiksnumg priklausomybé nuo sprendimo
priéméjo (F (1, 309) = 35,889, p < 0,001) (Zr. 32 lentel¢). Polinkiui priskirti veiksnuma, palankaus
sprendimo situacijoje, nustatyta aukstesné vidurkio reik§mé DI sprendimo priémé¢jo atzvilgiu (M =
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3,6799, SN =,93068) nei sprendimo priéméjo zmogaus (M = 2,8788, SN = 0,96201) (zr. 33 lentelé).
Polinkis priskirti veiksnuma reikSmingai skiriasi ir nepalankaus sprendimo situacijoje, DI sprendimo
priéméjo vidurkis yra aukstesnis (M = 3,9506, SN = 1,01506), lyginant su zmogaus sprendimo
priéméjo vidurkiu (M = 3,4345, SN = 0,96171). Pagal naudojamg skale, aukstesnis vidurkis reiskia
didesne priklausomybe nuo kity, o tai reprezentuoja maZesnj veiksnuma. Sie rezultatai rodo, jog
tyrimo dalyviai yra linke suvokti DI, kaip labiau priklausomg ir maziau veiksny nei zmogy.

Ivertinus gautus rezultatus, pastebima, jog sprendimo priéméjas turi teigiamg poveikj polinkiui
priskirti veiksnuma, nepriklausomai nuo sprendimo palankumo. Nors pastebéta, jog polinkis priskirti
mazesnj veiksnumg yra auksStesnis nepalankaus sprendimo atveju, kai sprendima priima DI, lyginant
su zmogumi, sprendimo priéméjo poveikio polinkiui priskirti veiksnuma stiprumas (matoma tolygi
polinkio priskirti veiksnumg dinamika skirtingose sprendimo palankumo grupése) reikSmingai
nesiskiria. Visa tai paaiSkina ir statistiSkai nereikSmingas sprendimo priéméjo ir sprendimo
palankumo sgveikos efektas (zr. 32 lentelé). Sprendimo palankumas neveikia to, kaip sprendimo
priémé¢jas veikia polinkj priskirti veiksnumg. Pastebima, jog sprendimo priéméjo efektas polinkiui
priskirti veiksnuma yra didelis, 2 n =,104.

Be to, polinkis priskirti veiksnumg reik§mingai skiriasi sprendimo palankumo grupése (F (1, 309) =
35,889, p < 0,001) (zr. 32 lentelé¢). Nepalankaus sprendimo grupéje pastebétas didesnis polinkis
priskirti mazesnj veiksnumg (M = 3,6879, SN = 1,02281), lyginant su palankaus sprendimo situacija
(M = 3,3226, SN = 1,01865) (zr. 33 lentel¢)). Kai sprendimg priima DI, mazesnis veiksnumas
(didesné priklausomybé) priskiriamas nepalankaus sprendimo atveju (M = 3,9506, SN = 1,01506),
nei palankaus (M = 3,6799, SN = 0,93068). Stebimi panasiis rezultatai ir kai sprendimg priima
Zmogus, mazesnis polinkis priskirti veiksnuma (didesné priklausomybe¢) iSrySkéja nepalankaus
sprendimo situacijoje (M = 3,4345, SN = 0,96171) nei palankaus (M = 2,8788, SN = 0,96201).
Dalinio eta kvadrato reikSme indikuoja, jog nepaisant to, kad sprendimo palankumas teigiamai veikia
polinkj priskirti veiksnuma, efektas yra silpnas (2 1 = 0,044).

Remiantis gautais rezultatais, hipotezés H1b: Zmogaus priimtas sprendimas (palyginus su DI
sprendimu) sukels polinkj priskirti didesnj veiksnumq sprendimo priéeméjui; ir H2b: Palankus
sprendimas (palyginus su nepalankiu) sukels polinkj priskirti didesnj veiksnumgq sprendimo priéméjui
patvirtinamos. Hipotezé H3b: Kai sprendimas yra nepalankus, DI sprendimy priéeméjas (palyginus
su sprendimy priéméju zmogumi) bus suvokiamas, kaip labiau veiksnus, nepatvirtinama.

Siekiant patikrinti H4a, H4b, H5a, H5b, H6, H6a, H7a ir H7b hipotezes, atliekamos tiesiniy
regresijy analizés (zr. 17 priede). Norint patikrinti rysj tarp polinkio priskirti moralinj veiksnumg ir
suvokiamo saziningumo, regresine analize tikrinamos H4a ir H4b hipotezés (zr. 34 lentelé ir 35
lentelé).

34 lentelé. Daugialypés tiesinés regresijos, tiriant rysj tarp polinkio priskirti moralinj veiksnumg ir
suvokiamo s3ziningumo, priklausomo kintamojo rezultatai (N=313)

Priklausomas | Koreliacijos | Determinacijos koeficientas (R?) ANOVA
kintamasis koeficientas

R) Statistika (F) preik§mé
Suvokiamas ,6282 ,390 100,836 <,001P
saziningumas
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Zemiau pateikiami nepriklausomy kintamyjy analizés rezultatai (7r. 35 lentelé).

35 lentelé. Daugialypés tiesinés regresijos, tiriant rysj tarp polinkio priskirti moralinj veiksnumg ir
suvokiamo saziningumo, nepriklausomy kintamyjy rezultatai

Nepriklausomas | Nestand. koef. Stand. koef. p reiksmé | Kolinearumo statistika
Kintamasis B Stand. paklaida Beta (B) Tolerancija | VIF

Polinkis priskirti | 0,721 | 0,051 0,657 <0,001 0,912 1,096
moralinj

veiksnuma
(moralumas)

Polinkis priskirti | 0,234 | 0,051 0,212 <0,001 0,912 1,096
moralinj

veiksnuma
(veiksnumas)

Kolinearumo statistika atskleidzia, jog modelyje néra multikolinearumo problemos, nes tolerancijos
reik§mé yra didesné nei 0,10, 0 variacijos infliacijos koeficientas maZesnis nei 10 (Pallant, 2010):
abejuose kintamuosiuose tolerancija = 0,912, VIF = 1,096. Gauti regresinés analizés rezultatai rodo,
kad modelis yra statistiSkai reikSmingas, F = 100,836, p < 0,001 (zr. 34 lentel¢). Nepriklausomi
kintamieji moralumas (p < 0,001) ir veiksnumas (p < 0,001) daro statistiSkai reik§mingg poveikj
priklausomam, suvokiamo sgziningumo kintamajam (zr. 35 lentel¢). Determinacijos koeficiento
reiksmé (R? = 0,390) indikuoja, jog modelis paaiskina 39% suvokiamo sgZiningumo dispersijos.
Galima matyti, jog polinkis priskirti moraluma, stipriai teigiamai veikia sgzininguma: B =0,721, B =
0,657, p < 0,001. Si i§vada rodo, jog kuo aukstesnis polinkis priskirti moraluma, tuo didesnis
suvokiamas sgziningumas. PanaSus teigiamas, taciau silpnesnis poveikis stebimas ir polinkio priskirti
veiksnumg suvokiamo saziningumo atveju: B = 0,234, § =0,212 p < 0,001.

Galima teigti, jog abu nepriklausomi kintamieji statistiSkai reikSmingai teigiamai veikia suvokiamag
saZzininguma, ta¢iau polinkis priskirti moraluma, lyginant su polinkiu priskirti veiksnuma, stipriau
prognozuoja gautg rezultatg. Remiantis rezultatais, polinkis priskirti moralinj veiksnumg teigiamai
veikia suvokiamg sgzininguma, todel hipotezés H4a: Vartotojy polinkis priskirti moralumg
sprendimo priéméjui daro teigiamq poveikj suvokiamam sqziningumui, it H4b: Vartotojy polinkis
priskirti veiksnumgq sprendimo priéméju daro teigiamq poveikj suvokiamam sqZiningumui,
patvirtinamos.

Siekiant nustatyti, kaip $j ry§j moderuoja sprendimo priéméjas, hipotezéms H5a ir H5b patikrinti
atlikta regresiné analizé su moderavimo efektu, naudojant Hayes‘o PROCESS v5.0 makrokomandos,
skirtos SPSS IBM programinei jrangai, modelj Nr. 1.

Pristatomi sprendimo priémeéjo ir moralumo saveikos poveikio rezultatai suvokiamam saziningumui,
norint patikrinti hipotez¢ H5a (zr. 36 lentelé).

36 lentelé. Regresijos modeliy rezultatai, tiriant polinkio priskirti moraluma ir sprendimo priémeéjo saveikos
poveikj suvokiamam sgziningumui (N=313)

R Priklausomas kintamasis

Y: Suvokiamas sgziningumas

— Koef. SE p
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Konstanta bo— 1,9103 0,3841 0,00000
X: Moralumas b1 — 0,4473 0,1506 0,0032
W: Sprendimo priéméjas b, — -0,8242 0,2510 0,0011
X*W bs — 0,1493 0,0971 0,1252
Modelis R? = 0,4000; F = 68,6760; p = 0,0000

Gauti rezultatai atskleidzia, jog prognostinis modelis pasizymi statistiniu reik§Smingumu (p = 0,0000)
ir paaiskina 40% (R? = 0,4000) suvokiamo saziningumo sklaidos apie vidurkj. Vis délto, statistiskai
reik§mingas sprendimo priéméjo poveikis rySiui tarp polinkio priskirti moralumg ir suvokiamo
sgziningumo nenustatytas (p = 0,1252). Gauti rezultatai vizualizuoti 5 pav..
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g priéméjas
- 0l
O Zmogus
DI
3,00 ™~ Zmogus
] A
© > . DER* Linear =1
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? »
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N, ]
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g =
& 200 v=0.26+0,75%
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> 3
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7] ,
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100 |2~
L
1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50
Moralumas

5 pav. Polinkio priskirti moraluma poveikis suvokiamam saziningumui, priklausomai nuo sprendimo
priémeéjo tipo
Remiantis analizés rezultatais, hipotezé H5a: Sprendimo priéméjas moderuoja rysj tarp polinkio
priskirti moralumq ir sqzZiningumo: kai sprendimg priima Zmogus, rySys tarp moralumo ir
sqziningumo bus stipresnis palyginus su situacija, kai sprendimq priima DI, nepatvirtinama.

Toliau, pateikiami sprendimo priéméjo ir polinkio priskirti veiksnumg sgveikos poveikio
suvokiamam sgziningumui rezultatai, siekiant patikrinti H5b (zr. 37 lentelé).

37 lentelé. Regresijos modeliy rezultatai, tiriant polinkio priskirti veiksnumg ir sprendimo priéméjo sgveikos
poveikj suvokiamam sgziningumui (N=313)

R Priklausomas kintamasis

Y: Suvokiamas saziningumas
— Koef. SE p
Konstanta bo — 2,9844 0,7797 0,0002
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X: Veiksnumas b1 — -0,0311 0,2040 0,8789
W: Sprendimo priéméjas b, — -0,3865 0,4737 0,4152
X*W bs — -0,0061 0,1300 0,9626
Modelis R?=0,0292; F = 3,1013; p = 0,0270

Analizés rezultatai atskleidzia, jog sprendimo priémeéjas nemoderuoja polinkio priskirti veiksnumo
ry$io su suvokiamu saziningumu. Sios i§vados grindziamos prognostinio modelio statistiniu
nereikmingumu (p = 0,0270; R? = 0,0292) ir polinkio priskirti veiksnuma, ir sprendimo pri¢émeéjo
sgveikos efekto nereikSmingumu (p = 0,9626). Gauti duomenys iliustruoti 6 pav..
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' priemejas
DI
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Suvokiamas saziningumas
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=
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Veiksnumas
6 pav. Polinkio priskirti veiksnumg poveikis suvokiamam saziningumui, priklausomai nuo sprendimo
priémejo tipo

Atsizvelgiant | gautus rezultatus, hipotezé H5b: Sprendimo prieméjas moderuoja rysj tarp polinkio
priskirti veiksnumgq ir sqZiningumo: kai sprendimgq priima DI, rysys tarp veiksnumo ir sqziningumo
bus stipresnis palyginus su situacija, kai sprendimq priima Zmogus, nepatvirtinama.

Toliau, atlikta tiesiné regresija, siekiant jvertinti galimg suvokiamo sgziningumo ir pasitenkinimo
ry$j, ir patikrinti H6 hipoteze (Zr. 38 lentelé).

38 lentelé. Tiesinés regresijos, tiriant rysj tarp suvokiamo saziningumo ir pasitenkinimo, kaip priklausomo
kintamojo rezultatai (N=313)

Priklausomas Koreliacijos Determinacijos ANOVA
kintamasis koeficientas (R) koeficientas (R?)

Statistika (F) preik§mé
Pasitenkinimas 0,669? 0,448 252,076 <0,001°

Zemiau pateikiami nepriklausomojo kintamojo rezultatai (zr. 39 lentelé).

79



39 lentelé. Daugialypés tiesinés regresijos, tiriant rySj tarp suvokiamo saziningumo ir pasitenkinimo,
nepriklausomo kintamojo rezultatai

Nepriklausomas kintamasis | Nestand. koef. Stand. koef. p reik§meé
B Stand. paklaida | Beta ()
Suvokiamas sgziningumas 0,782 0,049 0,669 <0,001

Regresijos modelis yra statistiSkai reik§mingas (F = 252,076 , p < 0,001.) Suvokiamas sgziningumas
reik§mingai veikia pasitenkinima, p <,001. Determinacijos koeficientas (R? = 0,669) atskleidZia, jog
modelis paaiSkina 44,8% pasitenkinimo dispersijos. Stebimas didelis suvokiamo sgziningumo
poveikis pasitenkinimui (B = 0,782, =0,669 , p <0,001). Gauti rezultatai nurodo, jog tarp kintamyjy
egzistuoja stipri  tiesioginé priklausomybe, didé¢jant suvokiamam = sgziningumui, didéja
pasitenkinimas.

Rezultatai leidzia teigti, jog suvokiamas sgziningumas turi teigiama poveikj pasitenkinimui, todél
hipotezeé H6: Suvokiamas sprendimo prieméjo sqziningumas teigiamai veikia vartotojy pasitenkinimg
paslauga, patvirtinama.

Norint jvertini ar sprendimo priéméjo tipas — DI arba Zmogus, salygoja $io poveikio poky¢ius, atlikta
regresiné analizé, naudojant Hayes‘o PROCESS makrokomandos moderavimo efekto modelj (Nr. 1).
Toliau pateikiami sprendimo priéméjo ir suvokiamo s3ziningumo sgveikos efektas pasitenkinimui,
tikrinant H6a hipoteze (zr. 40 lentelé ir 17 priede)

40 lentelé. Regresijos modeliy rezultatai, tiriant sprendimo priémejo ir suvokiamo saziningumo poveikj
pasitenkinimui (N=313)

R Priklausomas kintamasis

Y: Pasitenkinimas

— Koef. SE p
Konstanta bo— 0,9500 0,4027 0,0189
X: Suvokiamas b1 — 0,5856 0,1530 0,0002
saziningumas
W: Sprendimo priéméjas by — -0,2557 0,2530 0,3130
X*W bs — 0,1400 0,1008 0,1659
Modelis R?=0,4516; F = 48,8041; p = 0,0000

Remiantis gautais rezultatais, sprendimo priémejas neturi statistiSkai reikSmingo poveikio suvokiamo
sgziningumo ir pasitenkinimo rySiui, p = 0,1659. Gauti rezultatai pavaizduoti 7 pav..
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7 pav. Suvokiamo saziningumo poveikis pasitenkinimui paslauga, priklausomai nuo sprendimo priéméjo
tipo

Todél, hipotezé H6a: Sprendimo prieméjas moderuoja rysj tarp sqziningumo ir pasitenkinimo taip,
kad: kai sprendimg priima DI, rysys tarp sqzZiningumo ir pasitenkinimo bus stipresnis, palyginus su
situacija, kai sprendimq priima Zmogus, atmetama.

Vertinant ar suvokiamas sgziningumas tarpininkauja rysiui tarp polinkio priskirti moralinj veiksnuma
ir vartotojy pasitenkinimo, atlikta keleto regresijy analizé, taikant Hayes‘o PROCESS
makrokomandos mediacijos efekto modelj Nr. 4 (Zr. 17 priede). Pirmiausia, siekta nustatyti, kaip
suvokiamas sgziningumas paai$kina moralumo poveikj pasitenkinimui, tikrinant H7a hipotezg (Zr.
41 lentelé ir 42 lentelé).

41 lentelé. Regresijos modeliy rezultatai, tiriant ry$j tarp suvokiamo sazZiningumo, moralumo ir
pasitenkinimo (N=313)

R Priklausomas kintamasis
M: S Y:P Y:P
— | Koef. | SE p — | Koef. SE p — | Koef. | SE p
Konstanta | im | 0,7336 | 0,1291 | 0,0000 | iy | -0,1949 | 0,1195 | 0,1039 | iy | 0,1056 | 0,1253 | 0,4000
X: M a 0,6522 | 0,0500 | 0,0000 | c¢' | 0,6881 0,0548 | 0,0000 | c 0,9553 | 0,0486 | 0,0000
— N —
M: S - - - - b | 0,4096 0,0500 | 0,0000 | - - - -
—
Modelis R2=10,3532; F =169,8179 ; p= | R?=,7961; F =268,2145 ; p = R2=,7446; F =386,8905 ; p =
0,0000 0,0000 0,0000

Pastaba: M — moralumas (X), S — suvokiamas sgziningumas (M), P — pasitenkinimas ().
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Duomenys rodo, jog moralumo poveikio suvokiamam sgziningumui modelis yra statistiSkai
reik§mingas (R? = 0,3532, p = 0,0000). Interpretuojant rezultatus, patvirtinama, kad moralumas
reik§mingai teigiamai prognozavo suvokiamg sazininguma (a kelias = 0,6522, p = 0,0000). Toliau,
jvertinus moralumo ir suvokiamo saziningumo jtaka pasitenkinimui modelio statistinj reik§minguma
(R? = 0,7961, p = 0,0000), galima teigti, jog abu kintamieji reik§mingai teigiamai veikia
pasitenkinimg (c‘ kelias = 0,6881, p = 0,0000; b kelias = 0,4096, p = 0,0000). Analizé patvirtino
moralumo poveikio pasitenkinimui modelio statistinj reikiminguma (R? = 0,7446, p = 0,0000 ) ir
teigiamg reik§mingg jtaka (c kelias = 0,9553, p = 0,0000).

Zemiau pateikiami tiesioginés, netiesioginés ir suminés moralumo jtakos pasitenkinimui rezultatai
(zr. 42 lentelé). Poveikis patvirtinamas tuomet, kai pasikliautiniojo intervalo reikSmé neapima nulinés
reik§més (Siirticii et al., 2023)

42 lentelé. Tiesioginé, netiesioginé (per suvokiamg sgZininguma) ir suminé moralumo jtaka pasitenkinimui
(N=313)

Kelias Efektas (EF) 95% pasikliautinasis intervalas*

LLCI ULCI

Tiesioginé polinkio priskirti moralumg jtaka pasitenkinimui

M — P (c9) 0,6881 0,5803 0,7960

Netiesioginé polinkio priskirti moraluma jtaka pasitenkinimui

M — S — P (a*b) 0,2671 0,1684 0,3842

Suminé polinkio priskirti moralumg jtaka pasitenkinimui

M — P (c) 0,9553 0,8597 1,0508

Remiantis gautais rezultatais, stebimas stipresnis tiesioginis moralumo poveikis pasitenkinimui (EF
=0,6881, LLCI = 0,5803, ULCI = 0,7960), lyginant su netiesioginiu poveikiu per sazininguma (EF
=0,2671, LLCI =0,1684, ULCI = 0,3842). Nepaisant to, pasikliautiniojo intervalo apatiné ir virSutiné
ribos rodo, kad suvokiamas sgZiningumas turi mediavimo poveikj. Rezultatai vizualizuoti 8 pav..

M
Suvokiamas safiningumas
06522 (0,0500)*= 04096 (0,0500)**
a b
¢ 09553 (0.0436)**
X N
Moralumas } _______________________________________ Pasitenkinimas
¢ 0.6881 (0,0548)%
=p<003
=>p<001

8 pav. Moralumo jtaka pasitenkinimui paslauga per suvokiamg sgzininguma
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Remiantis analizés rezultatais, hipotezé H7a: Suvokiamas sqzZiningumas medijuoja rysj tarp
moralumo ir pasitenkinimo taip, kad: moralumas daro teigiamg poveikj sqziningumui, kuris savo
ruoztu teigiamai veikia pasitenkinimg, patvirtinama.

Toliau tikrinama hipotezé H7b, taikant tuos pacius, keliy regresijos analizés metodus (Zr. 43 lentelé
ir 44 lentelé).

43 lentelé. Regresijos modeliy rezultatai, tiriant ry$j tarp suvokiamo sgziningumo, veiksnumo ir
pasitenkinimo (N=313)

R Priklausomas kintamasis
M: S Y:P Y:P
— | Koef. | SE p — | Koef. SE p — | Koef. SE p
Konstanta | im | 2,2048 | 0,1291 | 0,0000 | iy | 1,4939 | 0,2189 | 0,0000 | iy | 3,2277 | 0,2635 | 0,0000
— — —
X:V a 0,0193 | 0,0627 | 0,7582 | c' - 0,0525 | 0,0000 | ¢ | -0,2469 | 0,0719 | 0,0007
— _, 10,2620 —
M: S - - - - b 0,7864 | 0,0475 | 0,0000 | - - - -
—
Modelis R2=10,0175; F=0,0949 ; p = R2=0,6991; F=148,2104 ;p= | R?=0,1911; F=11,7851;p =

0,7582 0,0000 0,0007

Pastaba: V — veiksnumas, S — saziningumas, P — pasitenkinimas.

Pastebima, kad veiksnumo poveikio saziningumo modelis néra statistiskai reik§mingas (R? = 0,0175,
p = 0,7582), todél Sio rysio duomenys toliau neinterpretuojami. Modelis, paaiSkinantis veiksnumo ir
saziningumo poveikj statistidkai reik§mingas (R? = 0,6991; p = 0,0000). Veiksnumas (c* kelias = -
0,2620, p = 0,0000) ir saziningumas (b kelias = 0,7864, p = 0,0000) abu reik§mingai veikia
pasitenkinima. Veiksnumo poveikio pasitenkinimui modelis yra reik§mingas (R? = 0,1911; p =
0,0007), atskleidziantis, jog veiksnumas reikSmingai teigiamai veikia pasitenkinimg (c kelias = -
0,2469, p = 0,0007).

Tiesioginé, netiesioginé ir suminé veiksnumo jtaka pasitenkinimui pateikiama zZemiau (Zr. 44 lentelé).

44 lentelé. Tiesioginé, netiesioginé (per suvokiamg sgzininguma) ir suminé veiksnumo jtaka pasitenkinimui
(N=313)

Kelias Efektas (EF) 95% pasikliautinasis intervalas*

LLCI ULCI

Tiesioginé polinkio priskirti veiksnuma jtaka pasitenkinimui

VP (c) -0,2620 -0,3653 -0,1588

Netiesioginé polinkio priskirti veiksnuma jtaka pasitenkinimui

V — S — P (a*b) 0,0152 -0,0873 0,1169

Suminé polinkio priskirti veiksnuma jtaka pasitenkinimui

VP () -0,2469 -0,3884 -0,1054

Analizés rezultatai rodo, kad egzistuoja tiesioginis, neigiamas polinkio priskirti veiksnumg poveikis
pasitenkinimui (EF =-0,2469, LLCI =-0,3884; ULCI =-0,1054), maZéjant suvokiamam veiksnumui,
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didéja pasitenkinimas ir atvirk$ciai. Netiesioginis efektas, medijuojant suvokiamam sgziningumui,
néra reikSmingas (EF = 0,0152; LLCI = -0,0873; ULCI = 0,1169). Iliustruoti rezultatai pateikti 9
pav..

M
Suvokiamas safiningumas

0,0193 (0,0627) 0. 7864 (0.0475)%=
: o b
¢ -0.2469 (0,0719)*=
X b
WVelkznumas } _______________________________________ Pazitenkinimas
o -0.2620 00,0523
*p<0,03
*#p<001

9 pav. Veiksnumo jtaka pasitenkinimui paslauga per suvokiama sgzininguma

Remiantis gautais rezultatais, hipotezé H7b: Suvokiamas sqziningumas medijuoja rysj tarp
veiksnumo ir pasitenkinimo taip, kad: veiksnumas daro teigiamq poveikj sqzZiningumui, kuris savo
ruoztu teigiamai veikia pasitenkinimg, nepatvirtinama.

Apibendrinant tyrimo duomenis, pristatomi hipoteziy patikros rezultatai (Zr. 45 lentelé).

45 lentelé. Empirinio tyrimo hipoteziy tikrinimo rezultatai

Hipotezé Rezultatas Pagrindimas

H1a: DI priimtas sprendimas (palyginus su zmogaus sprendimu) Nepatvirtinama Zr. 29 lentelé, 30
sukels polinkj priskirti didesnj moralumg sprendimo priéméjui lentelé ir 31 lentelé
H1b: Zmogaus priimtas sprendimas (palyginus su DI sprendimu) Patvirtinama Zr. 29 lentelé, 32
sukels polink]j priskirti didesnj veiksnuma sprendimo priémeéjui lentelé ir 33 lentelé
H2a: Palankus sprendimas (palyginus su nepalankiu) sukels polinkj Patvirtinama Zr. 29 lentelé, 30
priskirti didesnj moraluma sprendimo priéméjui lentelé ir 31 lentelé
H2b: Palankus sprendimas (palyginus su nepalankiu) sukels polinkj | Patvirtinama Zr. 29 lentelé, 32
priskirti didesnj veiksnuma sprendimo priéméjui lentelé ir 33 lentelé
H3a: Kai sprendimas yra palankus, nepriklausomai nuo to, ar Nepatvirtinama Zr. 29 lentelé, 30
sprendimg priémé DI, ar zmogus, sprendimo priéméjas bus lentelé ir 31 lentelé

suvokiamas, kaip labiau moralus

H3b: Kai sprendimas yra nepalankus, DI sprendimy priéméjas Nepatvirtinama Zr. 29 lentelé, 32
(palyginus su sprendimy priéméju Zzmogumi) bus suvokiamas, kaip lentelé ir 33 lentelé
labiau veiksnus

H4a: Vartotojy polinkis priskirti moralumg sprendimo priéméjui daro | Patvirtinama Zr. 34 lentelé ir 35
teigiama poveikj suvokiamam saZiningumui lentelé

H4b: Vartotojy polinkis priskirti veiksnuma sprendimo priéméjui Patvirtinama Zr. 34 lentelé ir 35
daro teigiama poveikj suvokiamam s3ziningumui lentelé

H5a: Sprendimo priéméjas moderuoja rysj tarp polinkio priskirti Nepatvirtinama Zr. 36 lentelé

moralumg ir sgZiningumo: kai sprendimg priima zmogus, rysys tarp
moralumo ir sgziningumo bus stipresnis palyginus su situacija, kai
sprendima priima DI
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H5b: Sprendimo priéméjas moderuoja ry§j tarp polinkio priskirti Nepatvirtinama Zr. 37 lentelé
veiksnuma ir sgziningumo: kai sprendima priima DI, rySys tarp
veiksnumo ir sgziningumo bus stipresnis palyginus su situacija, kai
sprendimg priima Zzmogus

H6: Suvokiamas sprendimo priéméjo saziningumas teigiamai veikia | Patvirtinama Zr. 38 lentelé ir 39
vartotojy pasitenkinima paslauga lentelé
H6a: Sprendimo priéméjas moderuoja ry$j tarp saziningumo ir Nepatvirtinama Zr. 40 lentelé

pasitenkinimo taip, kad: kai sprendima priima DI, rySys tarp
saziningumo ir pasitenkinimo bus stipresnis, palyginus su situacija,
kai sprendima priima Zmogus

H7a: Suvokiamas saziningumas medijuoja rysj tarp moralumo ir Patvirtinama Zr. 41 lentelé ir 42
pasitenkinimo taip, kad: moralumas daro teigiama poveikj lentelé
saziningumui, kuris savo ruoztu teigiamai veikia pasitenkinima

H7b: Suvokiamas sgziningumas medijuoja ry§j tarp veiksnumo ir Nepatvirtinama Zr. 43 lentelé ir 44
pasitenkinimo taip, kad: veiksnumas daro teigiamg poveikj lentelé

saziningumui, kuris savo ruoztu teigiamai veikia pasitenkinima

Tyrimas atskleidé, kad moraliai abejotinose paslaugy teikimo aplinkybése, nepriklausomai, ar
sprendimgq priima Zmogus, ar DI, sprendimy prieméjy gebéjimas elgtis moraliai vertinamas panasiai.
Polinkis priskirti veiksnumq yra didesnis, kai sprendimg priima zmogus. Polinkiui priskirti moralinj
veiksnumgq reikSmingq poveikj turi sprendimo palankumas. Kai sprendimas palankus, vartotojai yra
linke priskirti didesnj moralumg abiem sprendimo priéméjams — DI ir Zmogui. Nepalankaus
sprendimo atveju, suvokiamas sprendimo moralumas reiksmingai sumazéja. Siam poveikiui
sprendimo priéméjo tipas jtakos neturi. Polinkis priskirti veiksnumg yra veikiamas tiek sprendimo
palankumo, tiek sprendimo priéeméjo. Kai sprendimas palankus, polinkis priskirti veiksnumg yra
didesnis sprendimo priéméjo zmogaus atveju nei DI. Kuomet sprendimas nepalankus, sprendimo
priéméjai yra vertinami, kaip maziau veiksniis, pasizymintys didesne priklausomybe nuo kity. Vis
délto, Sis efektas yra silpnas. Suvokiamas DI veiksnumas palankaus ir nepalankaus sprendimo
situacijoje islieka panasus. Polinkis priskirti moralinj veiksnumg turi teigiamg poveikj suvokiamam
sqziningumui. Siam rySiui sprendimo priéméjo poveikis jtakos neturi. Suvokiamas sprendimo
prieméjo sqziningumas teigiamai veikia pasitenkinimg, bet sprendimo priéeméjo tipas Sio poveikio
nemoderuoja. Nustatyta, kad suvokiamas sqzZiningumas medijuoja rysj tarp polinkio priskirti
moralumg ir pasitenkinimo, tuo tarpu veiksnumo atveju Sis rysys néra reiksmingas. Nepaisant to, kad
hipotezé apie tiesiogine polinkio priskirti moralinj veiksnumgq jtaka vartotojy pasitenkinimui kelta
nebuvo, pastebétas statistisSkai reikSmingas rysys.

4.5. Vartotoju polinkio priskirti moralinj veiksnuma DI ir Zmogaus sprendimams poveikio
pasitenkinimui paslaugomis empirinio tyrimo rezultaty diskusija

Siuo baigiamuoju magistro projektu siekta teoriskai ir empiriskai pagristi vartotojy polinkio priskirti
moralinj veiksnumg DI, ir Zmogaus sprendimams poveikj pasitenkinimui paslaugomis. Mokslinés
literatiiros analizé atskleidé¢, jog egzistuoja skirtumai tarp to, kaip vartotojai vertina zmogaus ir DI
sprendimus paslaugose. Vis délto, polinkio priskirti moralinj veiksnumg reiskinys rinkodaros ir
susijusiose mokslo srityse nagrinétas nedaug, nepaisant galimo poveikio vartotojy atsakui. Placiausiai
analizuotos atskiros $io reiSkinio dedamosios, 0 mokslininky i$§vados néra vieningos.

Nors autoriai sutaria, kad moralinis veiksnumas yra zmonéms biidingas bruozas, empiriniai tyrimai
grindzia, jog socialinéje sgveikoje Sios savybés priskiriamos ir DI. Dalis mokslininky bendruomenés
nariy teigia, jog moraliniu pozitiriu svarbiose situacijose, moralinés savybés labiau priskiriamos DI,
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Kiti — zmogui, arba abiem sprendimy priéméjams panasiai. Dauguma moksliniy darby atskleidzia, jog
vartotojai yra linke priskirti didesnj veiksnumg zmonéms. Kita vertus, egzistuoja atvejy, kai
paslaugose vartotojai sprendimus priimanc¢ius Zmones sutapatina su sisteminiu subjektu ir néra linkg
priskirti veiksnumo (Soderlund, 2024). Zinoma, jog moralinis veiksnumas turi jtakos zmoniy atsakui,
dazniausiai atskleista teigiama jtaka pasitikéjimui. Taciau, iki $iol atlikti tyrimai nepateiké vieningo
atsakymo, kuriam sprendimo priéméjui, zmogui ar DI, vartotojai bus linke priskirti didesnj moralinj
veiksnuma, ir kaip tai veiks Siame kontekste dar netirta vartotojy atsako forma, pasitenkinimag.
Ayad‘as ir Plaks‘as (2025) sitlo atlikti tolimesnius tyrimus ir jvertinti, kaip polinkis priskirti moralinj
veiksnumg DI ir Zmogui, pasireiSkia, kuomet abu sprendimo priéméjai priima identiskus, moraliai
dviprasmiskus sprendimus. Sis magistro projektas atliepia minéty mokslininky skatinimus ir
analizuoja, kaip vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg DI ir zmogaus sprendimams veikia
pasitenkinimg paslauga, moraliai abejotinose paslaugy aplinkybése.

Literattiros analizé atskleidé, jog vartotojy suvokimas apie moralinj veiksnumg gali bati lemiamas
daugelio veiksniy, kaip saveikos tipas ar kontekstiné aplinka. Pastebéta, jog Sis reiskinys menkai
nagrinétas atsizvelgiant ] sprendimo palankumo poveiki. Empirinés iSvados atskleidzia, jog
sprendimo palankumas turi jtakos suvokiamam paslaugy subjekto vertinimui ir veiksnumui
(Soderlund, 2024), tod¢l daroma prielaida, jog Sis veiksnys gali turéti jtakos ir suvokiamam
moralumui. Garvey-‘is ir kt. (2023) prisideda prie stebimos sprendimo palankumo svarbos tiriamam
reiskiniui, rekomenduodami praplésti tyrimy sritj, nustatant, kaip vartotojy vertinimai apie skirtingus
sprendimo priéméjus skiriasi palankiy ir nepalankiy sprendimy atveju. Todél, Siame projekte keliama
tiesioginé sprendimo palankumo poveikio hipotezé ir moderuojanti, tarp polinkio priskirti moralinj
veiksnumg DI ir Zzmogui.

Ankstesniuose tyrimuose dazniausiai analizuotas polinkio priskirti moralinj veiksnuma rySys tarp
suvokiamos sprendimo priéméjo atsakomybés ar kaltés. Pastebéta, jog polinkio priskirti moralinj
veiksnumg ir suvokiamo sgziningumo rySys dar nebuvo tirtas. Suvokiamas saziningumas siejamas su
moraliniu veiksnumu, nes reikalauja gebéjimo situacijg vertinti moraliniu poZiliriu ir priimti
sprendimus, atsiZzvelgiant | galimas pasekmes. Todél, keltos hipotezés apie teigiama polinkio priskirti
moralinj veiksnuma ir suvokiamo saziningumo rysj. Si prielaida grindZiama saZiningumo teorija
(Folger ir Cropanzano, 2001) bei procedirinio ir tarpasmeninio sagZiningumo dimensijomis (Colquitt
et al., 2001). Saziningumo teorija nurodo, jog zmonés yra linke¢ vertinti sprendimo priéméjo
atskaitomybe ir elgsenos atitikimg moralés normoms. Procedirinis saziningumas siejamas su
geb¢jimu  kontroliuoti situacija, priimti autonomiS$kus sprendimus, tuo tarpu tarpasmeninis
sgziningumas nusako subjekto gebéjimg priimti moraliai teisingus sprendimus. Suvokiamas
sgziningumas yra glaudziai susijes su vartotojy atsaku j paslaugos sandorj, ypa¢ vartotojy
pasitenkinimo aspektu. Remiantis ankstesnémis empirinémis iSvadomis apie teigiamg moralinio
veiksnumo poveikj vartotojy atsakui ir saziningumo poveikj vartotojy pasitenkinimui, Siame
baigiamajame magistro projekte, suvokiamas sprendimo priéméjo sgziningumas traktuotas kaip rysj
tarp polinkio priskirti moralinj veiksnuma ir pasitenkinimo paaiSkinantis psichologinis mechanizmas.

Sio baigiamojo magistro projekto konstruktai — polinkis priskirti moralinj veiksnuma, sprendimo
palankumas, suvokiamas saziningumas ir vartotojy pasitenkinimas — nagrinéti atskirai, taciau jy
tarpusavio sgveika dar nebuvo tirta. Atsizvelgiant j mokslinés literatiiros spragas, $iuo projektu siekta
praplésti teorines ir empirines i§vadas apie minéty konstrukty rySius. Remiantis mokslinés literatiiros
analizés rezultatais, iSkelta 12 hipoteziy. Siekiant patikrinti iSkeltas hipotezes, taikyta Kiekybinio
tyrimo strategijg, vykdant internetiniais scenarijais grjstg eksperimenta.
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Tyrimo rezultatai rodo, jog moraliai abejotinose paslaugy teikimo aplinkybése, vartotojai yra linke
priskirti moralumg abiem sprendimo priémé¢jams, DI ir Zmogui, panasiai. Nors vidurkiy skirtumai
atskleidzia, jog DI priskiriamas Siek tiek didesnis moralumas, statistiSkai reikSmingo skirtumo néra.
Sie rezultatai prisideda prie Zhang ir kt. (2023) tyrimo i§vady, teigian¢iy, jog DI ir Zmogaus
sprendimai vertinami lygiavertiskai, kai moraliné situacija sukelia zalg. PanaSios jzvalgos atsispindi
ir Banks (2021) tyrimo rezultatuose, jog DI ir zmogaus elgsena moraliniu pozitriu vertinama
panaSiai. Taciau, polinkis priskirti veiksnuma yra didesnis sprendimo priéméjui zmogui, lyginant su
sprendimo priéméju DI. Sie rezultatai prisideda prie esamy i$vady apie didesnj polinkj priskirti
veiksnumg Zzmonéms nei DI (Pitardi et al., 2022; Pavone et al.,2023; Arikan et al., 2023; Swiderska
& Kiister, 2021). Be to, praplecia rinkodaros ir vartotojy elgsenos tyrimy lauka, nes pateikia naujus,
iki Siol netyrinétus aspektus, apie egzistuojancius skirtumus tarp vartotojy polinkio priskirti moralinj
veiksnumg paslaugg teikian¢iam DI ir zmogui.

Nustatytas statistiSkai reikSmingas sprendimo palankumo poveikis polinkiui priskirti moralinj
veiksnumg. Sprendimo palankumas lemia vartotojy polinkj priskirti didesnj moralinj veiksnumg.
Tadiau, §is rySys nepriklauso nuo to, ar sprendima priémé DI, ar zmogus. Si rezultatai atskleidzia, jog
vartotojai, suvokdami sprendimy priéméjy SaliSkuma, yra linke pateisinti sprendimy rezultata, kai i§
Jjo gauna naudos. Gauti duomenys praturtina ankstesniy tyrimy rezultatus, jog sprendimo palankumas
teigiamai veikia sprendimy priéméjy vertinimus, nepriklausomai nuo jy tipo (Akter et al., 2022; Choi
& Chao, 2024), net ir moraliniu pozitiriu abejotinose paslaugy teikimo aplinkybése. Kai sprendimas
nepalankus, vartotojai yra linke priskirti maZesnj moralinj veiksnumg. Mazesnis moralinis
veiksnumas priskiriamas abiem sprendimo priéméjams, dél numanomo sumazéjusio autonomiskumo
ir patiriamos tiesioginés Zalos. Sis reidkinys gali biiti aiskinamas atribucijos teorija (Jones & Davis,
1965), kuomet sprendimas nepalankus, vartotojai gali iSsamiau analizuoti iSorines neigiamo rezultato
priezastis, pavyzdziui sprendimo priémejo savybes, ir jas vertinti griez€iau. PrieSingai nei buvo
hipotetizuota, nepalankaus sprendimo atveju, zmogus, lyginant su DI, suvokiamas, kaip labiau
moraliai veiksnus. Si i§vada i3 dalies priestarauja Choi ir Chao (2024), ir Séderlund‘o (2024) tyrimy
rezultatams, kurie teigia, jog nepalankiis DI sprendimai, palyginti su Zmogumi, bus vertinami
palankiau, tokiu buidu DI priskiriant teigiamus atributus ir didesnj veiksnuma. Gauti rezultatai siejasi
su proto teorija (Premack & Woodruff, 1978), teigiancia, jog Zmonés vertina kity veiksnuma,
atsizvelgdami | stebimo subjekto gebéjimg veikti sgmoningai, priimti racionalius sprendimus ir
kontroliuoti situacija. Nepaisant to, jog zmonés yra linke¢ priskirti veiksnumo savybes tiek zmogui,
tiek DI, $is tyrimas prisideda prie ankstesniy i§vady, jog Zzmogus dazniau suvokiamas, kaip gebantis
priimti moralesnius ir sgmoningesnius sprendimus (Thellman et al., 2022). Tyrimo rezultatai
atskleidZia, jog palankaus ir nepalankaus sprendimo atveju, polinkis priskirti veiksnumg DI, iSlieka
Zemesnis nei zmogui. Manoma, jog $i iSvada gali biti pagrjsta vartotojy suvokiama didesne DI
priklausomybe nuo kity (pavyzdziui, programuotojy). Atsizvelgiant j tai, jog sprendimo palankumo
tema, lyginant sprendimo priéméja DI ir Zmogy, yra dar nauja (Yalcin et al., 2022), butina atlikti
tolimesnius tyrimus ir toliau analizuoti galimas §io reiskinio prieZastis.

Tyrimas parodé, kad polinkis priskirti moralin; veiksnumg turi reikSmingg teigiamag poveikj
suvokiamam sprendimo priéméjo saziningumui. Atsizvelgiant j tirta moraliai abejoting paslaugy
konteksta, vartotojy priskiriamas mazesnis moralinis veiksnumas turéjo jtakos mazesniam
suvokiamam saziningumui. Sie rezultatai atitinka teorines prielaidas, jog saziningumo teorija (Folger
ir Cropanzano, 2001) ir procediirinio bei tarpasmeninio sgziningumo dimensijos (Colquitt et al.,
2001) pagrindzia numanomas sgsajas apie ryS§j tarp polinkio priskirti moralinj veiksnumg ir
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suvokiamo sgziningumo. Gauti rezultatai grindzia prielaida, jog sprendimo priéméjo sgziningumas
indikuoja apie tvirtai pagristus ketinimus elgtis laikantis moraliniy ir etiniy normy. Vis d¢l to,
nustatyta, jog sprendimo priémgjas Sio rySio nemoderuoja. Tokiu biidu, §is tyrimas paneigia Wu ir kt.
(2024), Qin’o ir kt. (2023), Helberger ir kt. (2020) rezultatus ir prisideda prie Noble, Foster & Craig
(2021) ir Lee (2018) isvady. Galima teigti, kad priimant moraliai abejotinus sprendimus paslaugose,
skirtumo tarp DI ir Zmogaus suvokiamo sgziningumo, néra.

Nustatytas statistiSkai reikSmingas suvokiamo sgziningumo poveikis vartotojy pasitenkinimui.
Zvelgiant j tyrimo rezultatus, bendras §iy tyrimo konstrukty vertinimas buvo labiau neigiamas. Todél,
moraliai abejotinose paslaugy situacijose, suvokiamas mazesnis sprendimo priéméjo sgziningumas
turi jtakos mazesniam vartotojy pasitenkinimui paslauga. Sprendimo priéméjo tipas — DI arba zmogus
—nesalygojo reikSmingy skirtumy rysio pobtidziui. Tokiai i§vadai pagrindg gali suteikti procediirinio
teisingumo teorija (Colquitt et al., 2001), kuri nurodo, jog saziningumas siejamas su priimto
sprendimo skaidrumu ir nesaliSkumu. Vadovaujantis Siuo poziiiriu, moraliai abejotinose paslaugy
aplinkybése, vartotojy démesys gali labiau krypti j paties sprendimo rezultata nei j subjekta, priémusj
sprendima. Sio tyrimo i§vados prisideda prie suvokiamo saziningumo ir vartotojy pasitenkinimo
tyrimy (Yang & Lee, 2024; Koh et al., 2025, Christ-Brendemiihl & Schaarschmidt, 2022) bei suteikia
naujy ziniy, apie skirtingy paslaugos teikéjy, zmogaus ir DI, saziningumo jtaka vartotojy
pasitenkinimui. Be to, ankstesni empiriniai tyrimai atlikti restorany (Ahmed et al., 2023), viesbuciy
ir turizmo (Alderighi et al., 2022), oro linijy (Setiawan et al., 2020) ar telekomunikacijy (Alzoubi et
al., 2020) paslaugy kontekste, todél §is tyrimas uzpildo esamg spraga, leidziant geriau suprasti, kaip
Sis reiskinys pasireiskia profesionaliose grozio paslaugose.

Kitas, Siam tyrimui labai svarbus rySys tarp polinkio priskirti moralinj veiksnumg ir pasitenkinimo,
medijuojant suvokiamam saziningumui, patvirtintas tik i§ dalies. Duomenys atskleidé, kad
suvokiamas sgziningumas paaiskina dalj rysio tarp polinkio priskirti moralumg ir pasitenkinimo.
Nustatytas ir tiesioginis moralumo, ir pasitenkinimo rySys, kuris buvo statistiSkai stipresnis. Tuo
tarpu, suvokiamo s3ziningumo tarpininkavimo poveikis tarp polinkio priskirti veiksnumga ir vartotojy
pasitenkinimo paslauga, nepatvirtintas. Nors §io tyrimo ribose tiesioginis poveikis nebuvo
prognozuojamas, analizés rezultatai parodé, jog tarp Siy tyrimo konstrukty, veiksnumo ir
pasitenkinimo, egzistuoja statistiskai reikSmingas, neigiamos krypties rySys. Gauti rezultatai rodo,
jog suvokiamas sprendimo priéméjo veiksnumas daro jtaka suvokiamam sgziningumui, suvokiamas
sgziningumas teigiamai veikia pasitenkinimg, taciau veiksnumas, per s3Ziningumg, nebiitinai
formuoja vartotojy pasitenkinima. Zinant, jog moralumas turéjo tiesioginj poveikj pasitenkinimui
paslauga, keliama prielaida, jog polinkis priskirti moralinj veiksnumg vartotojy pasitenkinimg veikia
tiesiogiai. Atsizvelgiant | tai, jog esama literatiira nepateikia jzvalgy apie $iuos rySius, §i i§vada
reikalauja gilesnio teorinio pagrindimo ir empiriniy iSvady.

Toliau pateikiami vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams
poveikio pasitenkinimui paslaugomis tyrimo apribojimai:

1. Tyrimo im¢iai pasiekti, taikytas netikimybinis patogusis atrankos metodas, todél gauti rezultatai
neapibiidina populiacijos visumos. Remiantis statistiniu ir nestatistiniu tyrimo imties nustatymu,
minimali riba pasiekta, taCiau siekiant didesnio duomeny patikimumo, turi biiti uztikrinama
didesné tyrimo imties apréptis.

2. Internetiniais scenarijais gristas eksperimentinis tyrimo dizainas neleidzia pilnai kontroliuoti
tyrimo aplinkos salygy. Nepaisant galimybeés greitai pasiekti didel¢ tyrimo imtj, egzistuoja
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1Soriniy, su tyrimy nesusijusiy veiksniy jtakos tikimybe¢, galinti paveikti tyrimo dalyviy atsakymy
kokybe. Siekiant didesnio duomeny tikslumo, panaSus tyrimas galéty buti atliktas realioje
aplinkoje, jvertinant kitus svarbius veiksnius, kaip respondenty emociné reakcija.

Remiantis literatiiroje pateikiamomis iSvadomis, daugelis tyrimo konstrukty gali bati veikiami
kultoriniy ir kontekstiniy aplinkybiy. Nors siekta apimti geografiskai jvairig tyrimo imtj,
respondenty pasiskirstymas nebuvo vienodas. Todél, batina atlikti tolesnius tyrimus beli
reprezentuoti jvairius kulttirinius ir kontekstinius skirtumus, kurie gali turéti jtakos tyrimo
rezultatams.

Tyrimo kontekstui pasirinktos profesionalios grozio paslaugos, todé¢l, gauti rezultatai negali biiti
apibendrinami ir taikytini kitiems verslo sektoriams. D¢l Sios priezasties, svarbu jvertinti, kaip
tyrimo konstrukty rysiai atsispindi kitose industrijose.

Moraliai abejotinos situacijos suintensyvinimui, isryskintas ly¢iy SaliSkumas, tac¢iau zinoma, jog
ly¢iy prieSpriesa visuomengje yra mazéjanti, tod¢l tai galéjo lemti mazesnj tyrimo dalyviy
jautruma ir tyrimo rezultatus.

Tolesnés tyrimy kryptys:

1.

Pravartu jvertinti daugiau polinkio priskirti moralinj veiksnuma raiskos salygy. Polinkis priskirti
moralinj veiksnuma gali buti vertinamas daugiau nei dvejais lygiais (zemas ar aukstas). Galima
iSvesti keturis, pavyzdziui: aukStas moralumas / zemas veiksnumas, aukStas moralumas/ aukstas
veiksnumas/, Zemas moralumas / Zemas veiksnumas, Zemas moralumas / auks$tas veiksnumas.
Itraukus vizualinj sprendimo priéméjo (DI ir Zmogaus) atvaizda, gali iSryskéti papildomos
jzvalgos. DI antropomorfizmas gali turéti jtakos polinkiui priskirti moralinj veiksnumg (Wester
et al., 2024). Todél, busimuose tyrimuose gali buti vertinama fizinio jkinijimo bei
antropomorfizmo jtaka Siame tyrime nustatytiems rySiams.

Aktualu jvertinti, kaip kinta polinkis priskirti moralinj veiksnuma tiesiogingje vartotojy, paslauga
teikianciy DI sistemy ir Zmoniy sgveikoje.

Nustatytas teigiamas sprendimo palankumo poveikis polinkiui priskirti moralinj veiksnuma,
svarbu jvertinti kitus veiksnius, pavyzdziui, pasitikéjimo poveik].

Sio tyrimo kontekstas susijes su moraliai abejotina paslaugy teikimo aplinka, nagrinéjant $ig tema
toliau, tikslinga jvertinti skirtumus, esant moraliniu poZiiiriu teigiamai situacijai. Nustatyti, kaip
keiCiasi vartotojy suvokimas, kai priimamas moraliai teisingas sprendimas.

Rekomenduojama analizuoti $io reiskinio poveikj kitoms vartotojy atsako formoms, pavyzdziui,
elgsenos ketinimams. Soderlund‘as (2024) savo tyrimu jrodé, jog suvokiamas subjekto
veiksnumas teigiamai veikia komunikacijg i§ liipy 1 liipas. Ateities tyrimuose galéty biiti
nagrinéjama, kaip polinkis priskirti moralinj veiksnumg veikia vartotojy ketinimus rekomenduoti
paslaugg kitiems (angl. word-of-mouth).
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ISvados

TeoriSkai ir empiriSkai patikrinus vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus
sprendimams poveikj pasitenkinimui paslaugomis, formuluojamos Sios iSvados:

1. Polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zzmogaus sprendimams reiSkinys nagrinétas
psichologijos, sociologijos, zmogaus ir kompiuterio sgveikos moksliniuose tyrimuose, kur
nustatytas reik§Smingas poveikis zmoniy pasitikéjimui ir kitoms psichologinéms, ir emocinéms
reakcijoms. Nepaisant sparCios DI plétros versle ir jvairiuose paslaugy sektoriuose, kuomet
vartotojy ir zmogaus saveika vis dazniau kei¢ia DI sistemos, $is reiSkinys rinkodaros ir susijusiose
mokslo kryptyse tirtas siaurai. Placiausiai tyrinéti atskiri vartotojy polinkio priskirti moralinj
veiksnumg aspektai, kaip suvokiamas moralumas, polinkis priskirti veiksnuma, atsakomybe ar
kalte sprendimy priéméjui DI ir Zmogui, moraliai svarbiuose rinkodaros ar paslaugy
kontekstuose. Pastebéta, jog Sioje tematikoje vyrauja skirtingos moksliniy tyrimy i$§vados. Dalis
autoriy teigia, kad zmonés DI néra linke priskirti zmogui biidingy moralinio veiksnumo savybiy,
kiti pateikia prieSingas iSvadas. Be to, nesutariama, kaip mazesnis ar didesnis polinkis priskirti
moralinj veiksnumg veikia vartotojy reakcijg j sprendimo priémeja ir paslaugg placiagja prasme.
Identifikuotas moksliniy tyrimy ribotumas, analizuojant moraliai dviprasmiskas paslaugy teikimo
situacijas, esant vartotojy atzvilgiu palankiam ir nepalankiam sprendimui (Ayad & Plaks, 2025,
Garvey et al., 2023). Truksta ziniy, kaip minétas reiskinys siejasi su vartotojy suvokiamu DI ir
7Zmogaus sgziningumu ir, kaip tai veikia vartotojy atsaka, pavyzdziui, pasitenkinimg (Garvey et
al., 2023). Naujausi tyrimai atskleidzia, kad polinkis priskirti moralinj veiksnumg turi jtakos
vartotojy pasitikéjimui ir paslaugos priimtinumui, taciau poveikis pasitenkinimui dar netirtas.
Todél, nustatytas poreikis iStirti, kaip vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg DI ir
Zzmogaus sprendimams veikia pasitenkinimg paslauga.

2. Mokslinéje literatiiroje, moralinis veiksnumas kvalifikuojamas subjekto laisva valia,
autonomiskumu, sgmoningumu bei gebéjimu elgtis pagal moralés normas. Akcentuojama, jog $is
reiSkinys nebéra tik Zmogy nusakantis bruozas, geb¢jimas veikti racionaliai moraliai, Siandien
biidingas ir DI. Sios DI moralinio veiksnumo sglygos apibiidinamos per dirbtiniy moraliniy
agenty (DMA) savoka, kuri nurodo bet kokio pobiidZio DI technologijos gebéjima samoningai
priimti moralinius sprendimus. Nors etikos mokslo $alininkai dviprasmiskai vertina lygiavertiska
zmogaus ir DI moralinio veiksnumo vertinima, sociologijos ir Zmogaus-kompiuterio saveikos
mokslininkai pabréZia, jog Zmonés, dalyvaudami socialinéje sgveikoje su DI, yra linke priskirti
tam tikro lygio moralinj veiksnumg. Polinkis priskirti moralinj veiksnumg aiskinamas suvokiamo
moralinio veiksnumo (SMV) reiskiniu (Banks, 2019). Suvokiamas moralinis veiksnumas nusako
zmoniy polinkj priskirti morale ir veiksnumag bet kokios riiSies stebimam subjektui (gyvinui,
zmogui ar DI), tod¢l Sis reiSkinys aiSkinamas per dvi minétas sglygas: moralumg ir veiksnuma.
Polinkis priskirti moralg, grindZiamas placiai pripazinta, 2004 m. Haidt‘o ir Joseph‘o pasitlyta
moraliniy pagrindy teorija (MPT), kuri nurodo, jog stebimi subjektai vertinami, remiantis
penkiais moraliniais principais: riipestis / zala, sagziningumas / apgavysté, lojalumas / istikimybé,
autoritetas / subversija, tyrumas / nuopuolis. Literatiira akcentuoja, jog remiantis Siais moralés
pagrindais, vertinamas subjekty elgsenos atitikmuo moralés normoms. Tuo tarpu 1978 m.,
Premack‘o ir Woodruff*o pasiiilyta proto teorija (PT) paaiSkina polinkj priskirti veiksnuma.
Teorija nurodo, kad zmonés vertina stebimo subjekto psiching biiseng, jg lygina su savuoju proto
modeliu ir prognozuoja galimus subjekto gebéjimus. Suvokiamas protas nusako stebimo subjekto
veiksnumo ir patirties prielaida, kurios gali bati priskiriamos kartu arba atskirai. Veiksnumas
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apibudina suvokiamg subjekto savikontrolg, gebéjimg racionaliai, sgmoningai priimti
sprendimus. Todé¢l, Siame baigiamajame magistro projekte, remiantis MPT ir PT, paaiSkinamas
vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg sprendimy priéméjui DI ir Zmogui. Empiriniai
duomenys atskleidzia, jog polinkis priskirti moralinj veiksnumg DI ir zmogui, priklauso nuo
daugelio susijusiy veiksniy, kaip psichologiniai mechanizmai, sagveikos pobidis ar situacijos
kontekstas. Paslaugose, vartotojy ir paslaugg teikian¢iy subjekty saveika gali stipriai priklausyti
nuo sprendimo palankumo. Tyrimai atskleidzia, jog sprendimo palankumas turi jtakos vartotojy
reakcijoms, ypa¢ nepageidaujamo rezultato atveju. Nustatyta, jog egzistuoja sgsajos tarp
nepalankaus sprendimo ir sumazéjusio polinkio priskirti veiksnuma. Sj reiskinj paaiskina Jones‘o
ir Davis‘o, 1965 m. atribucijos teorija, kuomet neigiamai traktuojama situacija skatina ieskoti
iSoriniy priezas¢iy, lémusiy nepageidaujamg rezultatg ir jas vertinti griezCiau. Mokslinés
literatiros analizé atskleidé, jog polinkis priskirti moralinj veiksnuma gali turéti jtakos
suvokiamam DI ir Zzmogaus s3ziningumui. Vadovaujantis Folger‘io ir Cropanzano, 2001 m.
pasiiilyta sgziningumo teorija, suvokiamas sgZiningumas apibudina Stebimo subjekto
atskaitomybés vertinima, atsizvelgiant j Zalos masta, elgsenos modelj ir moralés normy laikymasi.
Remiantis Colquitt’o ir kt. (2001) procedirinio ir tarpasmeninio sgziningumo dimensijomis,
vartotojai vertina priimto DI ir Zmogaus gebéjima kontroliuoti situacijg ir priimti moraliai
teisingus sprendimus, gerbiant vartotojy orumg ir tinkamai reflektuojant j sprendimo rezultata.
Sios savybés apibiidina glaudZias sasajas su moraliniu veiksnumu. Moksliniai tyrimai atskleidzia,
jog suvokiamas sgziningumas paslaugose, teigiamai veikia vartotojy atsaka, skatina lojaluma,
komunikacija i$ ltpy j lupas, pasitikéjimag bei pasitenkinamg. Taciau, empiriniuose darbuose dar
tik pradéta nagrinéti, kokig jtakg vartotojy pasitenkinimui turi suvokiamas skirtingy sprendimy
prieméjy, DI ir Zmogaus, saziningumas. Be to, néra zinoma, kaip suvokiamas sgziningumas
medijuoja ry$i tarp polinkio priskirti moralinj veiksnumg ir pasitenkinimo paslaugomis.
Remiantis teorinémis prielaidomis ir empirinémis iSvadomis, sudarytas konceptualus modelis,
pagrindZiantis vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams
poveikj pasitenkinimui paslaugomis, jvertinant sprendimo palankumo ir suvokiamo sgZiningumo
vaidmen;.

RySiams tarp konstrukty nustatyti ir hipotezéms patikrinti, taikyta kiekybinio tyrimo strategija,
atliekant internetiniais scenarijais grjsta eksperimenta. Tyrime taikytas tarpgrupinis eksperimento
dizainas, 2 (sprendimo priéméjas: DI arba Zzmogus) x 2 (sprendimo palankumas: palankus arba
nepalankus). Tyrimo duomenims rinkti pasitelktas apklausos metodas. Konstrukty — polinkio
priskirti moralinj veiksnuma, suvokiamo sgziningumo ir pasitenkinimo — matavimui naudotos
empiriskai patikrintos matavimo skalés. Atliktas iSankstinis skaliy testavimas atliekant sintetinj
tyrimg. Tyrimo imtis apskaiiuota nestatistinio lyginamojo ir statistinio A-priori imties dydzio
nustatymo metodais. Fakting tyrimo imtj, po démesio patikrinimo, sudaré 313 respondentai. Dél
turimy iStekliy, respondenty atrankai taikytas netikimybinis patogusis atrankos metodas. Anketa
talpinta internetinéje apklausy kiirimo platformoje Qualtrics ir vieSinta asmeniais komunikacijos
kanalais bei socialiniuose tinkluose. Statistinis tyrimo duomeny apdorojimas vykdytas naudojant
IBM SPSS programing jranga.

Empirinis tyrimas atskleidé, jog moraliai abejotiname paslaugy kontekste, vartotojy polinkis
priskirti moralumg buvo panasus abiejy sprendimo priéméjy, DI ir zmogaus, atveju. Patvirtinta,
jog didesnis veiksnumas priskirtas zmogui. Sprendimo palankumas skatina vartotojy polinkj
priskirti moralin; veiksnumg sprendimy priémejui. Taciau, tiek palankaus, tiek nepalankaus
sprendimo atveju, polinkis priskirti moralinj veiksnuma nepriklausé nuo to, ar sprendimg priémeé
DI, ar zmogus. Rezultatai patvirtino, jog vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnuma teigiamai
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veikia suvokiamg sprendimy priéméjy sazininguma. Vis délto, Sis rySys iSlieka nepriklausomas

nuo sprendimo priémejo tipo — DI arba Zzmogaus. Suvokiamas sprendimo priéméjo sgziningumas

teigiamai veikia vartotojy pasitenkinima, bet tas, kas priémé sprendimg — DI arba zmogus — $io
rySio nemoderuoja. Nustatyta, kad suvokiamas s3ziningumas paaiskina rysj tarp vartotojy
polinkio priskirti moraluma ir pasitenkinimo paslauga. Nors hipotezé kelta nebuvo, pastebéta, jog

Sis, teigiamas rySys, yra stipresnis tiesioginio poveikio atveju. Nepatvirtinta, jog suvokiamas

sgziningumas medijuoty polinkio priskirti veiksnumg poveikj pasitenkinimui paslauga, taciau,

rezultatai atskleidé, jog tiesioginis, neigiamos krypties rysys tarp polinkio priskirti veiksnumg ir
pasitenkinimo egzistuoja.

Atlikus vartotojy polinkio priskirti moralinj veiksnumg DI ir Zmogaus sprendimams poveikio

vartotojy pasitenkinimui paslaugomis tyrima, pateikiamos praktinés rekomendacijos ir

tolimesniy tyrimy kryptys:

e Remiantis tuo, jog moraliai dviprasmiski zmogaus ir DI sprendimai vertinami panasiai,
organizacijos turéty uztikrinti etinj reguliavimg, nepriklausomai nuo paslaugy teikéjo tipo.
Diskriminacijos atveju, vartotojai yra linke priskirti mazesnj moralumg DI ne maziau nei
zmonéms, tod¢l svarbu taikyti vienodus atsakomybés standartus ir atitinkamai reguliuoti DI
sistemy veikima.

e Atsizvelgiant | tai, jog vartotojai yra linke priskirti didesnj veiksnumg paslauga teikianc¢iam
zmogui, sgveikaujant su DI, turi biiti uztikrinama galimybé atsisakyti DI sprendimy ir, esant
poreikiui, pratgsti komunikacijg su zmogumi ar kitu atsakingu subjektu.

e Kai sprendimas palankus, padidéja vartotojy polinkis priskirti moralinj veiksnumg, nepaisant
salisko DI ar zmogaus sprendimo. Tai rodo, jog dalis vartotojy yra linke i§ dalies ignoruoti ir
pasyviau reaguoti ] pastebimg diskriminacija, kai gauna geresnj pasiilymg. Todél,
organizacijos turéty turéti stiprig vertybing pozicija, kuri atsispindéty rinkodaros
komunikacijoje, siekiant edukuoti vartotojus, skatinti jy refleksijg ir lojaluma per vertybinius
pagrindus. Si informacija gali bati ypa¢ aktuali toms vartotojy grupéms, kurios vertina
organizacijos skaidruma.

e Esant moraliai abejotinoms paslaugy teikimo aplinkybéms, priskiriamas mazesnis moralinis
veiksnumas, tai veikia suvokiamg sprendimo priéméjo sazininguma, tiek Zzmogaus, tiek DI
atzvilgiu, ir sumazéjusj vartotojy pasitenkinimg. Sios i§vados grindzia, jog $iuolaikiniam
vartotojui nebéra svarbi tik paslauga, svarbus ir organizacijos vertybinis pamatas. Biitent dél
Siy priezasCiy, rinkodaros specialistai, turéty aisSkiai reprezentuoti moralinémis ir etinémis
vertybémis grista, ir sgziningumu vedamg organizacijos pozicija.

e Tolesniuose tyrimuose rekomenduojama atkreipti démesj | Kitus psichologinius
mechanizmus, galinCius turéti jtaka vartotojy polinkiui priskirti moralinj veiksnuma DI ir
zmogaus sprendimams. Jvertinti antropomorfizmo poveikj Siam reiskiniui. ISanalizuoti, kaip
Sis reiSkinys kinta moraliniu poZiliriu teigiamose paslaugy aplinkybése. Nustatyti galimag
poveik] kitoms vartotojy atsako formoms, pavyzdziui ketinimams rekomenduoti. Daugiau
rekomendacijy tolimesniems tyrimams pateikiama 4.5 darbo poskyryje.
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https://newsroom.ibm.com/2024-12-19-IBM-Study-More-Companies-Turning-to-Open-Source-AI-Tools-to-Unlock-ROI
https://filecache.mediaroom.com/mr5mr_ibmnewsroom/198550/IBM_ROI_of_AI_Report-December_2024.pdf
https://filecache.mediaroom.com/mr5mr_ibmnewsroom/198550/IBM_ROI_of_AI_Report-December_2024.pdf
https://www.statista.com/statistics/1545783/ai-adoption-among-organizations-worldwide/

Priedai

1 priedas. SMV vertinimo veiksniai ir juos reprezentuojantys elementai

Veiksnys 1 2
Moralé

Sis [X] jautia, kas yra gera ir bloga .825 -.212
Sis [X] gali apgalvoti, ar veiksmas yra moralus .808 -.269
Sis [X] gali jaustis jpareigotas elgtis moraliai .804 -.152
Sis [X] geba racionaliai vertinti gérj ir blogj .803 -.200
Sis [X] elgiasi pagal moralés taisykles 77 -.040
Sis [X] susilaikyty nuo veiksmuy, kurie turéty skaudziy pasekmiy 172 -.071
Priklausomybé

Sis [X] gali elgtis tik taip, kaip yra uzprogramuotas elgtis. -.203 .815
Sio [X] veiksmai yra jo uzprogramavimo rezultatas. -.183 .790
Sis [X] gali daryti tik tai, ka jam liepia Zmonés. -.192 .705
Sis [X] niekada nedaryty nieko, ko néra uzprogramuotas daryti. -.009 .622

Saltinis: Banks, 2019
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2 priedas. Suvokiamo proto veiksniai

Veiksnys

Psichiné biisena Patirtis Veiksnumas
Badas .98 15
Baimé .93 31
Skausmas .89 42
Malonumas .85 51
Pyktis .78 .59
Troskimas .76 .64
Dziaugsmas .68 .61
Asmenybé 72 .68
Samoningumas 71 .69
Pasididziavimas 71 .69
Geda .70 .65
Mintys .68 73
Bendravimas .66 74
Planavimas .55 .82
Emocijy atpazinimas .54 .83
Moralé .36 .93
Atmintis .33 91
Savikontrolé .18 97

Saltinis: Gray et al., 2007
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3 priedas. Moraliniy pagrinduy klausimynas
| dalis — Moraliné svarba

(atsakoma naudojant Siuos atsakymy variantus: visiSkai neaktualu , nelabai aktualu,
Siek tiek aktualu, ganétinai aktualu, labai aktualu, visiSkai aktualu)

Zala:

EMOCIONALUMAS — Ar kas nors patyré emocing zalg, ar ne*
SILPNUMAS — Ar kas nors rupinosi silpnu ar pazeidziamu zmogumi*
ZIAURUMAS — Ar kas nors buvo Ziaurus, ar ne

Saziningumas:

ELGSENA — Ar su vienais Zmonémis buvo elgiamasi skirtingai nei su kitais*
NESAZININGUMAS — Ar kas nors pasielgé nesaziningai*

TEISES — Ar buvo paZeistos kieno nors teisés, ar ne

Lojalumas:

PATRIOTISKUMAS — Ar kas nors savo veiksmais parodé meile savo $aliai*
ISDAVIMAS — Ar kas nors ka nors padaré, kad isduoty savo grupe*
LOJALUMAS — Ar kas nors parodé lojalumo stoka, ar ne

Autoritetas:

PAGARBA — Ar kas nors parodé pagarbos autoritetui stoka, ar ne*
TRADICIJOS — Ar asmuo laikési visuomenés tradicijy®.
CHAOSAS — Ar veiksmas sukélé chaosa, ar netvarka

Tyrumas:

PADORUMAS — Ar kas nors pazeidé tyrumo ir padorumo normas*
BJAURASTIS — Ar kas nors padaré ka nors bjauraus*

DIEVAS — Ar kas nors elgesi taip, kam Dievas pritarty.

(Zvaigzdute pazyméta, kad §is klausimas taip pat jtrauktas j 20-ties punkty, trumpos formos MFQ.)
Il dalis — Moraliniai sprendimai

(atsakoma naudojant Siuos atsakymo variantus: visiSkai nesutinku, vidutiniskai nesutinku,
Siek tiek nesutinku, Siek tiek sutinku, vidutiniSkai sutinku, visiskai sutinku)

Zala:
UZUOJAUTA — Atjauta kenéiantiems yra svarbiausia dorybeé. *
GYVUNAS - Vienas i§ blogiausiy dalyky, kuriuos Zmogus gali padaryti, yra suZeisti beginklj

gyving.*
NUZUDYMAS — Niekada negali biiti teisinga nuzudyti zmogy.

SaZiningumas:
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SAZININGUMAS — Kai vyriausyb¢ priima jstatymus, svarbiausias principas turéty bati

uztikrinti, kad su visais biity elgiamasi teisingai.*

TEISINGUMAS — Teisingumas yra svarbiausias visuomengs poreikis.*

TURTAS — Manau, kad moraliskai neteisinga, jog turtingi vaikai paveldi daug pinigy, o vargsai
vaikai nepaveldi nieko.

Lojalumas:

ISTORIJA — AS didziuojuosi savo $alies istorija.*

SEIMA — Zmongés turéty biti lojalis savo $eimos nariams, net jei jie padaré ka nors blogo.*
TEVYNE — Svarbiau biiti komandos nariu, o ne reiksti savo nuomone.

Autoritetas:

VAIKU PAGARBA — Pagarbos autoritetui turi iSmokti visi vaikai.

LYCIU ROLES - Vyrai ir moterys turi skirtingus vaidmenis visuomenéje. *

KARYS - Jei buciau karys ir nesutik€iau su vado jsakymais, vis tiek paklus¢iau, nes tai yra mano
pareiga.

Tyrumas:

NEKENKSMINGAS — Zmongés neturéty daryti dalyky, kurie kelia pasibjauréjima, net jei niekas
nenukentéjo.*

NENATURALUS — Kai kuriuos veiksmus pavadin¢iau neteisingais dél to, kad jie yra nenatiiralis.*
SKAISTUMAS — Skaistumas yra svarbi ir vertinga dorybeé.

(Zvaigzdute pazyméta, kad $is klausimas taip pat jtrauktas j 20-ties punkty, trumpos formos MFQ.)

Saltinis: Graham et al., 2011

108



4 priedas. Suvokiamo saZiningumo ir vartotoju pasitenkinimo paslaugomis skalé

Procedirinis teisingumas

DI pokalbiy robotas nuosekliai sprendzia mano problemas.

DI pokalbiy robotas tinkamai sprendzia mano problemas.

DI pokalbiy robotas objektyviai sprendzia mano problema.

Ivykus paslaugos sutrikimo incidentui, DI pokalbiy robotas gali
nustatyti ir greitai pasiekti sprendimui reikalingus iSteklius.

Paslaugy sutrikimy problemas DI pokalbiy robotas sprendzia su
dideliu démesiu ir nuosirdumu.

Paskirstomasis teisingumas

Susidiirus su problemomis, DI pokalbiy roboto pastangos jas iSspresti
man teikdavo itin teigiamg rezultatg.

Rezultatas, kurj gavau i§ DI pokalbiy roboto, buvo teisingas,
atsizvelgiant i laikg ir patirtus sunkumus.

Atsizvelgiant | problemos sukeltus nepatogumus, rezultatas, kurj
gavau i§ DI pokalbiy roboto, buvo teisingas.

Spresdamas skundg DI pokalbiy robotas suteiké tai, ko man reikéjo.

DI pokalbiy robotas jtrauké mano pasiiilymga i paslaugos atkiirimo
pastangas.

Tarpasmeninis teisingumas

Man malonu bendrauti su DI pokalbiy robotu.

DI pokalbiy robotas teikia nuoseklesnes paslaugas nei zmogiskieji
agentai.

Tvarkydamas paslaugos nesklandumy problemas, DI pokalbiy
robotas rodo atitinkamg susiriipinima.

Tvarkydamas paslaugos nesklandumy problemas, dirbtinio intelekto
pokalbiy robotas atsizvelgia | mano interesus ir pozicija.

Tvarkydamas paslaugos nesklandumy problemas, dirbtinio intelekto
pokalbiy robotas su manimi elgiasi saziningai ir dorai.

Vartotojy pasitenkinimas

Mano patirtis naudojantis DI pokalbiy robotais yra labai dziuginanti.

Mano patirtis naudojantis DI pokalbiy robotais yra labai maloni.

Mano patirtis naudojantis DI pokalbiy robotais teikia daug viléiy.

Man patinka naudotis DI pokalbiy roboty teikiamomis paslaugomis.

Rekomenduosiu kitiems naudoti DI pokalbiy robotus.

Saltinis: Adaptuota pagal Koh et al. (2025)
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5 priedas. Tyrimo anketa

Dear respondent,

| am a marketing management master's student at Kaunas University of Technology,
School of Economics and Business. My final master's project research aims to understand
how consumers evaluate decision-makers in contentious service contexis.

This survey starts with socio-demographic questions, followed by a scenario and scenario-
related questions. Mast of the questions ask for agreement or disagreement with the
statements provided. The estimated time to complete the questionnaire varies between 7
and 9 minutes.

The data collected in this study is completely anonymous. | guarantee the confidentiality of
the data provided and assure that it will be used to obtain generalized findings. Your
participation in this study is voluntary and you may withdraw from it at any time_. By
participating in this survey, you give your informed consent, which confirms that you agree
to take part in the study.

If you have any questions, please contact: migle povilaityte@ktu edu.

Thank you in advance for your answers!
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What is your sex?

Male

Female

What is your educational level?

Less than a high school diploma

High school degree or equivalent

Bachelor's degree

Master's degree

Doctorate

What is your age?

In which country do you reside?
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What is your experience with Al-driven service (e.g. in customer service, with chatbots or
virtual assistants, etc.)?

Mone

Less than 1 year

1to 2 years

2 to 3 years

More than 3 years

How often do you use hair care services?

Up to a few times a week

Up to a few times a month

Up to a few times a half-year

Up to a few times a year

Almost never
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Please describe the scenario in at least ten words and express your thoughts.

£
How likely do you think the scenario would happen in real life?
(1) (2) (3) Neither (4) (5)
Extremely Somewhat likely nor Somewhat Extremely
unlikely unlikely unlikely likely likely
O O O O @
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Eased on the scenario presented previously, please rate your level of agreement with the

provided statements.

This human service
employes has 3 sense
for what is right and
wrong.

This human sendice
employee can think
through whether an
action is mioral.

This human senice
employes might feel
obligataed to behave
morally.

This human senice
employes is capable
of being rational about
good and evil.

This human servics
employee behaves
according to moral

rules.

This human servics
employee would
refrain from doing this
that have painful
repencUssions.

{1} Strongly
disagres

O

(2
Somewhat
disagres

O

(3) Meither 4
Bgres nor Somewhat
dizagree agres

O O

O O

O O

O O

O O

O O

Please rate your level of agreement with the provided statemenis.
FProgramming refers to human reliance on other human control,

This human sendice
employee can only
behave how they are
pregrammed to
behave.

This human servics
employese's actions
are the result of its

programming.

This human sendice
employees can only do
what humans tell tham
to do.

This human service

employes would never
do anything they were
not programmed to do.

{1} Strongly
disagree

O

(2]
Somewhat
disagres

o

(3) Neither 4
Igres nor Somewhat
disagree agres

O O

o o

o o

O O

(5} Strongly
agres

o

{5} Strongly
agres

o
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Please rate your impression of the decision maker on the following characteristics.

(2} (3) Meither 4
{1} Strongly Somewhat Bgree nor Somewhat {5} Strongly
disagres disagres disagres agres agrae
| beliewe this human
service employes
treais all cusiomers
equally and does not
discriminate based on D D D D D

personal
characieristics

unrelated to hair care
sarvice factors.

| trust that this human

senvice employes

uses reliable and ':::' D ':::' ':::' ':::'
unbizsad data sources

to make fair decisions.

| believe this human

sernvice employes

makes impartial O O O @] @]
decisions without

prejudice or favoritism.

Please indicate your agreement with the statements below about your salisfaction.

(2} (3) Meither 4
{1} Strongly Somewhat Bgree nor Somewhat {5} Strongly
disagres disagres disagres agres agrae

Orgerall, | am satisfied

with this human

service employes's O O O @] @]
sanvices | hawve

expensncad.

This human service
employes's senvices

meet or exceed my o O O O O

expectations in terms
of fairmess.

| am pleased with the
quality of services

provided by this O O O @] @]

hiuman service
employee.
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Who made the final decision in the scenario? Please choose one of the following:

Al service agent

Human service employee

What was the final decision in the scenario? Please choose one of the following:

The service was provided earlier than requested

The service was provided later than requested

To what extent was the decision on your request favorable?

{3) Neither
(1) (2) favorable (4) (5)
Extremely Somewhat nor Somewhat Extremely
unfavorable  unfavorable  unfavorable favorable favorable
O O O O ]
How acceptable is the final decision?
(3) Meither
(2) unacceptable (4) (5)
(1) Extremely  Somewhat nor Somewhat Extremely
unacceptable unacceptable  acceptable acceptable  acceptable
O @] O O O

We thank you for your ime spent taking this survey.
iour response has been recorded.
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6 priedas. Tyrimo scenarijai

Please read the following scenario carefully.

Imagine you've requested a hair care service on the beauty salon app. Your query indicates that you want to use this service within the next fourteen business days
but without any urgency. At the same time, another customer, Thomas, made an almost identical request. He emphasized that he wanted to use the same service
within the next seven business days, as he had an upcoming important celebration.

An Al service agent processes reguests made on the beauty salon app. To allocate customer flows, an Al agent relies on the submitted request, the stored individual
customer data, and the data of customer groups. Al agent considers information such as the service type specified in the request and the desired service period, reviews
the number of visits madelcanceled by the customer, and assesses the amount of the average annual basket spent on the selected service for certain customer groups.

After processing the data, an Al agent prioritizes you and offers the service before Thomas. This decision relies on an Al agent's previous experience, which shows that
women spend on average twice as much per year on hair care services as men. Despite knowing Thomas's request was more urgent, an Al agent assumes that women
are more likely to use such services, are likely to be in greater need of these services, and are likely to add more value to the beauty salon.

As a result, an Al agent offers a positive suggestion for you to use the service earlier, after five business days. Without a reasonable explanation, an Al agent gives &
negative offer for Thomas to use the service only after thirty business days.

Please read the following scenario carefully.

Imagine you've requested a hair care service on the beauty salon app. Your query indicates that you want to use this service within the next fourteen business days
but without any urgency. At the same time, another customer, Thomas, made an almost identical request. He emphasized that he wanted to use the same service
within the next seven business days, as he had an upcoming important celebration.

A human service employee processes requests made on the beauty salon app. To allocate customer flows, a human employee relies on the submitted reguest, the
stored individual customer data, and the data of customer groups. A human employee considers information such as the service type specified in the request and the
desired service period, reviews the number of visits made/canceled by the customer, and assesses the amount of the average annual basket spent on the selected
service for certain customer groups.

After processing the data, a human employee prioritizes you and offers the service before Thomas. This decision relies on a human employee’s previous experience,
which shows that women spend on average twice as much per year on hair care services as men. Despite knowing Thomas's request was more urgent, & human
employee assumes that women are more likely to use such services, are likely to be in greater need of these services, and are likely to add mere value to the beauty
salon.

As a result, a human employee offers a positive suggestion for you to use the service earlier, after five business days. Without a reasonable explanation, a human
employee gives a negative offer for Thomas to use the service only after thirty business days.

Please read the following scenario carefully.

Imagine you've requested a hair care service on the beauty salon app. Your query indicates that you want to use this service within the next seven business days,
due to an important upcoming celebration. At the same time, another customer, Thomas, made an almest identical request, emphasizing that he wanted to use the
same service within the next fourteen business days, without conveying any urgency.

An Al service agent processes reguests made on the beauty salon app. To allocate customer flows, an Al agent relies on the submitted request, the stored individual
customer data, and the data of customer groups. Al agent considers information such as the service type specified in the request and the desired service period, reviews
the number of visits made/canceled by the customer, and assesses the amount of the average annual basket spent on the selected service for cerain customer groups.

After processing the data, the Al agent prioritizes Thomas and offers the service before you. This decision relies on an Al agent's previous experience, which shows that
men spend on average twice as much per year on hair care services as women. Despite knowing your request was more urgent, an Al agent assumes that men are more
likely to use such services, are likely to be in greater need of these services, and are likely to add more value to the beauty salon.

As aresult, an Al agent offers Thomas to use the service after five business days. Without a reasonable explanation, an Al agent gives a negative offer for you to use
the service only after thirty business days.

Please read the following scenario carefully.

Imagine you've requested a hair care service on the beauty salon app. Your guery indicates that you want to use this service within the next seven business days,
due to an important upcoming celebration. At the same time, another customer, Thomas, made an almaost identical request, emphasizing that he wanted to use the
same service within the next fourteen business days, without conveying any urgency.

A human service employee processes requests made on the beauty salon app. To allocate customer flows, a human employee relies on the submitted request, the
stored individual customer data, and the data of customer groups. A human employee considers information such as the service type specified in the reguest and the
desired service period, reviews the number of visits made/canceled by the customer, and assesses the amount of the average annual basket spent on the selected
service for certain customer groups.

After processing the data, 8 human employee prioritizes Thomas and offers the service before you. This decision relies on a human employee’s previous experience,
which shows that men spend on average twice as much per year on hair care services as women. Despite knowing your reguest was more urgent, a human employee

assumes that men are more likely to use such services, are likely to be in greater need of these services, and are likely to add more value to the beauty salon.

As a result, & human employee offers Thomas to use the service after five business days. Without a reasonable explanation, @ human employee gives a negative offer
for you to use the service only after thirty business days.
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Please read the following scenario carefully.

Imagine you've requestad a hair care service on the beauty salon app. Your query indicates that you want to use this service within the next fourteen business days
but without any urgency. At the same time, anather customer, Emma, made an almost identical request. However, she emphasized that she wanted to use the same
service within the next seven business days, as she had an upcoming important celebration.

An Al service agent processes requests made on the beauty salon app. To allocate customer flows, an Al agent relies on the submitted request, the stored individual
customer data, and the data of customer groups. Al agent considers information such as the service type specified in the request and the desired service period, reviews
the number of visits madefcanceled by the customer, and assesses the amount of the average annual basket spent on the selected service for certain customer groups.

After processing the data, an Al agent prioritizes you and offers the service before Emma. This decision relies on an Al agent's previous experience, which shows that
men spend on average twice as much per year on hair care services as women. Despite knowing Emma's reguest was more urgent, an Al agent assumes that men are
maore likely to use such services, are likely to be in greater need of these services, and are likely to add more value to the beauty salon.

As aresult, an Al agent offers a positive suggestion for you to use the service earlier, after five business days. Without a reasonable explanation, an Al agent gives a
negative offer for Emma to use the service only after thirty business days.

Please read the following scenario carefully.

Imaginge you've requested & hair care service on the beauty salon app. Your query indicates that you want to use this service within the next fourteen business days
but without any urgency. At the same time, another customer, Emma, made &n almost identical request. However, she emphasized that she wanted to use the same
service within the next seven business days, as she had an upcoming important celebration.

A human service employee processes requests made on the beauty salon app. To allocate customer flows, the human employee relies on the submitted request, the
stored individual customer data, and the data of customer groups. A human employee considers information such as the service type specified in the request and the
desired service period, reviews the number of visits made/canceled by the customer, and assesses the amount of the average annusl basket spent on the selected
service for certain customer groups.

After processing the data, a8 human employee prioritizes you and offers the service before Emma. This decision relies on a human employee’s previous experience,
which shows that men spend on average twice as much per year on hair care services as women. Despite knowing Emma'’s reguest was more urgent, a human
employee assumes that men are more likely to use such services, are likely to be in greater need of these services, and are likely to add more value to the beauty salon.

As a result, a human employee offers a positive suggestion for you to use the service earlier, after five business days. Without a reasonable explanaticn, a human
employee gives a negative offer for Emma to use the service only after thirty business days.

Please read the following scenario carefully.

Imagine you've requested a hair care service on the beauty salon app. Your query indicates that you want to use this service within the next seven business days,
due to an important upcoming celebration. At the same time, another customer, Emma, made an almost identical request, emphasizing that she wanted to use the
same service within the next fourteen business days, without conveying any urgency.

An Al service agent processes requests made on the beauty salon app. To allocate customer flows, an Al agent relies on the submitted request, the stored individual
customer data, and the data of customer groups. Al agent considers infermation such as the service type specified in the request and the desired service period, reviews
the number of visits made/canceled by the customer, and assesses the amount of the average annual basket spant on the selected service for certain customer groups.

After processing the data, the Al agent prioritizes Emma and offers the service before you. This decision relies on an Al agent's previous experience, which shows that
women spend on average twice as much per year on hair care services as men. Despite knowing your request was more urgent, an Al agent assumes that women are
maore likely to use such services, are likely to be in greater need of these services, and are likely to add more value to the beauty salon.

Ag a result, an Al agent offers Emma to use the service after five business days. Without a reasonable explanation, an Al agent gives a negative offer for you to use the
service only after thirty business days.

Please read the following scenario carefully.

Imagine you've requested a hair care service on the beauty salon app. Your query indicates that you want to use this service within the next seven business days,
due to an important upcoming celebration. At the same time, another customer, Emima, made an almost identical request, emphasizing that she wanted to use the
same service within the next fourteen business days, without conveying any urgency.

A human service employee processes requests mads on the beauty salon app. To allocate customer flows, the human employee relies on the submitted request, the
stored individual customer data, and the data of customer groups. A human employee considers information such as the service type specified in the request and the
desired service period, reviews the number of visits made/canceled by the customer, and assesses the amount of the average annual basket spent on the selected
service for certain customer groups.

After processing the data, 8 human employee prioritizes Emma and offers the service before vou. This decision relies on a human employee’s previous experience,

which shows that women spend on average twice as much per year on hair care services as men. Despite knowing your request was more urgent, &8 human employee
assumes that women are more likely to use such services, are likely to be in greater need of these services, and are likely to add more value to the beauty salon.

As & result, & human employee offers Emma to use the service after five business days. Without & reasonable explanation, & human employee gives a negative offer
for you to use the service only after thirty business days.
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7 priedas. G*Power skaifiuotés rezultatai

Central and noncentral distributions Protocol of power analyses

critical F = 3.887

0.5 4
0.4 4
0.3 1

0.2 1

014 B o
. = T
5

10 15 20 25 30 35 40

0
Test family Statistical test
F tests e AMCOVA: Fixed effects, main effects and interactions w

Type of power analysis

A priori: Compute required sample size - given o, power, and effect size 4

Input Parameters Output Parameters
Determine == Effect size f 0.25 Noncentrality parameter A 13.1250000
o err prob 0.05 Critical F 3.8869963
Power (1-B err prob) 0.95 Denominator df 206
MNumerator df 1 Total sample size 210
Number of groups 4 Actual power 0.9501119

MNumber of covariates 0

X-Y plot for a range of values Calculate
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8 priedas. Sociodemografinés tyrimo dalyviy charakteristikos

LYTIS.

* Frequencies

Statistics
What s your sex?
N Valid 313
Missing 0
What is your sex?
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Male 121 38,7 38,7 38,7
Female 192 61,3 61,3 100,0
Total 313 100,0 100,0
AMZIUS.
Statistics
AmzZius sugrupuotas (binned)
N Valid 313
Missing 0
Amzius sugrupuotas (binned)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid  18-23m. 115 36,7 36,7 36,7
24-25m. 64 20,4 20,4 57,2
26-29 m. 68 21,7 1.7 78,9
30-55m. 66 211 21,1 100,0
Total 313 100,0 100,0
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Descriptive Statistics
N Minimum  Maximum Mean Std. Deviation

Whatis your age? 313 18,00 5500 26,8690 6,90030
Valid N (listwise) 313

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Whatis your age? 189 313 <001 799 313 <001

a. Lilliefors Significance Correction

What is your age?

Histogram
Mean = 26 87
Std. Dev. =690
N=313
60
>
E 40
3
-
e
20
0
50,00
ISSILAVINIMAS.
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Statistics

What is your educational level?

N Valid 313
Missing 0
What is your educational level?
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Less than a high school 4 1.3 1,3 1,3
diploma
High school degree or 64 204 204 21,7
equivalent
Bachelor's degree 187 59,7 59,7 815
Master's degree 52 16,6 16,6 981
Doctorate 6 19 1.8 100,0
Total 313 100,0 100,0
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SALIS.

Bendras saliu

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Lithuania 188 60,1 60,1 60,1
United Kingdom 60 19,2 19,2 79,2
Poland 9 29 29 821
Germany 4 1,3 1,3 834
Latvia 4 13 1.3 847
Ireland 2 6 6 853
France 5 16 16 86,9
India 4 1,3 1,3 88,2
Italy 3 1,0 1,0 891
Norway 4 1,3 1,3 90,4
Sweden 2 6 6 911
Denmark 4 1.3 1,3 923
Estonia 1 3 3 927
Czech Republic 2 B B 933
Netherlands 3 1,0 1,0 942
Spain 1 3 3 946
Belgium 2 B 6 95,2
Philippines 2 B 6 958
Portugal 4 1,3 1,3 971
Cyprus 1 3 3 97 4
Singapore 1 3 3 97,8
USA 1 3 3 98,1
Turkiye 1 3 3 98 4
Hungary 2 6 6 99,0
Viet Nam 1 3 3 99 4
Malaysia 1 3 .3 88,7
Bulgaria 1 3 3 100,0
Total 313 100,0 100,0
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Frequencies

Statistics
Salys
N Valid 33
Missing 0
Salys
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Lithuania 188 60,1 601 60,1
United Kingdom 60 19,2 19,2 79,2
Poland 9 29 | 29 | 821
France 5 16 16 83,7
Other 51 | 16,3 16,3 100,0
Total 313 100,0 100,0

PATIRTIS NAUDOJANTIS DI.

What is your experience with Al-driven service (e.g. in customer
service, with chatbots or virtual assistants, etc.)?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  None 32 10,2 10,2 10,2
Less than 1 year 73 233 233 335
110 2years 100 319 319 65,5
2to 3years 58 18,5 185 84,0
More than 3 years 50 16,0 16,0 100,0
Total 313 100,0 100,0

What is your experience with Al-driven service (e.g. in customer service, with chatbots or virtual assistants,

100

Frequency

40

20

None

Less than 1 year

etc.)?

1to 2years 2to 3 years

More than 3 years
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NAUDOJIMASIS GROZIO PASLAUGOMIS.

Atvirkséiai sukoduotas grozio paslaugy naudojimosi daznio kintamasis,
&éjes mazéjimo tvarka
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Almost never 32 10,2 10,2 10,2
Up to a few times a year 102 32,6 32,6 428
Up to a few times a half- 87 278 278 70,6
year
Up to a few times a month 83 26,5 26,5 971
Up to a few times a week 9 29 29 100,0
Total 313 100,0 100,0
Atvirksciai sukoduotas grozio paslaugy naudojimosi daznio kintamasis, éjes mazéjimo tvarka
120
100
80
>
o
c
@
3
o &0
@
B
w

40

20

Almost never Uptoafewtimes Uptoafewtimes Uptoafewtimes Uptoafewtimes
avear a half-vear a month aweek
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9 priedas. Faktoriné analizé

Factor Analysis

Correlation Matrix

Morall_1  Morall_2 Moral1_3 Moral1_4 Moral1_5 Moral1_6 Agency2_1 Agency2_2 Agency2_3 Agency2_4 Fairn_1 Fairn_2 Fairn_3 Satist_1 Satisf_2 Satisf_3

Correlation Moral1_1 1,000 783 J11 701 672 561 -,223 -194 -.269 -214 435 483 468 617 616 640
Morali _2 .783 1,000 715 746 617 527 -,326 -274 -314 -.257 364 433 M7 604 .598 614
Morali_3 11 715 1,000 692 730 616 -147 -138 -177 -124 416 486 (469 594 585 .588
Moral1_4 701 746 .692 1,000 623 596 -27M =217 -279 -254 356 418 424 545 524 .568
Moral1_5 672 617 730 623 1,000 632 -074 -.086 -.088 -063 481 485 472 576 587 .598
Moral1_6 561 527 616 596 632 1,000 -110 -141 -156 -,096 399 443 433 487 506 517
Agency2_1 -,223 -326 -147 =27 -074 -110 1,000 744 1636 .680 .084 -033 046 -133 -.061 -154
Agency2_2 -194 -274 -138 =217 -.086 -4 44 1,000 624 606 066 -017 .025 -110 -,094 - 161
Agency2_3 -,269 -314 -177 -279 -,088 - 156 ,636 624 1,000 681 -012 -,042 -.018 - 164 -118 -217
Agency2_4 -214 -.257 -124 -254 -.063 -,096 .680 606 ,681 1,000 078 048 047 -152 -.064 - 147
Fairn_1 (435 .364 416 .356 481 398 .084 .066 -012 079 1,000 701 716 507 612 .508
Faim_2 483 433 486 418 485 443 -033 -017 -.042 .048 701 1,000 768 566 .666 569
Fairn_3 468 47 469 424 A72 433 046 025 -018 047 716 768 1,000 549 643 548
Satis_1 617 604 594 545 576 487 -133 -110 -164 -162 507 566 549 1,000 821 885
Satisf_2 616 598 585 524 587 506 -,061 -,084 -118 -064 612 666 643 821 1,000 832
SatisT_3 640 614 588 568 598 517 -154 -161 =217 -147 508 569 548 885 832 1,000

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. g15
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5246,587
df 120
Sig. <,001

Communalities

Initial Extraction

Moral1_1 1,000 759
Maoral1_2 1,000 769
Maoral1_3 1,000 182
Maorall_4 1,000 752
Maoral1_5 1,000 734
Maorall_6 1,000 637
Agency2_1 1,000 793
Agency2_2 1,000 T4
Agency2_3 1,000 723
Agency2_4 1,000 439
Fairn_1 1,000 795
Fairn_2 1,000 823
Fairn_3 1,000 829
Satisf_1 1,000 913
Satisf_2 1,000 872

Satisf_3 1,000 911
Extraction Method: Principal
Component Analysis.
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Total Variance Explained

Rotation Sums

of Squared
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Loadings ®
Component Total % of variance  Cumulative % Total % ofVariance Cumulative % Total
1 7,542 47136 47136 7,542 47 136 47 136 6,470
2 3,074 19,212 66,349 3,074 19,212 66,349 3,394
3 1,183 7,391 73,740 1,183 7,301 73,740 4,796
4 769 4,805 78,545 769 4,805 78,545 5,628
5 524 3,277 81,821
6 461 2,881 84,702
7 ST 2,355 87,057
8 343 2146 89,203
a 301 1,883 91,085
10 273 1,704 92,790
11 256 1,600 94,390
12 241 1,508 95,897
13 ,205 1,281 97,178
14 192 1,198 98,376
1] 155 966 99,342
16 105 658 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.
Scree Plot

8

6
3
S
c 4
>
i
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0 - ® —

1 2 3 4 5 6 7 8 9 m 11 12 13 14 15 16

Component Number

Cronbacho alfa.
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Reliability

Scale: Polinkio priskirti moralinj veiksnuma skalé (moralumas)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 313 100,0
Excluded® 0 0
Total 313 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

934 6

Item Statistics

Mean Std. Deviation

Moral1_1 2,35 1,221
Moral1_2 2,49 1,313
Moral1_3 2,36 1,196
Moral1_4 2,58 1,279
Moral1_5 2,04 1,052
Morall_6 2,35 1,131

313
313
313
313
313
313
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Reliability

Scale: Polinkio priskirti moralinj veiksnuma skalé (veiksnumas)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 313 100,0
Excluded?® 0 0
Total 313 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
908 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation M

Agency2_1 3,57 1,226 313
Agency2_2 3,88 1,069 313
Agency2_3 3,38 1,208 313
Agency2_4 3,23 1,185 313
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Reliability

Scale: Suvokiamo saziningumo skalé

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 313 100,0
Excluded?® 0 0
Total 313 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

907 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Fairn_1 217 | 1,200 313
Fairn_2 2,23 1212 | 313
Fairn_3 242 1,323 313
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Scale: Pasitenkinimo skale

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 313 100,0
Excluded® 0 0
Total 33 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
952 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

Satisf_1 2,53 1,506 313
Satisf_2 214 1,225 313
Satisf_3 2,41 1,452 313
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Pattern Matrix®

Component

2

3

Morall_3

B71

Morall_4

854

Moral1_5

B16

Moral1_6

812

Morall_2

435

Marall_1

727

Agency2_1

B89

Agency2_2

B73

Agency2_3

B850

Agency2_4

842

Fairn_1

-, 878

Fairn_3

-, 868

Fairn_2

-850

Satisf_1

915

Satisf_3

880

Satisf_2

743

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Oblimin with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Pattern Matrix"

Component

1 2 3 4
Maoral1_3 871
Moral1_4 854
Morall_5 816
Morall_6 812
Moral1_2 735
Moral1_1 J27
Agency2_1 889
Agency2_2 B73
Agency2_3 850
Agency2_4 842
Fairn_1 -, 878
Fairn_3 - 868
Fairn_2 -850
Satisf_1 915
Satisf_3 880

Satisf 2 743
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Oblimin with Kaiser Mormalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 915
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5246 587
df 120
Sig. <001

Cronbacho alfa.
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Reliability

Scale: Polinkio priskirti moralinj veiksnuma skalé (moralumas)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 313 100,0
Excluded® 0 0
Total 313 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

934 6

Item Statistics

Mean Std. Deviation

Moral1_1 2,35 1,221
Moral1_2 2,49 1,313
Moral1_3 2,36 1,196
Moral1_4 2,58 1,279
Moral1_5 2,04 1,052
Morall_6 2,35 1,131

313
313
313
313
313
313
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Reliability

Scale: Polinkio priskirti moralinj veiksnuma skalé (veiksnumas)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 313 100,0
Excluded?® 0 0
Total 313 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
908 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation M

Agency2_1 3,57 1,226 313
Agency2_2 3,88 1,069 313
Agency2_3 3,38 1,208 313
Agency2_4 3,23 1,185 313
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Reliability

Scale: Suvokiamo saziningumo skalé

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 313 100,0
Excluded?® 0 0
Total 313 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

907 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Fairn_1 217 | 1,200 313
Fairn_2 2,23 1212 | 313
Fairn_3 242 1,323 313
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Scale: Pasitenkinimo skale

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 313 100,0
Excluded® 0 0
Total 33 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
952 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

Satisf_1 2,53 1,506 313
Satisf_2 214 1,225 313
Satisf_3 2,41 1,452 313
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10 priedas. Aprasomoji statistika

Descriptive Statistics

Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
Morality total 313 1,00 5,00 2,3600 1,04246
Agency total 313 1,00 5,00 3,5152 1,03522
Fairness total 313 1,00 5,00 2,2726 1,14395
Satisfaction total 313 1,00 5,00 2,3600 1,33747
Valid N (listwise) 313
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11 priedas. Démesio ir manipuliacijos patikra

Frequency Table

Pirmoji démesio patikra

Cumulative
Frequency Valid Percent Percent
Valid  Neteisingai 52 12,7 12,7
Teisingai 357 87,3 100,0
Total 409 100,0
Antroji démesio patikra
Cumulative
Frequency Valid Percent Percent
Valid Neteisingai 60 14,7 147
Teisingai 349 853 100,0
Total 409 100,0
Bendra démesio patikra, kai visi teisingi
Cumulative
Frequency Valid Percent Percent
Valid  Neteisingai 96 235 299
Teisingai 313 76,5 100,0
Total 409 100,0
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Bendra grupé motery ir vyry (susideda is: DI ir Zmogus) * Kas priémeé
galutinj sprendima? (susideda is: DI ir Zzmogus)

Manip1
Al service Human semvice
agent employee Total

BendDm DI Count 163 0 163
% within BendDm 100,0% 0,0% 100,0%

% within Manip1 100,0% 0,0% 521%

% of Total 521% 0,0% 521%

Zmogus Count 0 150 150

% within BendDm 0,0% 100,0% 100,0%

% within Manip1 0,0% 100,0% 47 9%

% of Total 0,0% 47 9% 47 9%

Total Count 163 150 313
% within BendDm 521% 47 9% 100,0%

% within Manip1 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 521% 47 9% 100,0%

Bendra grupé motery ir vyry (susideda is: spr. palankus vs nepalankus)
“ Koks buvo galutinis sprendimas (susideda is: paslauga suteikta
anksciau vs véliau nei prasyta): Crosstabulation

Manip2
The service The semice
was provided was provided
earlier than later than
requested requested Total
BENDfav Palankus Count 148 0 148
% within BENDfav 100,0% 0,0% 100,0%
% within Manip2 100,0% 0,0% 47 3%
% of Total 47.3% 0,0% 47 3%
Nepalankus Count 0 165 165
% within BENDfav 0,0% 100,0% 100,0%
% within Manip2 0,0% 100,0% 52,7%
% of Total 0,0% 52,7% 52,7%
Total Count 148 165 313
% within BENDfav 47.3% 52,7% 100,0%
% within Manip2 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 47.3% 52,7% 100,0%
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Group Statistics

Bendra grupé motery ir
wyry (susideda is: spr.

palankus vs nepalankus) N Mean Std. Deviation  Std. Error Mean
To what extent was the Palankus 148 4,36 ,801 ,066
decision on your request T
favorable?- 1 Nepalankus 165 133 576 045
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Significance Mean Std. Error Difference
F Sig. t df One-Sided p  Two-Sided p Difference Difference Lower Upper
To what extent was the Equalvariances assumed 20,219 <001 38812 3n <,001 <,001 3,038 078 2,884 3,182
decision onyourrequest ——
Norablana Equal variances not 38143 263,958 <001 <001 3,038 080 2,881 3194
assumed
Independent Samples Effect Sizes
95% Confidence Interval
Standardizer®  Point Estimate Lower Upper
To what extent was the _Cohen'sd 691 4,394 3983 4,803
decislan on Jour feduestitiodgos! 693 4383 3,973 4,792
favorable? - 1
Glass's delta 576 5278 4,664 5,889
a. The denominator used in estimating the effect sizes.
Cohen's d uses the pooled standard deviation.
Hedges' correction uses the pooled plusa factor.
Glass's delta uses the sample standard deviation of the control (i.e., the second) group.
T-Test
Group Statistics
Bendra grupe motery ir
wyry (susideda i$: spr.
palankus vs nepalankus) N Mean Std. Deviation  Std. Error Mean
How isthefinal Palankus 148 365 1,194 098
decision?- 1 165 1,44 710 055
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of
Variances ttest for Equality of Means
95% Confidence Interval ofthe
Significance Mean Std. Error Difference
F Sig. t df One-Sided p  Two-Sided p Difference Difference Lower Upper
How acceptable is the final  Equal 52,307 <,001 20,086 n <,001 <,001 2,206 10 1,990 2,422
CEREIEF=1 Equal variances not 19580 233911 <001 <001 2,206 13 1,984 2,428
assumed

Independent Samples Effect Sizes

95% Confidence Intarval

Standardizer® Point Estimate Lower Upper
HW{ acceptable isthefinal Cohen's d 970 2,275 1,989 2,559
CEERE= Hedges' correction a2 2270 1,084 2,563
Glass's delta 710 3,107 2,703 3,508
a.The denominator used in estimating the effect sizes.
Cohen's d uses the pooled standard deviation.
Hedges' correction uses the pooled iation, plus a factor.

Class's delta uses the sample standard deviation

oﬁh; control (i.e., the second) group.
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Scenarijaus realizmas.
T-Test

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation  Std. Error Mean
How likely do you think the 313 3,27 1137 064
scenario would happen in
real life? - 1

One-Sample Test
TestValue=3
95% Confidence Interval of the
Significance Mean Difference

t df One-Sided p  Two-Sided p Difference Lower Upper

How likely do you think the 4175 312 <001 <001 268 14 39

scenario would happen in
real life? - 1

One-Sample Effect Sizes

95% Confidence Interval

Standardizer®  Point Estimate Lower Upper
How likely do you thinkthe  Cohen's d 1137 236 123 348
scenario would happen in -
real life? - 1 Hedges' correction 1,140 ,235 123 347

a. The denominator used in estimating the effect sizes.
Cohen's d uses the sample standard deviation.

Hedges' correction uses the sample standard deviation, plus a correction factor.
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12 priedas. RaiSkos pagal sociodemografines charakteristikas patikra

* NPar Tests

Mann-Whitney Test

Ranks
What is your sex? N Mean Rank Sum of Ranks
Morality total Male 121 17013 20586,00
Female 192 148,72 28555,00
Total 313
Agency total Male 121 160,88 19466,50
Female 192 154,55 29674,50
Total 313
Fairness total Male 121 162,37 19646,50
Female 192 153,62 29494 50
Total 313
Satisfaction total Male 121 166,37 20130,50
Female 192 151,10 29010,50
Total 313
Test Statistics”
Satisfaction
Morality total Agencytotal Fairness total total
Mann-Whitney U 10027,000 11146,500 10966,500 10482,500
Wilcoxon W 28555000 29674,500 29494 500 29010,500
Z -2,050 -,605 -846 -1,494
Asymp. Sig. (2-tailed) ,040 545 397 135

a. Grouping Variahle: What is your sex?

Tyrimo kintamyjy raiSkos priklausomyb¢ nuo iSsilavinimo (N=313)

Skalés pavadinimas

preiksmé | ISsilavinimas

Vidurkio rangas

veiksnuma skalé (veiksnumas)

Polinkio priskirti moralinj ,449 Zemesnis nei vidurinis 91,75
veiksnumg skalé (moralumas)
Vidurinis arba lygiavertis atitikmuo 145,44
Bakalauro laipsnis arba lygiavertis 161,31
atitikmuo
Magistro laipsnis arba lygiavertis 160,96
atitikmuo
Daktaro laipsnis 155,08
Polinkio priskirti moralinj ,888 Zemesnis nei vidurinis 168,75
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Vidurinis arba lygiavertis atitikmuo 166,63

Bakalauro laipsnis arba lygiavertis 153,20

atitikmuo

Magistro laipsnis arba lygiavertis 157,84

atitikmuo

Daktaro laipsnis 157,75
Vartotojy suvokiamo ,694 Zemesnis nei vidurinis 157,13
saziningumo skalé

Vidurinis arba lygiavertis atitikmuo 146,36

Bakalauro laipsnis arba lygiavertis 160,56

atitikmuo

Magistro laipsnis arba lygiavertis 161,24

atitikmuo

Daktaro laipsnis 122,58
Vartotojy pasitenkinimo skalé | ,054 Zemesnis nei vidurinis 81,88

Vidurinis arba lygiavertis atitikmuo 151,57

Bakalauro laipsnis arba lygiavertis 164,70

atitikmuo

Magistro laipsnis arba lygiavertis 150,51

atitikmuo

Daktaro laipsnis 81,42
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What is your educational

level? N Mean Rank
Morality total Less than a high school 4 91,75

diploma

High school degree or 64 145 44

equivalent

Bachelor's degree 187 161,31

Master's degree 52 160,96

Doctorate 6 155,08

Total 313
Agency total Less than a high school 4 168,75

diploma

High school degree or 64 - 166,63

equivalent

Bachelor's degree 187 153,20

Master's degree 52 157,84

Doctorate G 157,75

Total N3
Fairness total Less than a high school 4 157,13

diploma

High school degree or B4 146,36

equivalent

Bachelor's degree 187 160,56

Master's degree 52 161,24

Doctorate 6 122,58

Total 313
Satisfaction total Less than a high school 4 81,88

diploma

High school degree or 64 151,57

equivalent

Bachelor's degree 187 164,70

Master's degree 52 150,51

Doctorate 6 81,42

Total 313

a,b
Test Statistics
Satisfaction
Morality total Agencytotal Fairness total total

Kruskal-Wallis H 3,696 1138 2,226 9,287
df 4 4 4 4
Asymp. Sig. 449 888 694 054

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: What is your educational level?
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Tyrimo kintamyjy raiskos priklausomyb¢ nuo patirties, naudojantis DI paremtomis paslaugomis (N=313)

Skalés pavadinimas preiksmé Patirtis, naudojantis DI paremtomis Vidurkio rangas
paslaugomis
Polinkio priskirti moralinj ,668 Jokia 160,88
veiksnumga skalé (moralumas)
Maziau nei 1 metai 160,36
Nuo 1 iki 2 mety 149,15
Nuo 2 iki 3 mety 151,88
Daugiau nei 3 metai 171,26
Polinkio priskirti moralinj , 762 Jokia 164,28
veiksnumg skalé (veiksnumas)
Maziau nei 1 metai 163,93
Nuo 1 iki 2 mety 159,54
Nuo 2 iki 3 mety 146,77
Daugiau nei 3 metai 149,02
Vartotojy suvokiamo ,509 Jokia 164,64
saziningumo skalé
Maziau nei 1 metai 161,44
Nuo 1 iki 2 mety 158,36
Nuo 2 iki 3 mety 138,46
Daugiau nei 3 metai 164,43
Vartotojy pasitenkinimo skalé | ,525 Jokia 169,03
Maziau nei 1 metai 164,70
Nuo 1 iki 2 mety 159,03
Nuo 2 iki 3 mety 141,34
Daugiau nei 3 metai 152,07
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What is your experience

with Al-driven service (.0.

in customer service, with

chathots or virtual

assistants, etc.)? M Mean Rank

Morality total Mone 32 160,88
Less than 1 year 73 160,36
11to 2 years 100 14915
2to 3years 58 151,88
More than 3 years 50 171,26
Total 313

Agency total MNone 32 164,28
Less than 1 year 73 163,93
1to 2years 100 159,54
210 3years 58 146,77
More than 3 years 50 148,02
Total 313

Fairness total MNone 32 164,64
Lessthan 1 year 73 161,44
11to 2 years 100 158,36
2to 3years 58 138,46
More than 3 years 50 164,43
Total 313

Satisfaction total None 32 169,03
Less than 1 year 73 164,70
1to 2years 100 159,08
210 3years 58 141,34
More than 3 years 50 152,07
Total 313

Test Statistics™”

Satisfaction

Morality total Agencytotal Fairness total total
Kruskal-Wallis H 2,369 1,860 330 3,201
df 4 4 4 4
Asymp. Sig. 668 762 509 525

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: What is your experience with Al-driven service (2.g. in

customer service, with chatbots orvirtual assistants, etc.)?
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13 priedas. Homogeniskumo patikra

What is your sex? * Scenarijai bendri vyry ir motery grupéje (4: Al/P, AI/N, Z/P, Z/N) Crosstabulation
Scenarijai bendri vyry ir motery grupeje (4: AlIP, AlIN, ZIP, ZIN)

Zm
Dl palankus  Zm palankus DI nepalankus nepalankus Total
What is your sex? Male Count 31 26 | 31 33 121
% within What is your sex? 25,6% 21,5% 25,6% 27,3% 100,0%
% within Scenarijai bendri 37,8% 39.4% 38,3% 39,3% 38,7%
wyry ir motery grupeje (4:
AP, AlIN, ZIP, ZIN)
% of Total 9,9% 8,3% 9,9% 10,5% 38,7%
Female Count 51 40 50 51 192
% within What is your sex? 26,6% 20,8% 26,0% 26,6% 100,0%
% within Scenarijai bendri 62,2% 60,6% 61,7% 60,7% 61,3%
wyry ir motery grupeje (4:
AlIP, AlIN, ZIP, ZIN)
% of Total 16,3% 12,8% 16,0% 16,3% 61,3%
Total Count 82 66 81 84 313
% within What is your sex? 26,2% 211% 259% 26,8% 100,0%
% within Scenarijai bendri 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
vyry ir motery grupgje (4:
AlIP, AlIN, ZIP, ZIN)
% of Total 26,2% 21,1% 25,9% 26,8% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,059° 3 996
Likelihood Ratio 059 3 996
Linear-by-Linear o021 1 884
Association 7
N of Valid Cases 313

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected countis 2551.
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Salys, apjungtos j stambesne grupe * Scenarijai bendri vyry ir motery grupéje (4: AI/P, AN, Z/P, Z/N)

Crosstabulation
Scenarijai bendri wry ir motery grupéje (4: AP, AN, ZIP, ZIN)
Zm
DI palankus Zm palankus DI nepalankus nepalankus Total

éalys. apjungtos j 1,00 Count 47 40 48 53 188
stambesne grupe % within Salys, apjungtos j 25,0% 21,3% 255% 282%  100,0%

stambesng grupg | | | |

% within Scenarijai bendri 57.3% 60,6% 59,3% 63,1% 60,1%

wyry ir motery grupéje (4:

AlIP, AN, ZIP, ZIN)

% of Total 15,0% 12,8% 15,3% 16,9% 60,1%

2,00 Count 20 14 13 13 60

9% within Salys, apjungtos j 33,3% 23,3% M17% 211,7% 100,0%

stambesne grupe

% within Scenarijai bendri 24,4% 21,2% 16,0% 155% 19,2%

wry ir motery arupeje (4:

AlIP, AlIN, ZIP, ZIN)

% of Total 6,4% 4.5% 42% 42% 19,2%

3,00 Count 15 12 20 18 65

% within Salys, apjungtos j 231% 18,5% 30,8% 27.7% 100,0%

stambesne grupe | | [ |

% within Scenarijai bendri 18,3% 18,2% 247% 21,4% 20,8%

wyry ir motery grupeje (4:

AlIP, AlIN, ZIP, ZIN)

% of Total 4,8% 3,68% 6,4% 58% 208%
Total Count 82 66 81 84 33

% within Salys, apjungtos | 26,2% 211.1% 259% 268% 100,0%

stambesne grupe

% within Scenarijai bendri 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

vyry ir motery grupeje (4:

AlIP, AN, ZIP, ZIN)

% of Total 26,2% 2111% 259% 26,8% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,635° 6 7126
Likelihood Ratio 3588 6 732
Linear-by-Linear 001 1 982
Association
N of Valid Cases 313

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected countis 12,65,

Symmetric Measures
Approximate

Value Significance
Nominal by Nominal Phi 108 726
Cramer'sV 076 126
N of Valid Cases 313
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Kruskal-Wallis Test

Ranks

Scenarijai bendri wyry ir
motery grupéje (4: AlIP,

AlIN, ZIP, ZIN) N Mean Rank
What is your educational Dl palankus 82 156,53
level? Zm palankus 66 159,54
Dl nepalankus 81 166,88
7m nepalankus 84 145,94
Total 313
Test Statistics™
What is your
educational
level?
Kruskal-Wallis H 2,839
df 3
Asymp. Sig. 401

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable:
Scenarijai bendri vyry ir
motery grupéje (4: AlIP,
AlIN, ZIP, ZIN)
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Descriptives

Whatis your age?

95% Confidence Interval far
Mean

N Mean Std. Deviation Std. Error  Lower Bound Upper Bound Minimum  Maximum
DI palankus 82 26,7439 6,92430 76466 25,2225 28,2653 18,00 54,00
7m palankus 66 27,0303 7,58332 93344 25,1661 28,8945 18,00 55,00
DI nepalankus 1 26,8765 6,56198 72911 25,4256 28,3275 19,00 54,00
Zm nepalankus 84 26,8571 6,75410 73693 25,3914 28,3229 18,00 54,00
Total 313 26,8690 6,90030 ,39003 26,1016 27,6364 18,00 55,00
Tests of Homogeneity of Variances
Levene
Statistic df1 df2 Sig.
Whatis your age? Based on Mean 268 309 844
Based on Median 142 309 935
Based on Median and with 142 - 304,574 - ,935
adjusted df
Based on trimmed mean 227 309 877
ANOVA
Whatis your age?
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 3,017 3 1,006 021 996
Within Groups 14852,612 309 48,067
Total 14855,629 312
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Descriptives
What is your experience with Al-driven service (2.9. in customer service, with chatbots or virtual assistants, etc.)?
95% Confidence Interval for

Mean

N Mean Std. Deviation  Std. Error  Lower Bound UpperBound  Minimum  Maximum
Dl palankus 82 2,88 1,211 134 2,61 314 1 5
Zm palankus 66 chilk] 1,206 148 2,86 3,45 1 5
Dl nepalankus 81 3,22 1,255 139 2,94 3,50 1 5
Zm nepalankus 84 3,04 1,166 A27 2,78 d,29 1 5
Total 313 3,07 1,211 068 293 3,20 1 5

Tests of Homogeneity of Variances
Levene
Statistic dft df2 Sig.
What is your experience Based on Mean S16 3 309 672
with Al-driven service (8.9.  gageqg on Median 252 3 309 860
in customer service, with - : T T T
chatbots or virtual Based on Median and with 252 3 307221 860
assistants, etc.)? adjusted df
Based on trimmed mean 551 3 309 648
ANOVA

What is your experience with Al-driven senvice (e.9. in customer senvice, with chatbots or virtual assistants, etc.)?

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 5433 3 1,811 1,238 ,296
Within Groups 452158 309 1,463
Total 457,591 312
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Oneway

Descriptives
Atvirk§ciai sukoduotas groZio paslaugy naudojimosi daznio kintamasis, &jes mazéjimo tvarka
95% Confidence Interval for

Mean
N Mean Std. Deviation Std. Error  Lower Bound UpperBound  Minimum  Maximum
DI palankus 82 27561 112832 12460 25082 3,0040 1,00 5,00
Zm palankus 66  2,8030 88090 10843 2,5865 3,0196 1,00 5,00
DI nepalankus 81 28272 114881 12765 25731 30812 1,00 5,00
Zm nepalankus 84 2,7857 95780 10450 25779 2,9936 1,00 5,00
Total 313 2,7923 1,03698 ,05861 2,6770 2,9077 1,00 5,00
Tests of Homogeneity of Variances
Levene
Statistic df1 df2 Sig.
AtvirkS¢iai sukoduotas Based on Mean 4370 3| 309 1,005
grodio paslaugy Based on Median 3,638 3 309 013
naudojimosi daznio - ——t — ——-
kintamasis, &jes maZ&jimo Ba‘sed on Median and with 3,638 3 304,005 013
tvarka adjusted df
Based on timmed mean 4,345 3 309 ,005
ANOVA
Atvirk§ciai sukoduotas groZio paslaugy naudojimosi daZnio kintamasis, &jgs mazéjimo tvarka
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 217 3| 072 067 978
Within Groups 335,284 308 1,085
Total 335,502 312
ANOVA Effect Sizes™”
95% Confidence Interval
Point Estimate Lower Upper
Atvirksciai sukoduotas Eta-squared ,001 000 ,000
grozio paslaugy Epsilon-squared -,009 -010 -010
naudojimosi daznio - - - -
kintamasis, &jes mazéjimo Omega-squared Fixed- -009 -,010 -,010
tvarka effect
Omega-squared Random- -003 -003 -,003
effect

a. Eta-squared and Epsilon-squared are estimated based on the fixed-effect model.
b. Negative but less biased estimates are retained, not rounded to zero.

Robust Tests of Equality of Means
Atvirk§ciai sukoduotas groZio paslaugy naudojimosi daZnio kintamasis, &jes maZéjimo tvarka

Statistic? df1 df2 Sig.
Welch 057 3 170,116 982
Brown-Forsythe 068 3 300,926 877

a. Asymptotically F distributed.
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14 priedas. Kolmogorovo-Smirnovo testas

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Morality total 118 313 <,001 933 33 <,001
Agency total ,086 313 <,001 956 313 <,001
Fairness total J6B1 313 <,001 ,Bg9 313 <,001
Satisfaction total 216 313 <,001 859 N3 <,001

a. Lilliefors Significance Correction
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15 priedas. Koreliaciné analizé

Nonparametric Correlations

Correlations

Satisfaction

Morality total ~ Agency fotal  Fairness total total
Spearman’'s tho  Morality total Correlation Coefficient 1,000 -3417 6317 752"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <,001
N 313 313 313 313
Agency total Correlation Coefficient 341" 1,000 -041 -218"
Sig. (2-tailed) <001 . 472 <001
N 313 313 313 313
Faimesstotal  Correlation Coefficient 6317 -,041 1,000 Fika
Sig. (2-tailed) =001 472 . <,001
N 313 313 313 313
Satisfactiontotal Correlation Coefficient 752" -218" 77 1,000
Sig. (2-tailed) <,001 <001 <001 .
N 313 313 313 313

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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16 priedas. Tarpgrupiné dispersiné analizé (ANOVA)

Univariate, two tailed

Between-Subjects Factors

Value Label M
Bendra grupe motery ir 1 DI 163
ry (susideda is: Al ir
?ml:;gus} Zmogus 150
Bendra grupe motery ir 1 Palankus 148
vyry (susideda is: spr.
palankus vs nepalankus) 2 Nepalankus 165

Levene's Test of Equality of Error variances™?
Levene
Statistic df2 Sig.
Morality total Based on Mean 2,968 309 032

Based on Median 2,886 309 036
Based on Median and with 2,886 3 308,095 036
adjusted df
Based on frimmed mean 3074 3 309 028

Tests the null hypothesis that the error variance of the dependent variable is equal across groups.

a. Dependent variable: Morality total

b. Design: Intercept + BendDm + BENDfav + BendDm * BENDfav

Tests of Between-Subjects Effects

DependentVariable: Maorality total

Type Il Sum of Partial Eta
Source Squares dlf Mean Square F Sig. Squared
Corrected Model 92,120° 3 30,707 38,425 =001 272
Intercept 1773,822 1 1773822 2219652 =001 878
BendDm 3,018 1 3018 3776 053 012
BEMNDfav 89,895 1 89,895 112,489 <,001 267
BendDm * BENDfav 214 1 214 267 606 001
Error 246,935 309 799
Total 2082278 313
Corrected Total 339,056 312

a. R Sguared = ,272 (Adjusted R Squared = ,265)

156



Dependent Variable: Morality total

Bendra grupe motery ir
wry (susideda is: Al ir

Descriptive Statistics

Bendra grupe motery ir
wry (susideda is: spr.

Zmogus) palankus vs nepalankus) Mean Std. Deviation M
DI Palankus 28577 96407 82
MNepalankus 1,7284 80728 81
Total 2,2965 1,05231 163
imogus Palankus 3,0025 78146 66
MNepalankus 1,9782 ,98066 84
Total 2,4289 1,03073 150
Total Palankus 29223 ,BB735 148
MNepalankus 1,8556 90571 165
Total 2,3600 1,04246 313
Levene's Test of Equality of Error Variances™?
Levene
Statistic df df2 Sig.
Agencytotal Basedon Mean A27 3 309 944
Based on Median 168 3 | 8 917
Based on Median and with 169 3 204008 917
adjusted df
Based on timmed mean 179 3 309 910
Tests the null hypothesis that the error variance of the dependentvariable is equal across
groups.
a. Dependentvariahle: Agency total
b. Design: Intercept + BendDm + BENDfav + BendDm * BENDfav
Tests of Between-Subjects Effects
Dependent Variable: Agency total
Type Il Sum of Partial Eta
Source Squares df Mean Square F Sig. Squared
Corrected Model 44 858° 3 14,853 15,960 <,001 J34
Intercept 3768,232 1 3768,232 4021954 <001 929
BendDm 33,625 1 33,625 35,889 <001 04
BEMDfav 13,238 1 13,238 14,130 <,001 044
BendDm * BENDfav 1574 1 1574 1,680 196 ,005
Errar 289,507 309 937
Total 4201938 313
Corrected Total 334,365 312

a. R Squared = 134 (Adjusted R Squared = ,126)
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Descriptive Statistics

Dependent Variable: Agency total

Bendra grupé motery ir
wyry (susideda is: Al ir

Bendra grupé motery ir
wyry (susideda is: spr.

Zmogus) palankus vs nepalankus) Mean Std. Deviation

DI Palankus 36799 93068 82
Mepalankus 3,9506 1,01506 81
Total 38144 97996 163

Zmogus Palankus 2,8788 ,96201 66
Mepalankus 34345 96171 84
Total 3,1900 99777 150

Total Palankus 33226 1,02281 148
Mepalankus 36879 1,01865 165
Total 35152 1,03522 313
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17 priedas. Tiesinés paprastosios ir tiesinés daugialypés regresijos analizés

Saziningumo:
Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Fairness total 2,2726 1,14395 313
Marality total 2.3600 1,04246 313
Agency total 35152 1,03522 313

Correlations

Fairnesstotal Morality total Agency total
Pearson Correlation Fairness total 1,000 594 017
Maorality total 594 1,000 -, 296
Agency total 017 -, 296 1,000
Sig. (1-tailed) Fairness total . =001 378
Maorality total ,000 . 000
Agency total 379 ,000 :
N Fairness total 313 33 313
Morality total 313 313 33
Agency total 313 313 313
Variables Entered/Removed®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Agency total, Enter

Morality total®

a. Dependent Variable: Fairness total
h. All requested variables entered.
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Variables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Agency total, . Enter

Morality total b

a. DependentVariable: Fairness total
b All requested variables entered.

Model Summarf
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 6287 394 390 89328

a. Predictors: (Constant), Agency total, Morality total
b. DependentVariable: Faimess total

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 160,925 2 80,462 100,836 <‘nn1"
Residual 247,366 310 798
Total 408,291 312

a. DependentVariable: Fairness total
b. Predictors: (Constant), Agency total, Morality total

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

95,0% Confidence Interval for B

Correlations

Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig Lower Bound  UpperBound Zero-order  Partial Part Tolerance VIF
1 (Caonstant) -,262 249 -1,011 313 - 742 238
Morality total 721 051 B57 14,196 <001 621 821 594 628 628 912 1,096
Agency total 234 051 212 4578 <,001 133 1335 017 252 202 912 1,006
a. DependentVariable: Fairmess total
Collinearity Diagnostics®
Condition Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) Morality total Agency total
1 1 2,813 1,000 01 ,02 .01
2 161 4184 01 56 A7
3 026 10,372 .99 42 82
a. Dependent Variable: Fairness total
Casewise Diagnostics”
Predicted

Case Number Std. Residual Fairness total Value Residual
51 3424 500 19417  3,05826
3 | 3762 500 16398  3,36020

195 3,893 5,00 1,5227 347726

197 3,388 4,67 1,6398  3,02687

a. Dependent Variable: Fairness total
Residuals Statistics”
Minimum  Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value ,7033 45236 2,2726 71818 313

Residual -2,20185 347726 ,00000 ,89042 313

Std. Predicted Value -2,185 3134 ,000 1,000 313

Std. Residual -2,465 3,893 ,000 997 313

a. Dependent Variable: Fairness total
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Charts

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Suvokiamas sgziningumas — moralumas — sprendimo priéméjas

Sample
Size: 313

ARERRRRRAR XA

AR AR XA AR R AR AR R RN AR AR AR AR RS

OUTCOME VARIABLE:
Fairn

Model Summary
R R-sq MSE F df1 df2 p
6325 4000 7928 68,6760 3,0000 309,0000 ,0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 19103 3841 49738 0000 1,1546 26660
Morality 4473 1506 29697 0032 1509 7436
BendDm -8242 2510 -32838 0011 -13181 -3303
Int_1 1493 0971 15374 1252 -0418 3403

Product terms key:
int_1 : Morality x BendDm

Test(s) of highest order unconditional interaction(s):
R2-chng F df df2 p
X*W 0046 23635 1,0000 309,0000 1252

Focal predict: Morality (X)
Mod var: BendDm (W)
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Suvokiamas sgZiningumas — veiksnumas — sprendimo priéméjas

Sample
Size: 313

R R R R R R R R R R R R R R R A R R R R R R R R R AR R IR AR R,

OUTCOME VARIABLE:
Fairn

Model Summary
R Rsg MSE F df1 dR2 p
1710 0292 12827 31013 13,0000 309,0000 0270

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 29844 7797 38278 0002 14503 45186
Agency -0311 2040 -1525 8789 -4326 3704
BendDm  -3865 4737 -8159 4152 -13185 5456
Int_1 -0061 1300 -0469 9626 -2618 2496

Product terms key:
Int_1 Agency x BendDm

Test(s) of highest order unconditional interaction(s):
R2-chng F daf df2 p
X*W 0000 ,0022 1,0000 309,0000 9626

Focal predict: Agency (X)
Mod var. BendDm (W)
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Pasitenkinimo:

Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Satisfaction total 2,3600 1,33747 313
Fairness total 2,2726 1,14395 313
Correlations
Satisfaction
total Fairness total
Pearson Correlation  Satisfaction total 1,000 669
Fairness total 669 1,000
Sig. (1-tailed) Satisfaction total . <001
Fairness total ,000 .
M Satisfaction total 313 313
Fairness total 313 313
Variables Entered/Removed®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Fairness total® . Enter

a. Dependent Variable: Satisfaction total
b. All requested variables entered.

Model Summary”

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

1 669° 448 446 99558

a. Predictors: (Constant), Fairness total
b. Dependent Variable: Satisfaction total
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Collinearity Diagnostics®

Condition Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) Morality total  Agency total
1 1 2813 1,000 01 02 01
2 161 4184 01 56 A7
3 026 10,372 99 42 82
a. Dependent Variable: Satisfaction total
Casewise Dlagnosms‘
Satisfaction Predicted
Case Number Std. Residual total Value Residual
197 4352 5,00 11057  3,89425
272 -3147 1,00 38158 -2,81576
274 -3,101 1,00 37744  -277437
a. Dependent Variable: Satisfaction total
Residuals Statistics®
Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value ,9402 4 9755 2,3600 99667 313
Residual -2, 81576  3,89425 ,00000 89184 33
Std. Predicted Value -1,425 2624 ,000 1,000 33
Std. Residual -3,147 4,352 ,000 997 313

a. DependentVariable: Satisfaction total

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 249,854 1 249,854 252,076 <001°
Residual 308258 311 991 [
Total 558,111 312
a.Dep Variable: Satisfaction total
b. Predictors: (Constant), Faimess total
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients 95,0% Confidence Interval for B Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta {4 Sig. Lower Bound  UpperBound  Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 582 125 4,645 <,001 336 829
Fairness total ,782 049 669 15,877 <,001 685 879 669 669 669 1,000 1,000
a. Dependent Variable: Satisfaction total

Collinearity Diagnostics®

Condition Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) Fairness total
1 1 1,894 1,000 05 05
2 106 4217 95 95
a. Dependent Variable: Sati ion total
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Casewise DIiﬂﬂOSﬂGS’

Satisfaction Predicted
Case Mumber 5Std. Residual total Value Residual
51 -3,508 1,00 44935 -3,49350
131 -3,509 1,00 44935 -3,49350
195 -3,509 1,00 4,4935 -3,49350
251 -3,247 1,00 42327 -3,23275
283 -3,247 1,00 42327 -3,23275

a. Dependent Variable: Satisfaction total

Residuals Statistics®

Minimum  Maximum Mean Std. Deviation

Predicted Value 1,3644  4,4035 23600 89488 33
Std. Predicted Value -1,112 2,384 000 1,000 313
Standard Error of Predicted 056 146 077 019 313
Value

Adjusted Predicted Value 1,3478 4 5699 2,361 89704 313
Residual -3,49350  2,33180 ,00000 993498 313
Std. Residual -3,509 2,342 000 ,998 313
Stud. Residual -3,547 2,346 -,001 1,003 313
Deleted Residual -3,56995 234017 -00117 1,00271 313
Stud. Deleted Residual -3,615 2,364 -,001 1,008 313
Mahal. Distance 003 5,684 987 1,057 313
Cook's Distance ,a0o 138 004 016 313
Centered Leverage Value 000 018 003 003 33

a. Dependent Variable: Satisfaction total
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Charts

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Pasitenkinimas — suvokiamas saziningumas — sprendimo priémeéjas

AR A A A A R A A A A A A T A A R R A A AR A A AR R R AR AR AR R A AR AR AR AR RN

Model: 1
Y. Satis
X: Fairn
W: BendDm

Sample
Size: 313

REXXRXRRRRRRRRRERRRRRRRRRRRRRARRRRRRRRRR R R R AR R RER R AR RRR R RRRRARRRRRRRRRRRRR

OUTCOME VARIABLE:
Satis

Model Summary
R R-sq MSE F df1 df2 p
6720 4516 9906 848041 30000 3090000 0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 9500 4027 23590 0189 1576 17424
Fairn 5856 1530 38276 0002 2846 8867
BendDm -2557 2530 -1,0106 3130 -7534 2421
Int_1 1400 1008 13889 1659 -0583 ,3383

Productterms key:
Int_1 : Fairn x BendDm

Test(s) of highest order unconditional interaction(s):
R2-chng F df ar2 p
X*W 0034 19291 1,0000 309,0000 ,1659

Focal predict Fairn (X)
Mod var: BendDm (W)
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Mediavimo efektai. Moralumas.

Model: 4
Y: Satis
X: Morality
M: Fairn

Sample
Size: 313

OUTCOME VARIABLE:
Fairn

Model Summary
R R-sq MSE F df1 df2 p
5943 3532 8492 1698179 1,0000 311,0000 0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 7336 1291 56831 0000 4796 9876
Morality 6522 0500 13,0314 0000 5537 7506

OUTCOME VARIABLE:
Satis

Model Summary
R R-sqg MSE F df1 df2 4]
7961 6338 6594 2682145 20000 3100000 0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant -1949 1195 -16309 1039 -4300 0402
Morality 6881 0548 125500 0000 5803 7960
Fairn 4096 0500 8,1971 0000 3113 5079

TOTAL EFFECT MODEL
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TOTAL EFFECT MODEL

OUTCOME VARIABLE:
Satis

Model Summary
R R-sq MSE F df df2 p
7446 5544 7997 386,8905 1,0000 311,0000 0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 1056 1253 8427 4000 -1409 3520
Morality 9553 0486 19,6695 0000 8597 1,0508

TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF XON Y

Total effectof Xon Y
Effect se t p LLCI ULCI
9553 0486 196695 0000 8597 1,0508

Directeffectof XonY
Effect se t p LLCI ULCI
6881 0548 125500 0000 5803 7960

Indirect effect(s) of Xon Y:
Effect BootSE BootLLCl BootULCI
Faim 2671 0542 1684 3842

ANALYSIS NOTES AND ERRORS

Level of confidence for all confidence intervals in output
95,0000

Number of bootstrap samples for bias-corrected bootstrap confidence intervals:
5000

—— END MATRIX —
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Veiksnumas.

Model: 4
Y: Satis
X Agency
M: Fairn

Sample
Size: 313

T L e T e e T L e e E e T e T T T E T

OUTCOME VARIABLE:
Fairn

Model Summary
R R-sq MSE F df1 df2 4]
0175 0003 13124 0949 10000 3110000 7582

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 22048 2296 96047 0000 11,7531 206564
Agency 0193 0627 3081 7582 -1040 1426

T T e e e e e e e e e e T e e

OUTCOME VARIABLE:
Satis

Model Summary
R R-sq MSE F df1 df2 4]
6991 4888 9203 1482104 20000 3100000 0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 14939 2189 68248 0000 11,0632 19246
Agency -2620 0525 -49940 0000 -3653 -1588
Fairn 7864 0475 165614 0000 6930 8798

FRRAEERREEERRTEREERRRERRETHR TDT.#‘L EFFECT “DDEL FHREFETAREERRRERRRRARRRRARTRER
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AAARA AR ARAAARAAR AR ARRRR TOTAL EFFECT MODEL AXTAAXXARRARAAARARNARARARARRARARRRARR

OUTCOME VARIABLE:
Satis

Model Summary
R R-sq MSE F df1 daf2 p
1911 0365 17290 11,7851 1,0000 311,0000 0007

Model

coeff se t p LLCI ULC
constant 3,2277 2635 122504 0000 27093 37462
Agency -2469 0719 -34329 0007 -3884 -1054

Frmraarraaa** TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y **#asaaaananax
Total effectof XonY

Effect se t p LLCI ULCI

-2469 0719 -34329 0007 -3884 -1054
Directeffectof Xon Y

Effect se t p LLCI ULCI

-2620 0525 -49940 0000 -3653 -1588
Indirect effect(s)of X on Y:

Effect BootSE BootLLCl BootULCI

Faim 0152 0520 -0873 ,1169

Level of confidence for all confidence intervals in output
95,0000

Number of bootstrap samples for bias-corrected bootstrap confidence intervals:
5000

—— END MATRIX —
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