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Santrauka

Temos aktualumas. Dirbtinis intelektas (toliau — DI) vystosi ir skverbiasi | jvairias verslo
industrijas. Verslo bei valdzios institucijy investicijos 1 DI technologijas auga kasmet, o DI
grindziami paslaugy robotai jau atlieka kai kurias aptarnavimo funkcijas. Pavyzdziui, Taco Bell
restoranuose jau veikia DI grindziamas balso asistentas, o viename Stambulo oro uosty keleiviams
orientuotis padeda po oro uosta besivazinéjantys DI robotai. Lietuvos Ekonomikos ir inovacijy
ministerija jgyvendina projektus skatinancius DI naudojimo plétra Lietuvoje, o atsizvelgiant |
visuomenés sen¢jimo veiksnj, ateityje DI gali padéti atlikti ar perimti kai kurias uzduotis tam
tikruose verslo sektoriuose.

Projekto problema. Nors verslai vis labiau naudoja DI savo kasdieniniuose procesuose ir net
klienty aptarnavime, DI ir vartotojy vertés bendrakiiros procesai yra mazai tyrinéti. Mokslinés
literatiros analizé atskleidé teigiamg roboto proaktyvumo poveikj vartotojy pasitikéjimui, ketinimui
dalyvauti vertés bendrakiiroje, jsitraukimui ir artimumo jausmo kirimui. Moksliniuose
straipsniuose taip pat pastebima, kad tiek roboto, tiek darbuotojo empatiSkumas daro teigiamag
poveikj vartotojams, taCiau skirtingy tyrimy rezultatai ne visada yra vienodi. Roboty
antropomorfizmo poveikio vertés bendrakiirai tyrimy rezultatai taip pat ne visuomet sutampa. Nors
antropomorfinés savybés skatina vertés bendrakiirag, tam tikruose kontekstuose per stiprus
antropomorfiSkumas turi prieSingg poveiki. Verta atkreipti démesj, kad paslaugy roboty gebéjimas
skatinti vertés bendrakiira per empatijg ir proaktyvuma Lietuvoje iSvis néra tyrinétas. Taigi, dél
augan¢io DI panaudojimo, priestaringy rezultaty moksliniuose straipsniuose ir mazo tyrimy
skaiCiaus, svarbu toliau gilintis j proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo poveikj suvokiamai roboty
empatijai ir vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje bei antropomorfizmo poveikj Siai
sgveikai.

Tyrimo objektas: proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo
roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajos.

Tyrimo tikslas — teoriskai ir empiriskai pagristi proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos
roboty empatijos, suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés
bendrakiiroje sgsajas.

Tyrimo uZdaviniai:
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1. atskleisti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo
roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje tyrimy
aktualumg ir problematika;

2. teoriskai argumentavus proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos,
suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
sasajas, parengti konceptualy modelj;

3. parengti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo
roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajy tyrimo
metodologija;

4. empiriskai patikrinti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos,
suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
sasajas;

5. pateikti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo
roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje tyrimo
ribotumus ir tolesnes tyrimy kryptis.

Pagrindiniai projekto rezultatai. Tyrimo rezultatai rodo, kad roboto turimas ar neturimas veidas
neturi reikSmingos jtakos tam, kaip vartotojai suvokia roboto antropomorfiSkuma. Vis délto
vartotojai yra labiau link¢ dalyvauti vertés bendrakiiroje, kai roboto proaktyvumas yra aukstas.
Suvokiamas roboto antropomorfizmas neturi moderuojancio poveikio roboto proaktyvumo ir
vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje rySiui. Roboto proaktyvumas nedar¢ jtakos
suvokiamai roboto empatijai, o suvokiama roboto empatija netur¢jo medijuojancio poveikio roboto
proaktyvumo ir vartotojy ketinimo dayvauti vertés bendrakiiroje sagsajoms. Atlikus tiesinés
regresijos analize, pastebéta, kad suvokiama roboto lytis turéjo statistiskai reikSmingg teigiama
poveikj vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje.
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Perceived Robotic Anthropomorphism, and Consumers’ Intention to Participate in Value
Co-Creation. Master's Final Degree Project / supervisor prof. dr. Ausra Ritelioné; School of
Economics and Business, Kaunas University of Technology.
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Kaunas, 2025. 80 pages.
Summary

Topic relevance. Artificial intelligence (hereinafter referred to as Al) is developing and penetrating
various business industries. Investments in Al technologies by business and government institutions
are growing every year, and Al-based service robots are already performing some service functions.
For example, an Al-based voice assistant is already operating in Taco Bell restaurants, and Al
robots moving around the airport help passengers navigate at one of the Istanbul airports. The
Lithuanian Ministry of Economy and Innovation is implementing projects to develop the use of Al
in Lithuania, and taking into account the aging factor of the population, in the future Al can help
perform or take over some tasks in certain business sectors.

Project problem. Although businesses are increasingly using Al in their daily processes and
customer service, there is little research on Al and value co-creation. Scientific analyses have
revealed a positive impact of proactive robotic service on consumer trust, value co-creation
intention, engagement, and creating a sense of closeness. Scientific articles also note that perceived
empathy has a positive impact on consumers, but the results of different studies are not always
consistent. The results of studies on the impact of robotic anthropomorphism perception on value
co-creation intention also do not always coincide. Although anthropomorphic features promote
value co-creation, in certain contexts, too strong anthropomorphism has the opposite effect. It is
worth noting that the ability of service robots to promote value creation through empathy has not
been studied in Lithuania. Thus, due to the growing use of Al, contradictory results in scientific
articles and the small number of studies, it is important to further delve into the impact of proactive
robotic service on perceived robotic empathy and value co-creation intention and the moderating
effect of anthropomorphic perception.

Research object: the relationships robotic service proactivity, perceived robotic empathy, perceived
robotic anthropomorphism, and consumers’ intention to participate in value co-creation.

The aim of the research is to theoretically and empirically substantiate the relationships between
robotic service proactivity, perceived robotic empathy, perceived robotic anthropomorphism, and
consumers’ intention to participate in value co-creation.

Research objectives:

1. to reveal the relevance and problematic of research on proactive robotic service, perceived
robot empathy, perceived robot anthropomorphism and consumer intention to participate in
value co-creation;
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2. to theoretically argue the links between proactive robotic service, perceived robot empathy,
perceived robot anthropomorphism and consumer intention to participate in value
co-creation, to develop a conceptual model;

3. to develop a methodology for researching the links between proactive robotic service,
perceived robot empathy, perceived robot anthropomorphism and consumer intention to
participate in value co-creation;

4. to empirically verify the links between proactive robotic service, perceived robot empathy,
perceived robot anthropomorphism and consumer intention to participate in value
co-creation;

5. to present the limitations and further research directions of the research on proactive robotic
service, perceived robot empathy, perceived robot anthropomorphism and consumer
intention to participate in value co-creation.

Main project results. The results of the study show that whether a robot has a face or not does not
significantly affect how users perceive the robot's anthropomorphism. However, users are more
likely to participate in value co-creation when the robot's proactivity is high. Perceived robot
anthropomorphism does not have a moderating effect on the relationship between robot proactivity
and users' intention to participate in value co-creation. Robot proactivity did not affect perceived
robotic empathy, and perceived robotic empathy did not have a mediating effect on the relationship
between robotic service proactivity and users' intention to participate in value co-creation. A linear
regression analysis showed that the perceived gender of the robot had a statistically significant
positive effect on users' intention to participate in value co-creation.
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Ivadas

Dirbtinis intelektas (toliau — DI) vystosi ir skverbiasi | jvairias verslo industrijas. 2024 metais
pasaulyje 1 DI technologijas investuota 184 bilijonai doleriy, t. y. 50 bilijony daugiau nei 2023
metais, o iki 2030 prognozuojama, kad investicijos pasieks 826 bilijonus doleriy (Statista, 2024).
Stebint kity Saliy praktikg, matyti, kad DI grindziami paslaugy robotai jau atlicka kai kurias
funkcijas. Pavyzdziui, Taco Bell restoranuose jau veikia DI grindziamas balso asistentas
(Santiago-Molina, 2024). O viename Stambulo oro uosty keleiviams orientuotis padeda po oro
uostg besivazingjantys, mélyni DI robotai (Fung, 2019).

DI technologijy panaudojimas Lietuvos jmonése taip pat auga, nuo 2023-iyjy iki 2024-yjy DI
naudojimas versle iSaugo 3,9 proc. (Statistics Lithuania, 2024). Ekonomikos ir inovacijy ministerija
jgyvendina projektus skatinanc¢ius DI naudojimo plétra Lietuvoje. 110 min. eury numatyta ir
vieSosioms paslaugoms skaitmenizuoti, tarp jy ir DI grindziami jrankiai (Irv.lt, 2024). Remiantis
Siais duomenimis, galime daryti prielaida, jog DI panaudojimas Lietuvoje augs. Atsizvelgiant ]
visuomenés senéjimo veiksnj, ateityje DI gali padéti atlikti ar perimti kai kurias uZduotis tam
tikruose verslo sektoriuose (Lietuvos statistikos departamentas, 2023).

Tyrimo problema. Nors verslai vis labiau naudoja DI savo kasdieniniuose procesuose ir net klienty
aptarnavime, DI ir vartotojy vertés bendrakiiros procesai yra mazai tyrinéti. Mokslinés literattiros
analiz¢ atskleidé teigiamg roboto proaktyvumo poveikj vartotojy pasitikéjimui, ketinimui dalyvauti
vertés bendrakiiroje, jsitraukimui ir artimumo jausmo kiirimui (Song, 2023; Li, 2022; Babel, 2021;
Caic, 2018). Moksliniuose straipsniuose taip pat pastebima, kad tiek roboto, tick darbuotojo
empatiSkumas daro teigiamg poveikj vartotojams, taciau skirtingy tyrimy rezultatai ne visada yra
vienodi. Pavyzdziui, jvedus orientacija j uzduotj, kaip papildomg veiksnj, suvokiamas roboto
empatiSkumas silpsta (Xie, 2022). Pastebétas teigiamas roboto empatiSkumo poveikis vartotojams,
taiau palyginus su kitais tyrime naudotais veiksniais empatiSkumas tur¢jo viena silpniausiy
poveikiy (Niculescu ir kt., 2013). Roboty proaktyvumas ir empatija gali buti suvokiami, kaip
antropomorfiskos roboty savybés ir dél to veikti vartotojy ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje
(Xie, 2022). Taciau, roboty antropomorfizmo poveikio vertés bendrakiirai tyrimy rezultatai taip pat
ne visuomet sutampa. Nors antropomorfinés savybés skatina vertés bendrakiirg, tam tikruose
kontekstuose per stiprus antropomorfiskumas turi priesinga poveikij (Lin, 2022; Zhang, 2022; Chan,
2023; So, 2024).

Verta atkreipti démesj, kad paslaugy roboty gebéjimas skatinti vertés bendrakiira per empatija,
antropomorfiSkumg ir proaktyvumg Lietuvoje iSvis néra tyrinétas. Taigi, d¢l augancio DI
panaudojimo, priestaringy rezultaty moksliniuose straipsniuose ir mazo tyrimy skaiciaus, svarbu
toliau tyrinéti ir atskleisti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo poveikj suvokiamai roboty
empatijai ir vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiroje bei suvokiamo roboty
antropomorfizmo jtaka $iai saveikai. Sio darbo probleminiai klausimai yra:

1) kaip proaktyvus robotizuotas aptarnavimas veikia suvokiamg roboty empatijg ir vartotojy
ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje?

2) Kaip proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo jtakos vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiiroje pobiidj veikia suvokiama roboto empatija?

3) Kaip proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo jtaka vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiiroje veikia suvokiamas roboto antropomorfizmas?
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Tyrimo objektas: proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo
roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sgsajos.

Tyrimo tikslas — teoriSkai ir empiriskai pagristi proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos
roboty empatijos, suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés

bendrakiiroje sgsajas.

Tyrimo uzZdaviniai:

1.

atskleisti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo
roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje tyrimy
aktualuma ir problematika;

teoriskai argumentavus proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos,
suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
sasajas, parengti konceptualy modelj;

parengti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo
roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sgsajy tyrimo
metodologija;

empiriSkai patikrinti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos,
suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
sgsajas;

pateikti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo
roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje tyrimo
ribotumus ir tolesnes tyrimy kryptis.

Tyrimo metodai: sisteming, lyginamoji mokslinés literatiiros analizé; scenarijais grjstas kiekybinis

eksperimentas; nepriklausomy imciy dispersiné analizé.
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1. Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamo robotuy antropomorfizmo, suvokiamos
roboty empatijos ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajy tyrimy
aktualumas ir problematika

Dirbtinio intelekto paslaugu robotai rinkodaroje. DI jau turi poveik] jvairioms industrijoms nuo
elektronikos iki sveikatos prieziiiros, paslaugy, finansy ar turizmo ir jo poveikis tik augs
(Euromonitor International, 2021). Si technologija yra antra jtaka verslui daranéiy technologijy
sarase po debesy kompiuterijos (1 pav.). Manoma, kad per ateinancius 5 metus 8i technologija taps
viena jtakingiausiy. Net 70 % technologijy rinkos profesionaly jvertino DI, kaip jtakingesnj uz
daikty internetg, robotika ar automatizacijos. Naudojant DI siekiama pagerinti kliento patirtj,
skatinti inovacijas ir efektyvuma (Euromonitor International, 2021).

B Industrijos %

Debesy kompiuterija
Dirbtinis intelektas
Daikty internetas
Robotika/automatizacija
Papildyta/virtuali realybé
Blockchain

Barkodai

GPS sistema

3D spausdinimas
Biometrika

5G tinklas

Savavaldés masinos
0 10 20 30 40 50
1 pav. Technologijos turin¢ios poveikj verslui (pagal Euromonitor International, 2021)

Taip pat verta atkreipti démesj, kad jvairios DI technologijos Siuo metu yra auksScCiausiame
susidoméjimo taske arba artéja link jo (Gartner, 2024). Tai reiskia, kad DI technologijos §iuo metu
sulaukia didziausio verslo, vartotojy ir kity rinkos Zaidéjy susidomejimo ir tikimasi, kad jos atnes
itin didelius poky¢ius rinkoje. Viena i§ keturiy naujyjy technologijy tendencijy yra savarankiskas DI
(angl. autonomous AI). Tai sistema, kuri gali veikti su minimaliu zmogaus indé¢liu, tarp jy ir
humanoidiniai paslaugy robotai (Gartner, 2024).

Pavyzdziui, kai kurivose Taco Bell restoranuose uzsakant maista i§ masinos (angl. drive-through)
jau veikia DI grindziamas balso asistentas, kuris pasisveikina su klientu, priima uzsakyma bei
pasiiilo papildomy prekiy (angl. upsell). Taco Bell skaitmeniniy inovacijy vadovo teigimu, su $iuo
balso robotu galima bendrauti, kaip su Zmogumi. Taip pat, DI robotas pagerino uzsakymy tiksluma,
sumazino klienty laukimo laikg ir kai kuriais atvejais netgi padéjo iSlaikyti darbuotojus
(Santiago-Molina, 2024).

DI robotai yra naudojami ir oro uostuose. Pavyzdziui, viename Stambulo oro uosty keleiviams
orientuotis padeda, po oro uostg besivazin¢jantys meélyni dirbtinio intelekto robotai. Jie gali nuvesti
prie reikiamy skrydzio varty, suteikti informacijg apie bilietus ar skrydziy tvarkarascius (Fung,
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2019). Panasias funkcijas robotai atlieka ir Koimbatorés oro uoste Indijoje, €ia jie patys prieina prie
keleiviy, klausia, ar gali padéti, jei reikia, gali sujungti su oro uosto darbuotoju per vaizdo skambutj
(Hindustan Times, 2022). Viename Pranciizijos oro uosty keleiviy masinas aiksteléje parkuoja
robotas Stan’as. Léktuvo keleiviui uztenka palikti masing atitinkamoje vietoje, Stan’as jg truput]
kilsteli ir nuveza ] laisvg parkavimo vietg, Sis robotas oro uosto bendrovés yra laikomas
efektyvesniu uz zmogy (Fung, 2019).

Stebint Sias uzsienio Saliy tendencijas, galima daryti prielaida, kad DI naudojimas toliau augs ir
Lietuvoje. Lietuvos statistikos departamento (2023) duomenimis, 4,9 proc. Lietuvos jmoniy jau
naudoja DI raSytinei kalbai analizuoti ir kurti, objektams ir asmenims atpazinti pagal atvaizdus,
masininiam mokymuisi (angl. machine learning), darbo procesams automatizuoti ir kitoms
reikméms. Sis skai¢ius beveik padvigubéjo ir 2024-aisiais DI naudoja jau 8,8 proc. Lietuvos jmoniy
(Statista, 2024).

Ekonomikos ir inovacijy ministerija jau émeési igyvendinti tam tikrus projektus, skatinanc¢ius DI
naudojimo plétrag Lietuvoje. Lietuva buvo antroji valstybé Europos Sajungoje, parengusi DI
strategija, siekdama lyderiauti, jsitraukti i pasauling DI ekosistema bei skatinti DI diegimg visuose
sektoriuose, tarp jy ir vieSajame. Tam skirta ir finansiniy priemoniy, 110 min. eury numatyta ir
vieSosioms paslaugoms skaitmenizuoti, tarp jy ir DI grindziamiems jrankiams (Irv.1t, 2024).

Siuo metu Lietuvoje placiausiai naudojami pokalbiy robotai, pavyzdziui, Uzimtumo tarnybos
pokalbiy robotas Ema per 2024-uosius metus sulauké daugiau nei 31 tikst. klienty zinuciy. Tai ne
tik taupo darbuotojy laika, bet ir padeda klientams gauti atsakymus bet kurig savaités dieng, bet
kuriuo paros metu (Verslo Zinios, 2024). 2024-yjy mety pabaigoje Sodros internetingje svetaingje
darbg pradéjo pokalbiy robotas Meda, kuri teikia Lietuvos gyventojams konsultacijas privalomojo
sveikatos draudimo jmoky ir ligos iSmoky klausimais (Sodra, 2024).

Taip pat Lietuvoje yra ir roboty panaudojimo pramoginiais tikslais atvejy. Pavyzdziui, 2017 m.
robotas Peper buvo pakviestas vesti ,,Topo centro” apdovanojimy renginj ,,Tech Top 2017, kuriame
demonstravo savo gebéjimus ir net juokavo (Hansab, 2017). Paslaugy roboty Lietuvoje taip pat
galime rasti. Kédainiuose, restorane ,,UrSulé” bei Rokiskio rajone, ,,Saly dvaro” restorane klientams
maistg atveza ir neSvarius indus iSveza tam pritaikytas paslaugy robotas (LRT, 2021; Rinkos aikste,
2023). ,,UrSulés” restorano savininkai pastebi padidéjusi robotu besidominciy lankytojy skaiciy,
taip pat mini, jog, nors robotas Zmogaus pakeisti tikrai negaléty, jis reikSmingai palengvina
padavéjy darba ir taupo laika (Rinkos aiksté, 2023).

Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vartotojuy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
sasajuy iStirtumo lygmuo. DI yra vis dazniau naudojamas jvairiuose verslo sektoriuose, tarp jy ir
sgveika su vartotojais, o moksliniuose tyrimuose pastebimas teigiamas proaktyvaus robotizuoto
aptarnavimo poveikis vartotojams.

1 lentel¢je aprasytuose tyrimuose daugiausia karty minimas teigiamas roboto proaktyvumo poveikis
vartotojy pasitikéjimui. Be to teigiamas poveikis pastebétas ir vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiiroje, jsitraukimui ir artimumo jausmo kiirimui. Vis délto, moksliniai straipsniai nurodo
sritis, kuriose rekomenduojami tolesni tyrimai. Pavyzdziui, reikéty istirti roboty antropomorfiniy
savybiy poveikj vertés bendrakiirai arba skirtingas proaktyvumo israiskas. Song’o ir kt. (2023)
tyrime roboto proaktyvumas yra iSreiSkiamas tik pasisveikinimu. Kaip moderuojancius veiksnius
galima tirti vartotojy asmenines savybes, pavyzdziui, turimg patirt] su robotais, pozilirj | juos,
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technologijy baime, skirtingus vartotojy poreikius. Taip pat svarbu atlikti tyrimus skirtingose
kultiirinése dimensijose su daugiau tyrimy dalyviy.

1 lentelé. Roboty proaktyvumo paveikis vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje (sudaryta autores)

Autorius, | Tyrimo Tyrimo hipotezés / Tyrimo rezultatai Rekomenduojamos | Tiriamyjy
metai objektas klausimai tyrimy kryptys lokacija
Song ir kt. | Paslaugy roboty | Proaktyvus roboty Vartotojai yra labiau Istirti roboty Kinija,
(2023) proaktyvaus elgesys, skatins linke uzsiimti vertes antropomorfiniy JAV
elgesio jtaka vartotojus juos bendrakiira su savybiy ir kitokiy
vartotojy suprasti, kaip Siltus ir | proaktyviais proaktyvumo
ketinimui kompetentingus, kas | paslaugy robotais. iSraisky poveikj
dalyvauti vertés | didins vartotojy vertés bendrakirai.
bendrakiiroje. ketinimg dalyvauti
vertés bendrakiiroje.
Liirkt. Roboty paslaugy | Kaip roboto Roboty Kity veiksniy, tokiy | Kinija
(2022) poveikis proaktyvumas veikia | proaktyvumas kaip patirtis su
vartotojy vartotojy jsitraukima | paskatino vartotojy robotais, neigiamas
jsitraukimui. per pasitikéjima? pasitikéjima ir poziiiris } robotus,
isitraukima. technologijy baimé,
itakos iStyrimas.
Babel ir kt. | Dialogo turinio, | Roboto Roboto Atlikti tokj pat Nyder-
(2021) roboto proaktyvumas didina | proaktyvumas tyrima skirtingose landai
proaktyvumo ir | kompetencijos teigiamai veikia kultlirose ir su
zvilgsnio jvaizdj ir pasitikéjima | artimumo jausma ir didesniu dalyviy
poveikis j uzduotj pasitikéjima. skai¢iumi.
vartotojy orientuotuose
pasitikéjimui. pokalbiuose.
Cai¢ irkt. | Paslaugy roboty | Kaip paslaugy Roboty, uzimanciy Analizuoti skirtingus | Europa
(2018) vaidmuo vertés | robotai prisideda prie | igalintojo role, senyvo amziaus
bendrakiiroje su | vertés bendrakiiros su | proaktyvumas asmeny segmentus ir
senyvo amziaus | senyvo amziaus priziiirint senyvo ju poreikius.
Zmoneémis. zmonémis? amziaus Zzmogaus
sveikatg ir sauguma
skatina vertés
bendrakdira ir
vartotojy pasitikéjima.

Song’o ir kt. (2023) tyrimas atliktas naudojantis internetine, scenarijais grindziama, apklausa su
Kinijos ir Jungtiniy Amerikos Valstijy dalyviais. Dalyviai turéjo perskaityti tam tikrg scenarijy
apibudinant] paslaugy roboto elgesi, scenarijuose robotas elgési proaktyviai (kreipési i vartotojus)
arba reagavo | vartotojy uzklausas. Perskaite scenarijy dalyviai vertino, kaip jie suvoké roboto
»siltuma®, kompetencija, proaktyvumag ir savo ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje. Tyrimo
hipotez¢ teigia, kad proaktyvus roboty elgesys, skatins vartotojus juos suprasti, kaip Siltus ir
kompetentingus, kas didins vartotojy ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje. Pastebétas teigiamas
roboty proaktyvumo poveikis vartotojams, Sio tyrimo metu Kinijos vartotojai, kurie turéjo patirties
su paslaugy robotais restoranuose, viesbuciuose, apsipirkdami ar kitais atvejais buvo tiriami labai
panasiu, scenarijais grindziamu principu (Li, 2023).

Laboratorinio eksperimento, kurio metu 31 psichologijos studentas sgveikavo su robotu metu,
robotas buvo uzprogramuotas palaikyti akiy kontaktg su tiriamuoju arba ne bei elgtis proaktyviai
(pradéti pokalbj) arba leisti tiriamajam pradéti pokalbj. Tiriamieji gavo klausimy, kuriuos reikia
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uzduoti robotui, sarasg ir laboratorijoje bendravo su robotu. Paskui tiriamieji tur¢jo atsakyti tam
tikrus klausimus, kurie padéjo suprasti, kaip jie vertina pokalbi su robotu. Tyrimas parodé, kad
roboto proaktyvumas teigiamai veikia artimumo jausma ir pasitikéjima juo (Babel, 2021).

Kokybinio tyrimo metu interviu principu apklausti senyvo amziaus vartotojai turéjo pasidalinti savo
kasdienybe, patirtimi su technologijomis ir robotais (Cai¢, 2018). Paskui jiems papasakota apie
paslaugy roboty (atliekanciy socialinio darbuotojo vaidmenj, biinan¢iy su senyvo amziaus
zmogumi) i§vaizdg ir funkcijas, parodytos nuotraukos ir paprasyta pasidalinti mintimis apie tokj
projekta, o galiausiai buvo paprasyta jsivaizduoti ir pasakyti, kaip toks robotas galéty prisidéti prie
senyvo amziaus zmogumi besirtipinan¢iy Zzmoniy, kokias funkcijas atlikty. Tyrimo metu pastebéta,
kad jei robotas priimamas pozityviai, jis jgauna jgalintojo rol¢ ir jo proaktyvumas skatina vartotojy
pasitikéjimg ir vertés bendrakiira. Vis délto, jei tiriamasis robotg priima, kaip jsibrovelj ir priskiria
neigiamas savybes, tai daro neigiama poveikj vertés bendrakirai (Cai¢, 2018).

Minétuose tyrimuose pastebéta sgveika tarp paslaugy roboty proaktyvumo ir vartotojy ketinimo
dalyvauti vertés bendrakiiroje suponuoja tolimesnés analizés jvairiuose kontekstuose, kultiirose, su
skirtingais moderuojanciais veiksniais svarbg ir aktualumg.

Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo poveikio suvokiamam roboty empatijos lygiui ir
vartotojy Ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje iStirtumo lygmuo. Nors
nagrinéjanciy robotizuotg aptarnavimg ir roboty empatijos lygj skai¢ius yra labai ribotas, empatija
yra tyrin¢jama ne vien robotizuoto aptarnavimo srityje, moksliniai tyrimai atlickami ir su

pardave¢jais ar jmoniy darbuotojais, kurie tiesiogiai bendrauja su vartotojais.

tyrimy

Verta pastebéti, kad ne visy tyrimy rezultatai sutampa. Dauguma 2 lenteléje nurodyty tyrimy rado
teigiamg roboto ar darbuotojo empatiSkumo poveikj vartotojams, taciau jvedus papildomg veiksnj,
pavyzdziui, orientacija ] uzduot] suvokiamas roboto empatiSkumas silpsta. Pastebétas teigiamas
roboto empatiSkumo poveikis vartotojams, taciau palyginus su kitais tyrime naudotais veiksniais
empatiSkumas turéjo vieng silpniausiy poveikiy (Niculescu, 2013).

2 lentelé. Roboty proaktyvumas, empatija ir vartotojy ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje (sudaryta
autores)

Autorius, | Tyrimo Tyrimo hipotezés / Tyrimo rezultatai Rekomenduojamo | Tiriamyjuy
metai objektas klausimai s tyrimy Kkryptys lokacija
Xie ir kt. Paslaugy Vartotojy intencija Roboty Tirti kitus galimus Kinija
(2022) roboty uzsiimti vertés proaktyvumas skatina | mechanizmus, kurie
proaktyvaus bendrakiira yra ketinimg uzsiimti prisideda prie miisy
elgesio jtaka didesné, kai roboto vertés bendrakiira. supratimo apie
vartotojy proaktyvumas yra Orientacija j uzduotj roboty
ketinimas aukstas. Suvokiamas | silpnina roboty proaktyvumo
dalyvauti vertés | roboty empatijos empatijos supratimg ir | veiksminguma.
bendrakiiroje. lygis veikia vartotojy | ketinimg dalyvauti
ketinima dalyvauti vertés bendrakiroje.
vertés bendrakiroje.
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Autorius, | Tyrimo Tyrimo hipotezés / Tyrimo rezultatai Rekomenduojamo | Tiriamuju
metai objektas klausimai s tyrimu Kkryptys lokacija
Liu-Thom | Dirbtiné Kaip dirbtiné Dirbtin¢ empatija gali | Dirbtinés empatijos | JAV
pkins ir kt. | empatija empatija gali biiti pagerinti vartotojy taikymas
(2022) rinkodaros integruota j DI patirtj saveikaujant su | skirtinguose

sgveikose. rinkodaros jrankius? | DI. EmpatiSkesnis DI | sektoriuose.

laikomas panaSesniu j
Zmogy.

Tan ir kt. Roboty Kaip roboty Didesnis roboto Atlikti tg patj Kinija, JAV
(2020) proaktyvumo ir | proaktyvumas veikia | proaktyvumas skatina | tyrimg kitame

vartotojy Jju antropomorfiniy vartotojus laikyti jj kulttriniame

antropomorfini | savybiy suvokima »Siltesniu®, o kontekste.

y savybiy tarp vartotojy? mazesnis — skatina

priskyrimo laikyti ji logiSkesniu..

robotui sgsajos.
Delpechitr | Suvokiamy Kaip pardavéjo Pardavéjy Istirti kitus JAV
e ir kt. | emocijy emocinis intelektas empatiSkumas moderatorius,
(2018) poveikis veikia vertés stiprina vartotojy pavyzdziui,

vartotojy bendrakiirg ir isipareigojima ir produkty savybes.

isipareigojimui | jsipareigojimag ketinimg dalyvauti

ir vertés pardavéjui ir koks yra | vertés bendrakiiroje.

bendrakdirai. empatijos vaidmuo?
Zhang ir Vertés Kokiomis salygomis | Vartotojai yra linke Tirti demografines Ivairi
kt. (2018) [ bendrakiira per | vartotojy jsitraukimas | uzsiimti vertés ir psichografines

vartotojy didina/mazina vertés | bendrakira, kai jie vartotojy savybes,

jsitraukimag j bendrakiirg bendrauja su kurios veikia

internetinius internetiniuose empatiskais bendrakiirg.

kanalus. kanaluose? darbuotojais.
Niculescu | Roboty Kaip empatija veikia | Roboto empatija Tyrimas su daugiau | Nyderlandai
ir kt. patrauklumo vartotojy vertinima ir | minimaliai teigiamai dalyviy ir
(2013) didinimas, saveikos kokybg? veiké vartotojy pozidirj | intensyvesne DI

nagrinéjant i saveika. empatijos iSraiska.

balso tong,

humorg ir

empatija.

Xie (2022) tyrimas analizavo, roboty proaktyvumo poveiki vertés bendrakiirai bei roboty
proaktyvumo poveikj vartotojy suvokiamai roboty empatijai ir kaip $is empatijos suvokimas veikia
vartotojy ketinima dalyvauti vertés bendrakiiroje. Siame tyrime, kaip papildomas veiksnys buvo
tiriama vartotojy orientacija j uzduoties atlikima.

Dalyviy paprasyta perskaityti tam tikrus scenarijus, kuriuose paslaugy robotas elgési proaktyviai
arba tik reagavo ] vartotojy uzklausas, taip pat tam tikri scenarijai pateiké paveiksléli su
antropomorfizuota roboto versija. Perskaite scenarijus ir perziiréje paveikslelius dalyviai turéjo
jvertinti roboto empatijos lygj, proaktyvuma, antropomorfiSkumg bei savo orientacijg j uzduotj ir
ketinima dalyvauti vertés bendrakiiroje. Siame tyrime taip pat pastebéta, kad roboty proaktyvumas
didina vartotojy ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje. Vis délto, jei vartotojai yra stipriai
orientuoti ] uzduotj, silpnéja jy empatijos suvokimas ir proaktyvumas turi mazesnj poveikj vartotojy
ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje (Xie, 2022).

Liu-Thompkins’o ir kt. (2022) eksperimentas taip pat buvo atliktas naudojantis internetinés
apklausos principu. 525 dalyviai buvo suskirstyti j skirtingas grupes ir skaité skirtingus DI arba
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zmogaus ir vartotojy pokalbius. Perskait¢ tur¢jo uZzpildyti klausimyng. Tyrimas parode, kad
empatiSkesnis DI buvo laikomas panasesniu |1 zmogy, o tiriamyjy patirtis bendraujant su
empatiSkesniu DI buvo geresné (Liu-Thompkins, 2022).

Laboratorinio tyrimo metu, tiriamieji suskirstyti | grupes ir pagal tam tikrus scenarijus bendravo su
robotu, paskui jy buvo papraSyta uzpildyti apklausg bei dalyvauti interviu su vienu i§ tyrimo
organizatoriy. Tyrimo metu buvo pastebéta, kad kuo daugiau proaktyviy veiksmy robotas atlieka,
tuo ,,Siltesnis® ir labiau supratingas jis tiriamiesiems atrodo. Vis délto, interviu metu, kai kurie
tiriamieji buvo susiriiping savo duomeny saugumu, jie jauté norg kontroliuoti, kas vyksta, tad per
didelis roboto proaktyvumas mazino jy pasitik€¢jimg robotu (Tan, 2022). AiSkumo sumetimais
pastebima, kad tokia asmens savybé, kaip ,,Siltumas* daznai gali buti itin sugretinama su empatija,
kitaip sakant jei Zmogus atrodo ,,Siltas, jis taip pat bus apibuidintas, kaip empatiSkas (Kraft-Todd,
2017).

Kitame tyrime, tiriamieji laboratorijoje bendravo su 2 robotais. Robotai tur¢jo skirtinga balso tona,
naudojo 2 skirtingus humoro elementus bei buvo empatiSki arba ne. Tyrimas parodé¢, kad roboto
empatija teigiamai veiké tiriamojo pozilri | sgveika su robotu, tafiau palyginus su kitais
kintamaisiais (humoru ir balso tonu), empatija turéjo itin minimaly poveikj (Niculescu, 2013).

Vartotojai yra labiau linke¢ uzsiimti vertés bendrakiira internetinéje erdvéje, kai juos aptarnaujantys
darbuotojai yra empatiski. Empatija kartu su mandagumu ir greitu reagavimu daznai gali iStaisyti
netinkamo aptarnavimo zalg (Zhang, 2017). Rardavéjy tyrimas parod¢, kad jy emocinis intelektas ir
empatija yra vieni pagrindiniy veiksniy didinanciy vartotojy jsitraukimg ir ketinimg dalyvauti vertés
bendrakiiroje (Delpechitre, 2018). Kadangi auksciau apraSytuose tyrimuose pastebétas empatijos
poveikis vartotojui, taCiau skirtingi tyrimai pateikia kiek kitokius rezultatus reikia tolesniy tyrimy
nagrin€janciy proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo poveikj suvokiamam roboty empatijos lygiui ir
vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje.

Suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotoju ketinimo dalyvauti vertés bendrakiuroje
sgsajy iStirtumo lygmuo. Roboty antropomorfizmas yra daznas tyrimy objektas, taciau ne visi
tyrimai pateikia vienodus rezultatus. 3 lentel¢je apraSyti tyrimai teigia, kad antropomorfizmas
teigiamai veikia vartotojy ketinima dalyvauti vertés bendrakiiroje, roboto suvokima ir pasitikéjima
juo (Zhang, 2022; Chan, 2024; So, 2024). Vis délto, yra Saltiniy, kurie atkreipia démesj, jog itin i
zmones panasis robotai vartotojams kelia diskomforta ir neigiamai veikia jy ketinima dalyvauti
vertés bendrakiiroje (Lin, 2022).

3 lentelé. Suvokiamas roboty antropomorfizmas ir vartotojy ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje
(sudaryta autorés)

Autorius, | Tyrimo objektas | Tyrimo hipotezés | Tyrimo rezultatai Rekomenduojamos | Tiriamuyju
metai / klausimai tyrimy kryptys lokacija
Lin ir kt. Humanoidy Ar roboty Itin | Zmones Atlikti tyrima Kinija
(2022) paslaugy roboty | antropomorfizmas | panasis robotai skirtingose
antropomorfizmo | veikia vartotojy mazino vartotojy kulttirose, amziaus
poveikis ketinima jais ketinima jais grupése, regionuose.
vartotojui. naudotis? naudotis ir didino
varototjy
diskomforta.
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Autorius, | Tyrimo objektas | Tyrimo hipotezés | Tyrimo rezultatai Rekomenduojamos | Tiriamuju
metai / Klausimai tyrimy kryptys lokacija
Zhang ir Vartotojy ir Kokios paslaugy Roboty Atlikti tyrima kitose | Kinija
kt. (2022) | roboty vertés roboty savybés kompetencija ir Salyse ir kitokiose
bendrakiira skatina vertés »Siltumas® teigiamai | aptarnavimo srityse.
restorany bendrakiirg veiké vartotojy
kontekste. restorany ketinima dalyvauti
kontekste? vertés bendrakiiroje
restorany kontekste.
Chan ir kt. | Roboty i§vaizdos | Kaip roboty I Zmoniy panasesnis | Didinti tiriamyjy Kinija
(2023) ir elgesio iSvaizda ir elgesys | roboty elgesys skaiéiy ir jvairove.
poveikis ju veikia roboty skatino teigiama
suvokimui. suvokima? roboto suvokima.
So ir kt. Paslaugy roboty | Kaip roboty Roboty Atlikti lauko JAV,
(2024) antropomorfizmo | antropomorfizmas | antropomorfizmas tyrimus skirtingose | Azijos
poveikis veikia vartotojy teigiamai veiké industrijose (8is Salys
vartotojy pasitikéjimg ir vartotojy tyrimas atliktas
pasitenkinimui. roboto priémimg? | pasitikéjimg ir viesbutyje).
roboto priémima.

Remiantis 3 lentel¢je pateiktais straipsniais roboty antropomorfizmo poveikis vartotojy ketinimui
uzsiimti vertés bendrakiira gali buti veikiamas jvairiy veiksniy. Pavyzdziui, suvokiamas roboto
»siltumas® , kuris yra antropomorfiné savybe, skatina vertés bendrakiira, tokios roboto savybés, kaip
Sypsena, ranky judesiai, Svelnus balsas gali robotg padaryti labiau Zmogiska ir paskatinti vartotoja
su juo bendradarbiauti (Zhang, 2022). Taip pat antropomorfinés roboto savybés gali paskatinti
vartotojg labiau pasitikéti robotu ir lengviau jj priimti. Vis délto, Siai sgveikai jtakos gali turéti
suvokiamas roboto naudingumas bei kaip lengva juo naudotis (So, 2024). Nors antropomorfinés
roboto savybés skatina vertés bendrakiirg, antropomorfiskas roboto elgesys turi stipresnj poveikj,
nei jo iSvaizda (Chan, 2023). O per didelis panasumas su Zzmonémis gali priversti vartotojus jaustis
nepatogiai ir mazinti jy ketinimg naudotis paslaugy robotu. Bet tai priklauso nuo konteksto, kuriame
vartotojas sgveikauja su robotu, poveikis stipresnis robotui atlieckant emocines-socialines uzduotis
nei mechanines (Li, 2022).

Verta pazyméti, kad kiekybiniai 1, 2 ir 3 lentelése esantys tyrimai demografija (amziy, lytj,
i§silavinimg, pajamas ir pan.) bei patirt; su paslaugy robotais daZnai laiké kontroliniais
kintamaisiais, siekdami uZztikrinti, kad Sie kintamieji neiSkreips tyrimo rezultaty. PavyzdZziui,
uztikrinti, kad nepriklausomai nuo to ar tiriamasis anksc¢iau turéjo patirties su paslaugy robotais ar
ne, roboto proaktyvumas turés jtakos jo ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje (Xie, 2022). Lin ir
kt. (2022) tyrime kontroliniu kintamuoju laikyta paslaugos teikimo vieta (pvz. restoranas, oro
uostas, ligoning ir t. t.). Tiriamyjy demografija ar patirtis gali paveikti tai, kaip jie reaguoja j robota.
Pavyzdziui, tyrimas atliktas su pokalbiy robotais parodé, kad skirtingo amziaus ir lyties tiriamieji
pasizymi skirtingu emociniu intelektu, kas gali paveikti, kaip tiriamieji suvokia roboto empatija
(Rana, 2021). O tiriamieji, kurie turi daugiau patirties su robotais kitaip vertina jy socialing elgsena,
nei tie, kurie turi maziau patirties ar jos iSvis neturi. Tiriamieji, kurie yra labiau patyre, geriau
vertina robotus su socialiniais jgiidziais (Nikolovska, 2024).

Taip pat svarbu pastebéti, kad nemazai tyrimy 1, 2 ir 3 lentelése atlikti Jungtinése Amerikos
Valstijose ir Kinijoje. Lietuvoje panasiy tyrimy atlikta nebuvo. Vis délto, kaip minéta anksciau,
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Lietuva investuoja | DI technologijy pritaikyma versle taip pat Sioje Salyje jau yra versly taikanciy
DI sprendimus jvairiuose sektoriuose.

Remiantis Hofstede kultirinémis dimensijomis Lietuva kai kuriais kultiiriniais aspektais itin skiriasi
nuo Kinijos ir Jungtiniy Amerikos Valstijy. Pavyzdziui, JAV (46 balai) ir Kinijoje (30 baly) vyrauja
Zemas neapibréztumo vengimas, kai Lietuvoje jis siekia net 65 balus. Zemo neapibréztumo
vengimo Salies Zzmonés yra labiau atviri netikétoms situacijoms, lengviau priima naujoves, nori
18bandyti inovatyvius produktus. PrieSingai, aukSto neapibréZztumo vengimo Saliy gyventojai siekia
tikslumo, taisykliy, néra tokie imliis naujovéms ir yra konservatyvesni (The Culture Factor, 2024).
D¢l Siy savybiy Lietuvos gyventojai gali kitaip reaguoti j DI paslaugy robota, kuris jiems yra dar
palyginti nauja technologija, nei Kinijos ar Jungtiniy Amerikos Valstijy gyventojai. Proaktyvumas,
kai robotas pats imasi iniciatyvos bendrauti su klientu, gali biiti interpretuojamas, kaip netikéta
situacija. Todél Zemo neapibréZtumo vengimo Salyse proaktyvumas gali buti priimtas, pozityviai,
kaip naturalus, draugiskas ar naudingas, kai auksto neapibréztumo vengimo Salyse proaktyvumas
gali biiti priimtas negatyviai, kaip trikdantis, invazinis, bandantis parduoti.

Taip pat, Jungtinés Amerikos Valstijos (60 baly), Lietuva (55 balai) ir Kinija (43 balai) skiriasi
pagal individualizmo dimensijg. Kinija yra labiau kolektyvistin¢ kultiira, kur Zmonés grupés
interesus kelia auksc¢iau savo (The Culture Factor, 2024). Tokioje kultiiroje proaktyvumas gali buti
priimtas, kaip riipestis kity gerove ir bendruomeniSkumo iSraiSka. PrieSingai nei individualistingje
kultiiroje tokioje, kaip Lietuva ar Jungtinés Amerikos Valstijos, kur Zmonés yra linke riipintis savo
reikalais, o proaktyvumas gali buti suprastas, kaip per didelis kiSimasis ar bandymas daryti jtaka jy
sprendimams. Lietuva (16 baly) nuo Kinijos (66 balai) ir Jungtiniy Amerikos Valstijy (62 balai)
skiriasi pagal savo pozilrj ] pasiekimus ir sékme¢. Lietuviai yra kuklis, diplomatiski, stengiasi
nejzeisti kity, nesukelti konflikty, jiems svarbils tarpasmeniniai rysiai, todel Sioje kultiiroje empatija
gali buti labiau vertinama, nei ] pasiekimus ir s¢km¢ orientuotose Salyse (The Culture Factor,
2024).

Apibendrinant, proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo
roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sgsajy analizé yra
butina tiek dél praktiniy, tiek dél moksliniy priezas¢iy. Praktinis tyrimo poreikis atsiranda, nes DI
veikia jvairias industrijas nuo elektronikos iki sveikatos priezitiros ar finansy jvairiose pasaulio
Salyse (Euromonitor International, 2021). Pavyzdziui, Lietuvoje Ekonomikos ir inovacijy
ministerija émési jgyvendinti projektus skatinanc¢ius DI naudojimo plétra Lietuvoje, tad tikétina DI
naudojimas tik augs (Irv.lt, 2024). Mokslinis tyrimo poreikis kyla, nes skirtingi tyrimai pateikia kiek
kitokius roboty empatijos poveikio vartotojams rezultatus, roboty proaktyvumas ir empatija gali
biiti suvokiami, kaip antropomorfiskos savybés ir taip skatinti vartotojy ketinimg dalyvauti vertés
bendrakiiroje (Lin, 2022; Zhang, 2022; Liu-Thompkins, 2022; Niculescu, 2013). Taip pat, tyrimy
proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo roboty
antropomorfizmo ir vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje s3gsajy tema Lietuvoje nebuvo
atlikta. Panasiis tyrimai daznai atlieckami Kinijoje ir JAV, taciau Sios Salys kulttriSkai skiriasi nuo
Europos ir Lietuvos (The Culture Factor, 2024).

Ivertinus apzvelgta informacijg ir mokslinius tyrimus, Sio tyrimo probleminiai klausimai yra:

1) kaip proaktyvus robotizuotas aptarnavimas veikia suvokiamg roboty empatija ir vartotojy
ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje?
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2) Kaip proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo jtakg vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiiroje veikia suvokiama roboto empatija?

3) Kaip proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo jtaka vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiiroje veikia suvokiamas roboto antropomorfizmas?
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2. Teorinis proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamo robotuy antropomorfizmo,
suvokiamos roboty empatijos ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajuy
pagrindimas

Sio skyriaus tikslas — apZvelgti mokslinius tyrimus, ypatingg démesj skiriant proaktyvaus
robotizuoto aptarnavimo sampratai, vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje koncepcijai,
suvokiamai roboty empatijai, kaip tarpininkaujan¢iam veiksniui ir sgsajy tarp $iy trijy koncepty
pagrindimui bei konceptualaus modelio argumentacijai.

2.1. Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo koncepcija

Mokslin¢je literatiiroje proaktyvumas yra apibréziamas, kaip orientacija ] ateit], gebéjimas imtis
iniciatyvos ir skatinti pokycCius, ne laukti tam tikry jvykiy, taciau inicijuoti norimg pokytj.
Proaktyvumo apibrézimas rinkodaros srities moksliniuose darbuose skirstomas j tris komponentus:
orientacija ] ateit], iniciatyvumg ir pokycio siekimg (Brege, 2020). Orientacija ] ateitj yra
suprantama, kaip ateities tiksly nusistatymas bei bandymas nuspéti ateities pokycius ir prisitaikyti
prie jy 1§ anksto. Iniciatyvumas apibréziamas, kaip poreikis imtis ir kurti ateities jvykius, o ne
reagavimas ] susiklosc¢iusig situacijg. Pokycio siekimas, tai intencija padéti vartotojams suprasti, ko
jiems reikia ir kurti rinka (Brege, 2020).

Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo samprata ir charakteristikos. Proaktyvumas
aptarnavimo kontekste apibréziamas, kaip paslaugy teikéjo iniciatyva teikti paslaugas klientams,
remiantis informacija apie jy biisimus poreikius (Delana, 2021). Proaktyvus aptarnavimas gali biiti
atlickamas teikiant paslaugas tiek skaitmeninéje, tiek fizin¢je erdvéje, kai paslaugos teikéjas i$
anksto nuspéja vartotojo poreikius ir proaktyviai juos jgyvendina ar pasiiilo jgyvendinti, kartais
paslaugos tiekéjas Siuos poreikius gali nuspéti net anksCiau nei vartotojas suvokia tokiy turintis
(Wenninger, 2022). Pavyzdziui, proaktyviu pardavéjo elgesiu yra laikomas kliento informavimas
apie galimus sunkumus diegiant antivirusing programa, klientui apie tai net neklausus (Shin, 2017).

Proaktyvus aptarnavimas gali buti jvairiy tipy (4 lentel¢). Vienas jy — proaktyvus vartotojy
Svietimas, kai paslaugy teikéjas stengiasi suteikti vartotojui visas reikiamas Zinias ir jgidzius
tinkamai pasinaudoti paslauga iSkart po jos jsigijimo, bet anksCiau nei vartotojas pats paprasé
informacijos (Retana, 2016). Proaktyvus aptarnavimas po pardavimo (angl. post sales service) gali
biiti vykdomas, kai paslaugy teikéjas susisiekia su vartotoju dél atgalinio rySio, pasiteirauja ar
nekilo problemy naudojantis paslauga bei, jei jmanoma, padeda jas iSspresti (Becker, 2020).
Proaktyvus problemy sprendimas apima jvairius paslaugy teikéjo veiksmus siekiant numatyti
galimas problemas, kurios kils vartotojui naudojantis paslauga ir uzkirsti joms kelig anks¢iau nei
vartotojas su jomis susidurs (Fluss, 2011).

4 lentelé. Proaktyvaus aptarnavimo tipai (Retana, 2016; Becker, 2020; Fluss, 2011)

Proaktyvaus aptarnavimo tipas Pavyzdys

Vartotojy Svietimas Paslaugy teikéjas stengiasi vartotojui suteikti reikiamas zinias ir jgiidzius
s¢kmingai pasinaudoti paslauga.

Aptarnavimas po pardavimo Paslaugy teikéjas susisiekia su vartotoju dél atgalinio rysio.

Proaktyvus problemy sprendimas Paslaugy teikéjo veiksmai siekiantys numatyti ir iSspresti problemas pries
joms atsirandant. Pavyzdziui, programinés jrangos atnaujinimai.
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Pagrindinés proaktyvaus aptarnavimo charakteristikos apima numatymo veiksmus (angl.
anticipatory actions), duomeny naudojima, mokymasi ir prisitaikyma bei iniciatyvumg. Numatymo
veiksmai, tai jvairGis paslaugy teikéjo veiksmai siekiantys numatyti potencialias problemas,
vartotojo poreikius, neaiSkumus ir uzkirsti jiems kelig (Yeung, 2021). Numatymo veiksmams atlikti
ir proaktyviam aptarnavimui suteikti naudojami jvairis duomenys, tarp jy kliento pateikiami
duomenys apie savo tikslus, veiklas, pomeégius bei duomenys surinkti i§ konteksto, pavyzdziui, ory
prognozé, buvimo vieta ir pan. Paslaugy teikéjai nuolat mokosi ir pritaiko savo veiksmus prie naujy
duomeny ar duomeny poky¢iy (Sun, 2021). Iniciatyvumas, tai veiksmai, kuriy imasi paslaugy
teikéjas surinkgs duomenis ir numatgs vartotojo poreikius ar problemas, kad juos patenkinti,
i§spresti ar adresuoti problemas dar iki vartotojui prasant tai padaryti (Yeung, 2021).

Proaktyvaus aptarnavimo prieSingybé yra reaktyvus aptarnavimas. 5 lenteléje apraSytos pagrindinés
proaktyvaus ir reaktyvaus aptarnavimo charakteristikos. IS esmés proaktyvus aptarnavimas siekia
uzkirsti kelig, kai reaktyvus aptarnavimas reaguoja ir sprendzia problema po to, kai ji iSkyla ar
vartotojas papraSo ja spresti. Proaktyvus aptarnavimas nuo reaktyvaus taip pat skiriasi iniciatyvos
Saltiniu, tikslu, paslaugy teikéjo turima informacija, vartotojo bei paslaugy teikéjo vaidmenimis (5
lentelée).

5 lentelé. Proaktyvaus ir reaktyvaus aptarnavimo palyginimas (sudaryta autorés)

Proaktyvus aptarnavimas Reaktyvus aptarnavimas

Paslaugy teikéjas imasi veiksmy dar iki

problemai nutinkant, bando nuspeti Paslaugy teikéjas imasi veiksmy tik po to,

Laikas . . i kai problema nutinka ir vartotojas
%315171;“5 vartotojo poreikius (Worsfold, inicijuoja kontakta (Worsfold, 2007).
Bendravimo ir bendradarbiavimo Bendravimas ir bendradarbiavimas

Iniciatorius iniciatorius yra paslaugy teikéjas prasideda vartotojo iniciatyva (Retana,
(Wenninger, 2022). 2016).

Paslaugy teikéjas siekia numatyti galimus | Paslaugy teikéjo tikslas — sklandziai
Tikslas aptarnavimo nesklandumus ir uzkirsti reaguoti j iSkilusius nesklandumus ir juos
kelig prie§ jiems nutinkant (Yeung, 2021). | operatyviai i§spresti (Becker, 2020).

Proaktyvus aptarnavimas leidzia paslaugy | Reaktyvaus aptarnavimo atveju, paslaugy
teikéjui adresuoti problemas apie, kurias teikéjas apie problema suzino tik po to,
jis nezino, nors vartotojas del jy dar kai vartotojas dél jos susisiekia, o jei
nesikreipé, proaktyvus paslaugy teikéjas vartotojas néra linkes susisiekti dél

pats pasiteirauja ir apie jas suzino (Yeung, | problemos, paslaugy teikéjas gali iSvis
2021). niekada apie ja nesuzinoti.

Zinojimas

Reaktyviame aptarnavime vartotojas yra
iniciatorius, kuris identifikuoja problemg
ar poreikj ir pradeda bendravima su
paslaugy teikéju (Becker, 2020; Retana,
2016).

Proaktyviame aptarnavime vartotojas yra
naudos gavéjas, kuris reaguoja j paslaugy
teikéjo veiksmus (Fluss, 2011; Becker,
2020).

Vartotojo vaidmuo

Paslaugy teikéjas yra problemos
numatytojas ir sprendéjas bei bendravimo
ar bendradarbiavimo iniciatorius (Yeung,
2021; Becker, 2020)

Paslaugy teikéjas su kuriuo susisiekia
vartotojas yra problemos sprendéjas, kuris
reaguoja i uzklausa (Becker, 2020).

Paslaugy teikéjo vaidmuo

Proaktyviai aptarnauti klientg gali ne tik Zmogus, bet ir robotas. Paslaugy robotai naudodami DI
technologija gali atpazinti veidus, emocijas, kontekstg ir kitus veiksnius reikalingus suprasti, kada
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vartotojui reikia pagalbos ir proaktyviai jj aptarnauti, bendrauti, spresti problemas ar praSyti
griztamojo rySio (Li, 2022). Pavyzdziui, Xie (2022) tyrime atliktame su paslaugy robotais,
proaktyvumu yra laikomas roboto kreipimasis j klienta klausiant ar jis nori prisiregistruoti
skrydZiui, pasitikrinti savo bagaZza, palydint jj iki vieSbucio kambario be atskiro kliento prasymo. 6
lentel¢je nurodytuose moksliniuose straipsniuose dominuojanti proaktyvaus robotizuoto
patarnavimo charakteristika — paslaugy roboto inicijuojamas kontaktas su vartotoju ir vartotojo
poreikiy spé€jimas pries vartotojui juos isreiskiant.

6 lentelé. Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo apibrézimas moksliniuose straipsniuose (sudaryta autorés)

Autorius, metai Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo apibrézimas

Masininiu mokymusi ir kitomis technologijomis grindziamas autonomiskas paslaugy

Tan ir kt. (2020) roboto gebéjimas elgtis atsizvelgiant | konteksta.

Paslaugy roboto inicijuotas kontaktas su vartotoju iki vartotojas visiskai suvokia

Xie ir kt. (2022) savo poreikius.

Technologijy jgalintas paslaugy roboto elgesys, kai jis inicijuoja kontakta su
Liir kt. (2022) vartotoju, nuspéja jo poreikius, sprendzia problemas bei mégdzioja kitg aptarnavimo
darbuotojy elgesj be atskiro paliepimo tai daryti.

Uzprogramuotas draugiskas paslaugy roboto elgesys inicijuojant kontakta su
Song ir kt. (2023) vartotoju siekiant suteikti paslaugg vartotojui patekus j paslaugy teikimo zona, taciau
dar neisreiSkus poreikio biiti aptarnautam.

Proaktyvus robotizuotas aptarnavimas nutinka, kai paslaugy robotas inicijuoja susitikimg su
vartotoju iki vartotojas visiSkai suvokia savo poreikius (Xie, 2022). Apibréziant §ig savoka svarbu
atsizvelgti | technologijy pazanga, kuri leidZia paslaugy robotams pradéti pokalbj su vartotoju ir
meégdzioti paslaugas teikianciy darbuotojy elgesj (Li, 2022). Taip pat reikéty atkreipia démes; ]
roboto draugiskuma, jis turéty ne tik inicijuoti kontakta, taciau elgtis draugiskai, pasisveikinti su
vartotoju, jam patekus j aptarnavimo zong (Song, 2023). Naudodamasis masininiu mokymusi ir
kitomis technologijomis robotas turéty gebéti reaguoti | konteksta ir elgtis sgmoningai (Tan, 2020).
Proaktyvus robotizuotas aptarnavimas gali biiti auksto arba Zemo proaktyvumo. Kaip galima matyti
7 lenteléje, sgveikos pagrindas, iniciatorius, vartotojo pastangos ir sgveikos objektai keiciasi
priklausomai nuo proaktyvumo lygio.

7 lentelé. Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo charakteristikos (pagal Xie, 2022)

Aukstas proaktyvumas Zemas proaktyvumas

Saveikos pagrindas Robotas nuspéja vartotojo poreikius ir Robotas laukia, kol vartotojas papraSys
imasi veiksmy i§ anksto. pagalbos ar duos komanda pries

reaguodamas.

Sgveikos iniciatorius Paslaugy robotas Vartotojas

Vartotojo pastangos Vartotojo pastangos minimalios, robotas Vartotojo pastangos maksimalios, robotas
imasi veiksmy automatiskai. reaguoja tik vartotojui iSreiskus poreiki.

Saveikos objektai Robotas identifikuoja vartotojus, kuriuos Tik tie vartotojai, kurie inicijuoja kontakta
reikia aptarnauti. su robotu.
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Pavyzdziui, auk$tu proaktyvumu pasizymintis robotizuotas aptarnavimas yra inicijuojamas roboto,
kuris identifikuoja vartotojus, kuriuos reikia aptarnauti, nuspéja jy poreikius ir i§ anksto imasi
veiksmy, vartotojams reikia jdéti minimaliai pastangy. PrieSingai, Zemu proaktyvumu pasiZymintis
robotizuotas aptarnavimas yra inicijuojamas vartotojy, robotas laukia komandos ir tik tada pradeda
kontakta, o vartotojui reikia jdéti maksimalias pastangas, kad kontaktas jvykty ir iSreikSti savo
poreikj (Xie, 2022).

Siame tyrime proaktyvus robotizuotas aptarnavimas apibréziamas, kaip fizine isvaizdg turincio,
grindziamo DI technologine sistema, paslaugy roboto inicijuotas kontaktas su vartotoju, nuspéjant
vartotojo biisimus poreikius iki vartotojas pats visiskai juos suvokia (Xie, 2022).

Proaktyvaus aptarnavimo privalumai ir trikumai. Proaktyvus aptarnavimas gali pagerinti
vartotojy patirt], padidinti lojalumg bei sumazinti tam tikras paslaugy teikéjo islaidas ir padidinti
pelna (8 lentelé). Pavyzdziui, pardavéjui proaktyviai informuojant vartotojg apie galimus sunkumus
diegiant antivirusing programg didéja vartotojy pasitenkinimas paslauga (Shin, 2017). Proaktyvus
restorano darbuotojy pozitris | klienty nepasitenkinimg dél restorano veiklos skleidziamo garso
teigiamai veikia klienty patirtj (Yeung, 2021). O patenkinti klientai, kuriy patirtis buvo gera, yra
labiau linke dar kartg jsigyti i§ paslaugy teikéjo (Worsfold, 2007). Proaktyvumas padeda islaikyti
esamus vartotojus, kuriuos iSlaikyti, daznai, kainuoja pigiau nei pritraukti naujus, bei paskatinti
neseniai paslaugomis susidoméjusius vartotojus ivykdyti pirkimg, taip sumazindamas paslaugy
teik¢jo iSlaidas ir didindamas pelng (Retana, 2016). Proaktyvumas skatina vartotojy jsitraukima, kas
turi jtakos jy ketinimui uz paslaugg mokéti daugiau (Bagci, 2024). Vis délto, svarbu, kad
vartotojams kilsianc¢ios problemos biity numatomos tiksliai, kad paslaugos teikéjas galéty nuspéti,
kokiam vartotojui prireiks pagalbos, nes tai padeda proaktyviai teikti paslauga be reikalo
neeikvojant resursy (Retana, 2016). Taip pat paslaugos teikéjai turi turéti jrankiy ir jgudziy, kurie
leis efektyviai uztikrinti paslaugos proaktyvuma bei nuspéti vartotojo poreikius ar kilsiancias
problemas (Bagci, 2024).

8 lentelé. Proaktyvaus aptarnavimo privalumai ir trikumai (sudaryta autorés)

Proaktyvaus aptarnavimo privalumai Proaktyvaus aptarnavimo trilkumai

Didéja vartotojy pasitenkinimas paslauga (Shin, 2017). Per aukstas proaktyvumas gali priversti vartotoja jaustis
lyg jis praranda savo autonomija arba jj suerzinti
(Becker, 2020; Wenninger, 2022).

Teigiamai veikia klienty patirti (Yeung, 2021). Kyla privatumo ir vartotojy duomeny apsaugos klausimy
(Becker, 2020).

Padeda islaikyti esamus klientus, skatina pakartotinius Galimos didesnés sagnaudos kokybiskam proaktyvaus
pirkimus ir mazina i§laidas naujy klienty pritraukimui aptarnavimo jgyvendinimui (Becker, 2020).
(Worsfold, 2007; Retana, 2016).

Kita vertus, nors proaktyvus aptarnavimas mazina nusiskundimy skaiciy ir padeda iSlaikyti klientus,
jo sanaudos gali biiti didesnés, todel prie§ taikant Sig praktika verta paskaiCiuoti, ar ji finansiskai
atsipirks (Becker, 2020). Taip pat vartotojai gali skirtingai interpretuoti proaktyvumo motyvus: jei
proaktyvumas naudojamas siekiant parduoti daugiau, tai gali suerzinti vartotoja, ir proaktyvumas
taps maziau efektyvus ar net gali uzkirsti kelig tolesniam bendradarbiavimui.
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Duomeny, reikalingy sékmingam proaktyviam aptarnavimui, rinkimas gali kelti privatumo
klausimy vartotojui, pavyzdziui, proaktyvius skambucius, siekiant pasiteirauti apie paslaugos
kokybe, vartotojas gali interpretuoti, kaip asmens duomeny apsaugos reglamento pazeidimg ar
tiesiog pasijusti nesaugiai del paslaugy teikéjy turimy duomeny apie vartotoja (Becker, 2020). Jei
paslaugy teikéjo proaktyvumas yra itin didelis, vartotojas gali pasijusti lyg prarandas savo
autonomija ir nenoréti, kad paslaugy teikéjas perimty situacijos kontrole (Wenninger, 2022). Vis
délto, proaktyvumu gali pasizyméti ne tik zmonés, bet ir paslaugy robotai. Pavyzdziui,
aptarnaudami vartotoja robotai gali proaktyviai kreiptis j vartotoja ir sitilyti pagalba arba laukti, kol
vartotojas kreipsis pats.

Paslaugy roboty tipai. Paslaugy robotas, tai technologiné sistema skirta teikti paslaugas. Daznai
paslaugy robotas bendrauja su vartotojais ir padeda jiems atlikti tam tikras funkcijas ar suzinoti tam
tikrg informacijg. Paslaugy robotai gali biiti naudojami jvairiose sektoriuose ir turi platy pritaikyma.
Kaip matyti 9 lenteléje robotus galima skirstyti i tris grupes pagal jy vaidmen; teikiant paslaugas:
realybe papildantys robotai (angl. virtual or virtuality enhancing robots); programinés jrangos
agentai (angl. software agents); fiziniai socialiniai robotai (angl. physical social robots) (Pieterson,
2017). I realybe papildanciy roboty kategorija patenka praktiskai visi robotai, kurie kazkaip papildo
ar kuria naujg realybés versija, pavyzdziui, Google Glass ar Microsoft HoloLens.

9 lentelé. Paslaugy roboty tipai (Pieterson, 2017)

Roboto tipas Apibuidinimas Pavyzdys

Realybe papildantys robotai | Robotai, kurie papildo ar kuria nauja realybés versija. Google Glass, Microsoft
HoloLens

Programinés jrangos agentai | Robotai egzistuojantys tik programinés jrangos forma. | Siri, Microsoft Cortana

Fiziniai socialiniai robotai Robotai, kurie turi fizing i§vaizda ir teikia tam tikra Cafero, Pepper
paslaugg vartotojui.

Pagrindinés programinés jrangos agentai egzistuoja tik programinés jrangos forma, padeda
vartotojams atlikti ar vietoje vartotojy atliecka jiems paskirtas uzduotis (Pieterson, 2017).
Pavyzdziui, susirasingjimo robotai, kurie internetinése svetainése atsako klienty uzklausas per kelias
sekundes bet kuriuo paros metu ir gali padéti atlikti rezervacijas, parekomenduoti produkty ar
atsakyti vartotojy klausimus (Nirala, 2022). Kai kurie susirasinéjimo robotai gali nuspéti vartotojy
poreikius 1§ uZzklausos, kurioje jie néra tiesiogiai jvardijami ir suteikti vartotojams reikiamg
informacijg be tiesioginio praSymo, tyrimai rodo, kad toks pokalbiy roboty proaktyvumas gerina
vartotojy patirtj (Ouaddi, 2024). Programinés jrangos agentams priskiriami ir pokalbiy balsu robotai
bei sumanieji agentai (angl. intelligent agents), pavyzdziui, Apple sukurta Siri ar Microsoft Cortana.

Fiziniai socialiniai robotai, tai robotai, kurie turi fizing iSvaizdg, jie gali biti skirstomi j
humanodinius (primenancius Zmogaus i§vaizdg) ir ne humanoidinius (turin¢ius i§vaizda, taciau ne
zmogaus (Pieterson, 2017). Sie robotai taip pat gali atlikti proaktyvus robotizuoto aptarnavimo
funkcija. Pavyzdziui, Kor¢joje sukurtas robotas Cafero gali proaktyviai, be tiesioginio prasymo,
jvertinti Zmogaus sveikata, dozuoti ir priminti apie vaisty vartojima, suprasti jei zmogus nukrito ar
atlikti tam tikras pramogines funkcijas (Kuo, 2011). O Japonijoje atliktame tyrime robotas
rekomendavo vartotojams produktus kepiniy parduotuvéje, pastebéta, kad reguliariis klientai buvo
linke iSleisti daugiau ir pasitikéti roboto rekomendacijomis (Song, 2024). Humanoidai galéty uzimti
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svarby vaidmen] su emocijomis susijusiose, asmeninése ir neapibréztose situacijose sumazindami
paslaugy teikéjy emocing nasta (Pieterson, 2017).

Apibendrinant, proaktyvaus robotizuotas aptarnavimas literatiroje suvokiamas, kaip paslaugy
roboto inicijuotas kontaktas su vartotoju, nusp¢jant vartotojo biisimus poreikius. Taciau $is
kontaktas, kaip ir patys paslaugy robotai gali buti jvairiy tipy bei veikti vartotojo pasitenkinima ir
patirtj, kas daro jtaka vartotojo ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje.

2.2. Vartotoju ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje su paslauguy robotais konceptualus
pagrindai

Vertés bendrakira (angl. value co-creation) yra procesas, kuriame jmonés ir vartotojai
bendradarbiauja, siekdami sukurti verte. Sis procesas remiasi idéja, kad inovatyvis sprendimai
daznai kyla ne tik i§ vidiniy jmonés pastangy, bet ir i§ iSoriniy Saltiniy, ypac i§ aktyviy ir
jsitraukusiy vartotojy (Palma, 2019). Vertés bendrakiira gali vykti jvairiuose kontekstuose tarp
Jvairiy suinteresuoty Saliy. Pavyzdziui, skaitmeninése produkty ir paslaugy sistemose (angl.
digitally-enabled product-service systems), kur skirtingos Salys pagal tam tikras taisykles keiciasi
informacija taip sukurdamos bendrg verte (Stoll, 2021). Verslas-verslui (B2B) kontekste verslo
klientai padeda pagerinti produktus ar paslaugas ir aplenkti konkurentus suteikdami atgalinj ry$j ar
teikdami pasidilymus paslaugos teikéjui (Pathak, 2022). Sutelktinio finansavimo platformose
investuotojai ir projekty autoriai kuria bendrg verte jgalindami tam tikro projekto jgyvendinimag
(Quero, 2017).

Daugumoje vartotojy elgsenos ir psichologijos teorijy ketinimas laikomas tiesioginiu elgesio
pirmtaku, esanciu tarp pozitrio ir veiksmo. Kitaip sakant, pirmiausia vartotojai susiformuoja tam
tikrg jsitikinimg apie situacija, kuris per laika virsta pozitriu, pozitiris gali i§sivystyti | tam tikra
ketinima, o ketinimas j veiksma (Morwitz, 2021). Siam darbui aktualiausia vertés bendrakiros ir
vartotojy ketinimo joje dalyvauti koncepcija paslaugy kontekste, todél tolesniuose skyriuose tai ir
bus nagrinéjama.

Vertés bendrakiiros koncepcija paslaugy kontekste. Vertés bendrakiiros koncepcija literatiiroje
neretai aptariama ir paslaugy kontekste, ji latkoma viena pagrindiniy paslaugomis grjstos logikos
(angl. service-dominant logic) sudedamyjy daliy. Paslaugomis grjsta logika teigia, kad visi mainai
1§ esmés yra paslaugy mainai, pabréziant, jog verté kuriama bendrai per jvairiy veikéjy saveika
paslaugy ekosistemoje (Payne, 2008).

Vertés bendrakiira gali vykti paslaugos teikimo metu, kai vartotojai ir paslaugy teikéjai kartu
pasiekia bendrg tikslg per tam tikras sgveikas (Gronroos, 2008; Saha, 2025), pavyzdziui,
prisiregistruoja skrydziui ar uZsisako maistg restorane. Paslaugy teikéjai dazniausiai sukuria
pagrinda vertés bendrakiirai suteikdami vartotojams reikiamy ziniy ar resursy tikslui pasiekti, o
vartotojai jsitraukia j vertés bendrakiira naudodami Siuos resursus kartu su savo turimais resursais ar
ziniomis (Gronroos, 2008; Saha, 2025).

Bagdonienés ir kt. (2018) tyrime atskleista, kad vertés bendrakiiros procesa galima suskirstyti | 3
dalis (10 lentel¢). Pirmoji, paslaugy teikéjo atliekami veiksmuai, kurie skatina vertés bendrakiira,
antroji, vartotojy atliekami veiksmus, kurie skatina vertés bendrakiirg ir trecioji bendri paslaugy
teikéjo ir vartotojy veiksmai, kurie skatina vertés bendrakiirg.
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10 lentelé. Vertés bendrakiiros proceso dalys (Bagdoniené, 2018)

Proceso dalis Pavyzdys

Paslaugy teikéjo atliekami veiksmai Pasitikéjimu grjsty santykiy kiirimas, kliento poreikiy atpazinimas
ir juos atitinkanciy sprendimy sitilymas.

Vartotojy atliekami veiksmai Motyvacija jsitraukti j vertés bendrakiira, paslaugos efektyvumo
siekimas.

Bendri paslaugy teikéjo ir vartotojy veiksmai | [sipareigojimas ilgalaikiams veiksmams, bendradarbiavimo
galimybiy paieska.

Paslaugy teikéjas gali skatinti vertés bendrakiirg kurdamas pasitikéjimu grista santyki, atpazindamas
kliento poreikius ir siiilydamas jo poreikius atitinkancius sprendimus bei apibrézdamas kliento
vaidmen] procese. AisSkumo sumetimais pastebétina, kad kliento poreikiy atpazinimas ir sprendimy
siilymas paslaugy kontekste gali biiti laikomas proaktyviu aptarnavimu (Delana, 2021). Vartotojai
gali skatinti vertés bendrakiirg bidami motyvuoti | jg jsitraukti ir sickdami paslaugos efektyvumo.
Bendrai abi Salys gali skatinti vertés bendrakiirg jsipareigodamos ilgalaikiams veiksmams,
ieSkodamos bendradarbiavimo galimybiy ir kurdamos sglygas abipusiam augimui (Bagdoniené,
2018). Nors paslaugos teikéjas yra svarbi vertés bendrakiiros sudedamoji dalis, verta atkreipti
démesj, kad paslaugos teikéjas literatiiroje néra apibiidinamas, kaip Zmogus, sgveikaujantis su
vartotojais fizinéje aplinkoje, tai gali biiti bet koks subjektas, jsitraukiantis j vertés bendrakiirg per
paslaugos teikimg vartotojams (Edvardsson, 2011; Saha, 2025; Wirtz 2023). Pagal §j apibrézima
paslaugy robotas taip pat gali uzimti paslaugy teikéjo vaidmenj vertés bendrakiiros procese.

Remiantis paslaugomis grista logika (angl. service-dominant logic) vertés bendrakiirai vykti
reikalingos tam tikros salygos. Pirmoji salyga reikalinga vertés bendrakiirai — aktyvus vartotojy ir
paslaugy teikéjy isitraukimas, siekiant ne tik jvykdyti sandérj, bet ir prisidéti prie vertés kiirimo
procesy (Jaakkola, 2014; Liang, 2022). Antroji salyga — vartotojai turi turéti reikiamus resursus,
reikalingus vertés bendrakiirai. Netinkama paslaugos teikéjo ir vartotojy turimy resursy integracija
gali ne tik sustabdyti vertés bendrakiirg, bet ir sukelti vertés destrukcija (angl. value co-destruction)
(Ple, 2016).

Verté, kurig paslaugy teike¢jas ir vartotojai sukuria kartu, yra svarbesné uz verte, kurig paslaugy
teik¢jas suteikia vartotojams. Jeigu vartotojai neturi reikiamy resursy arba néra linke jais naudotis,
vertés bendrakiira vykti negali arba vyksta tik 1§ dalies (Gronroos, 2008). ISskiriami resursai
reikalingi vertés bendrakiirai vykti: informaciniai, emociniai, fiziniai, finansiniai, laiko, elgsenos,
pazinéiy, socialiniy, kultiiriniy, savo vaidmens supratimo bei vartotojy gebéjimo ir ketinimo tais
gebéjimais pasinaudoti (Ple, 2016). Taigi vartotojy ir paslaugy teikéjy vertés bendrakiira yra
procesas, kurio metu abi Salys sagveikaudamos kartu pasiekia bendrg tiksla, taciau kad Sis procesas
galéty vykti, jam reikalingas aktyvus vartotojy bei paslaugy teikéjo jsitraukimas ir resursy
integracija.

Vartotojuy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje su paslaugy robotais samprata. Mokslingje
literatiiroje vartotojy ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje apibréziamas, kaip vartotojy intencija
skirti laikg ir pastangas bei integruoti iSteklius, Zinias ir jgiidZius sgveikaujant su paslaugy teikéju ir
siekiant kartu jgyvendinti paslaugg bei sukurti vertingg patirtj. Skirtingose paslaugy verslo srityse
atlikti tyrimai, kiek kitaip apibrézia vartotojo ketinimg dalyvauti vertés bendrakiroje, vis délto 11
lenteléje galima jzvelgti kelias dominuojancias charakteristikas: vartotojo ir paslaugy teikéjo
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bendrus veiksmus (saveika, bendradarbiavimg) bei sukuriamg bendrg vertg, ar tai biity patirtis,
paslauga ar paslaugos patobulinimas.

11 lentelé. Vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje apibrézimas moksliniuose straipsniuose
(sudaryta autorés)

Autorius, metai Vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje apibrézimas
Zhang ir kt. (2018) Klienty, orgapizacijq ir kity suinteresuotyjy Saliy saveika, kai jie kartu kuria verte per
paslaugy teikima.

] Samoningai skirti pastangas daugiau suzinoti apie kelionés tikslg, dalintis idéjomis ir
Cheung ir kt. (2021) griztamuoju ryS$iu [turizmo kontekste].

) ) Intencija bendradarbiauti ir bendrauti su organizacija ir kitais klientais kuriant vertg.
Alimamy ir kt. (2022)

Vartotojy intencija investuoti laikg ir pastangas j bendravimg ir bendradarbiavimg su

Xie ir kt. (2022) paslaugy robotu siekiant sukurti norima paslaugos patirt;.

Vartotojy intencija bendradarbiauti su paslaugy robotu ir bendrai jgyvendinti numatyta

Song ir kt. (2023) paslaugg

Vartotojo pasiryzimas jsitraukti j procesg jam bunant aktyviu bendros vertés kiiréju, o

Tian ir kt. (2024) ne tik gavéju.

Zhang’o ir kt. (2018) tyrimas nagrin¢ja vartotojy ketinima jsitraukti i vertés bendrakiira ar
destrukcijg internetiniuose kanaluose, tad jy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje apibrézime
atsiranda skirtingy Saliy saveika kuriant vertg. Tiriant vartotojo ketinimg dalyvauti vertés
bendrakiiroje prekinantis internete ir virtualia realybe grindziamose platformose j apibrézima
jtraukiamas ne tik vartotojo ir paslaugy teikéjo bendradarbiavimas, bet ir vartotojo
bendradarbiavimas su kitais klientais kartu kuriant tam tikrg vert¢ (Alimamy, 2022). Gilinantis ]
socialiniy tinkly bendruomenes ir jy vartotojy ketinimg jsitraukti j vertés bendrakiirg su turizmo
prekés zenklais, | apibréZima jtraukiamos pastangos domeétis kelionés tikslu bei teikti kelioniy
imonei griztamaji rySi apie sitlomus kelioniy tikslus (Cheung, 2021). Tyrimai nagrinéjantys
vartotojo ir paslaugy roboto vertés bendrakiirg, vartotojo ketinima joje dalyvauti apibrézia, kaip
intencijg investuoti laikg ir pastangas bendradarbiaujant su paslaugy robotu, kad paslauga biity
igyvendinta (Xie, 2022; Song, 2023). Apibrézime taip pat akcentuojamas aktyvus vartotojo
jsitraukimas ir buvimas bendros vertés kiirimo dalimi, o ne tik pasyvus paslaugos gavimas (Tian,
2024).

Tyrimai rodo demografiniy vartotojy charakteristiky poveikj technologijy naudojimui (12 lentelé).
O naudojimasis technologijomis gali turéti poveik] ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje su
paslaugy robotu.

12 lentelé. Demografiniy charakteristiky poveikis technologijy naudojimui (sudaryta autorés)

Charakteristika Poveikis technologiju naudojimui

Qazi (2022) jvairiy straipsniy analizé rodo, kad lytis gali turéti poveikj technologijy

Lytis Lo .. .
Y naudojimui, taciau skirtinguose straipsniuose rezultatai skiriasi.
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Lietuvoje atliktas tyrimas parodé, kad kuo zmogus vyresnis, tuo maziau jis yra linkes
naudotis technologijomis (Kasperé, 2024).

Vyresni zmonés yra maziau linke naudotis technologijomis, nes bijo patvirtinti
visuomenéje susidariusius amziaus stereotipus (Mariano, 2022).

Amzius

Vyresnio amziaus zmonés turintys aukStesnj i§silavinima yra labiau linkg naudotis
technologijomis (Neagle, 2017).

ISsilavinimas Zmonés su aukstesnio lygio iSsilavinimu dazniau naudoja technologijas aukstesnio
lygio uzduotims atlikti, taciau technologijy naudojimui rutininése uzduotyse
i$silavinimas jtakos neturi (Riddell, 2017).

Pajamos netiesiogiai veikia technologijy naudojima, pavyzdziui, mazesnes pajamas
turintys vartotojai turi prastesng prieiga prie technologijy, todél maziau patirties
jomis naudojantis (Katz, 2016). Taciau, turédami prieigg prie technologijuy, yra linke
jomis naudotis (Araque, 2013).

Pajamos

Studentai technologijas daznai naudoja studijy tikslais, todél jie gali turéti daugiau
patirties naudojantis technologijomis nei jprastas Lietuvos gyventojas, o tai gali
veikti jy ketinimg jomis naudotis ir kitose gyvenimo srityse (Agarwal, 2023).

Uzimtumas (studentai,
dirbantys)

Lietuvoje atliktuose tyrimuose pastebéta, kad amzius turi jtakos naudojimuisi technologijomis ir jy
priémimui, kuo Zmogus vyresnis, tuo maziau jis yra linke¢s naudotis technologijomis (Kaspere,
2024). Idomu, kad vyresni Zzmonés su aukStesniu iSsilavinimu yra linkg tecnologijomis naudotis
labiau uz vyresnius Zmones su Zemesniu iSsilavinimu (Neagle, 2017). Nors tiesioginis pajamy
poveikis technologijy naudojimui nebuvo tirtas, vartotojy pajamos veikia technologijy naudojima
netiesiogiai, pavyzdziui, vartotojai neturi galimybés jsigyti ir turéti technologijy savo namuose,
todél turi maziau patirties jomis naudojantis, todél jy mokymosi periodas gali biiti ilgesnis (Katz,
2016). Vis délto, turédami prieiga prie technologijy vartotojai yra linke jomis naudotis, pavyzdziui,
nepasiturintys tiriamieji gave kompiuterj, kuriuo galéjo naudotis namuose, buvo linke internetu
ieSkoti geresnio darbo (Araque, 2013). Pastebéta, kad tiriamieji, kurie turi daugiau patirties su
robotais kitaip vertina jy socialing elgsena, nei tie, kurie turi maziau patirties ar jos iSvis neturi.
Tiriamieji, kurie yra labiau patyre, geriau vertina robotus su socialiniais jgiidziais (Nikolovska,
2024).

Siame projekte pasirenkamas Xie ir kt. (2022) poZiiiris j vartotojy ketinimg dalyvauti vertés
bendrakiroje, kuris apibréziamas, kaip vartotojy intencija investuoti laikqg ir pastangas j
sqveikavimg su paslaugy robotu, kartu atliekant paslaugai reikalingus veiksmus, siekiant sukurti
norimgq paslaugos patirtj.

2.3. Suvokiama roboto empatija, kaip tarpininkaujantis veiksnys tarp proaktyvaus
robotizuoto aptarnavimo ir vartotoju ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje

Literatiroje, kalbant apie zmogaus ir roboto sgveika, roboto empatija (angl. robotic empathy)
apibréziama, kaip roboto gebéjimas ir naudojamas procesas atpazinti zmogaus emocing biisena,
mintis bei situacijg ir pateikti Zmogaus atzvilgiu teigiamg emocinj ar kognityvinj atsaka.
Kiekvienas autorius, priklausomai nuo tyrimo, ] apibrézimg jtraukig skirtingus veiksnius (13
lentelé).
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13 lentelé. Roboty empatijos apibrézimas moksliniuose straipsniuose (sudaryta autorés)

Autorius, metai Roboty empatijos apibrézimas

Asada ir kt. (2015) Roboty gebéjimas mokytis apie emocijas per socialines sgveikas.

de Kervenoael ir kt. | Humanoido gebéjimas atpazinti, suprasti ir reaguoti j kity mintis, jausmus, elgesj ar
(2020) patirtis.

Roboto suprogramavimas rodyti jautruma ir atliepti kliento poreikius.
Babel ir kt. (2021) prog yti ] 2 p p

Liu-Thompkins ir kt. Zmogaus kognityvinés ir emocinés empatijos uzkodavimas kompiuteriniuose
(2022) modeliuose.

Roboto gebéjimas ir procesas atpazinti zmogaus emocing biisena, mintis ir situacija,

Parkcir kt. (2022) kad sukurti pozityvy emocinj ar kognityvinj atsaka.

Aktyvi saveika, kai abi pusés (tieck zmogus, tiek robotas) turi galimybe¢ pateikti ir
reflektuoti skirtingus pozidirius bati iSklausyti ir suprasti bendroje erdvéje su aiskiai
atskleistomis intencijomis.

Garcia-Corretjer ir kt.
(2023)

Empatija negali apsieiti be socialiniy sgveiky, nes ji néra vienpus¢ ir joje privalo sgveikauti bent du
dalyviai (Asada, 2015; Garcia-Corretjer, 2023). Vis délto, robotas néra zmogus, kuriam empatija yra
naturali, todé¢l apibréziant roboto empatijg svarbu atkreipti démesj | roboto gebéjimus atpazinti,
suprasti ir reaguoti | Zmogaus mintis, jausmus, elgesj ar patirtis (de Kervenoael, 2020). Taip pat
biitina atkreipti démesj | proceso technologing puse¢ ir tai, kad roboto empatija vis délto yra
suprogramuota turint tam tikrg tikslg ir pagal tam tikrus reikalavimus (Babel, 2021; Liu-Thompkins,
2022). Galiausiai, itin svarbu pabrézti pozityvuma, robotas ne tik turi suteikti atsaka, bet ir biti
empatiskas, Sis atsakas turi buti pozityvus (Park, 2022).

Reikalingas roboto empatijos lygis priklauso nuo roboto tikslo, robotui, kuris gyvena su zmogumi ir
kasdien padeda jam savimi pasirtpinti, gali reikéti daugiau empatijos nei robotui, kuris gamina kava
biuro darbuotojams (Park, 2022). Vis délto, roboto empatija ir suvokiama roboto empatija néra tas
pats, tod¢l svarbu nagrinéti ir suvokimo procesa.

Suvokimas (angl. perception) literatiiroje apibiidinamas, kaip asmens unikalus poziiiris j reiskinj,
apimantis stimuly apdorojimg ir panaudojantis asmens prisiminimus bei patirtj (McDonald, 2011).
Kitaip sakant, kaip vartotojai suvokia roboto empatijg priklauso nuo to, kaip smegenys apdoroja §j
stimulg bei kokie yra vartotojy pozitris ir patirtis su Siuo reiskiniu. Suvokimo procesas susideda i 3
etapy: atrankos, organizavimo ir interpretacijos (2 pav.). Atrankos etape vartotojai aplinkos stimulg
paverCia tam tikra jam suprantama patirtimi. Organizavimo etape §i patirtis yra priskiriama tam
tikrai vartotojams Zinomai kategorijai i§ to, kg jis yra patyres anksciau. Interpretacijos etape, kai
patirtis jau sukategorizuota, jai yra priskiriama kazkokia reik§me, kas ir yra laikoma suvokimu
(Qiong, 2017).
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Atranka

Aplinkos stimulas paverciamas
suprantama patirtimi

Organizavimas

Patirtis priskiriama vartotojams
Zinomai kategorijai

Interpretacijos

Patirciai priskiriama reik§mé

2 pav. Suvokimo procesas (pagal Qiong, 2017)

Suvokiama roboto empatija literatiroje apibiidinama, kaip subjektyvus Zmogaus vertinimas, kiek
robotas geba suprasti ir tinkamai reaguoti | Zzmogaus emocing¢ biiseng, remiantis Zmogui pastebimu
roboto elgesiu bei verbaline ir neverbaline komunikacija ir bendravimo stiliumi (14 lentelé).
Paprastai sakant, suvokiama roboto empatija yra, kiek empatiSkas robotas atrodo vartotojui
(Bejarano, 2021).

14 lentelé. Suvokiamos roboty empatijos apibrézimas (sudaryta autorés)

Autorius, metai Suvokiamos roboty empatijos apibrézimas

Niculescu ir kt. (2013) Zmogaus vertinimas, kiek empatiskas robotas atrodo remiantis roboto komunikacijos
elgesiu.

Charrier ir kt. (2019) Kaip vartotojas vertina roboto gebéjima suprasti ir tinkamai reaguoti j Zmogaus

emocing biseng.

Bejarano ir kt. (2021) Kiek empatiskas robotas atrodo vartotojui?

Xie ir kt. (2022) Vartotojo subjektyvus roboto empatiniy gebéjimy vertinimas

Concannon ir Tomalin Kiek empatiska vartotojui ar stebétojui atrodo sistema remiantis jos elgesiu ir
(2024) lingvistiniais gebéjimais.

Vartotojy suvokiamas DI grindziamy agenty (pvz. paslaugy roboty) gebéjimas pastebéti
Zhu ir kt. (2025) ir prisitaikyti prie vartotojy kognityviniy poreikiy ir emocinés biisenos zmogaus-roboto
sgveikose.

Vartotojai roboto empatijg gali suvokti per skirtingas jos iSraiSkas, pavyzdziui, pojiitj, kad robotas jj
paZzjsta, pripaZjsta bei riipinasi jo patiriamomis emocijomis (Charrier, 2019). Taip pat pojit], kad
robotas jauciasi blogai, kai vartotojai patiria neigiamas emocijas, bandymag paguosti, padrasinti ar
pagirti, kai vartotojai patiria atitinkamas neigiamas emocijas bei roboto supratimg, kai vartotojai
nori pasikalbéti ir geb¢jima iSklausyti (Charrier, 2019).

Xie ir kt. (2022) tirdami suvokiamos roboty empatijos poveikj vartotojy ketinimui jsitraukti j vertés
bendrakiirg tiriamyjy klausia, ar vartotojai jauciasi taip, lyg robotas suvoké jy poreikius ir ar robotas
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suteiké jiems asmeninio démesio. Roboto empatijos pojutis gali biiti kuriamas robotui atkartojant
vartotojo emocing biiseng per verbalines ir neverbalines uzuominas (Niculescu, 2013). Pavyzdziui,
roboto balso tong ar frazes ,,man labai gaila®“, ,tai siaubinga“ ir pan. Svarbu pastebéti, kad kol vieni
mokslininkai susitelkia } fizing iSvaizda turincius robotus, kiti tiria DI grindZiamas sistemas, kurios
neturi ,.ktino* ir kaip vartotojai suvokia jy empatijos geb¢jimus (Concannon, 2024).

Svarbu pastebéti ir tai, kad ne visy tyrimy rezultatai suvokiamos roboty empatijos tema sutampa.
Nors tyrimuose pastebima, kad roboto empatija teigiamai veikia tiriamyjy poziiir] ] sgveikg su
robotu ir ketinimg uZsiimti vertés bendrakiira, palyginus su kitais kintamaisiais (humoru ir balso
tonu), empatija turi minimaly poveikj (Niculescu, 2013). Taip pat teigiamas roboty empatijos
poveikis yra mazesnis perpildytoje aplinkoje, pavyzdziui, kai patalpoje yra daug Zmoniy, vartotojas
bus maziau linkes pastebéti empatijg bei apskritai bus maZiau linkes turéti socialiniy sgveiky (Zhu,
2025). Demografinés charakteristikos taip pat gali turéti poveikj suvokiamai empatijai (15 lentele).
Skirtingo amziaus, lyties bei iSsilavinimo lygio vartotojai gali skirtingai suvokti bei gebéti atpazinti
empatija (Rana, 2021; Wieck, 2015; Bogdanova, 2023).

15 lentelé. Demografiniy charakteristiky poveikis suvokiamai empatijai (sudaryta autorés)

Charakteristika Poveikis suvokiamai empatijai

Skirtingo amziaus ir lyties vartotojai, turi skirtinga emocinj intelekta, todél gali kitaip

Lytis suvokti empatija (Rana, 2021).
.. Vyresnés moterys ne taip tiksliai suvokia emocijas, kaip jaunesnés moterys (Wieck,
Amzius
2015).
e Zmonés su aukstesniu i$silavinimu demonstruoja aukstesnj empatijos lygj
ISsilavinimas

(Bogdanova, 2023).

Tyrimas atliktas su pokalbiy robotais parodé, kad skirtingo amziaus ir lyties tiriamieji pasizymi
skirtingu emociniu intelektu, kas gali paveikti, kaip tiriamieji suvokia roboto empatija (Rana, 2021).
Taip pat jdomu, kad moterys tam tikriems roboto judesiams yra labiau linkusios priskirti
antropomorfines savybes nei vyrai (Abel, 2020). O su amziumi motery emocijy suvokimo tikslumas
mazéja, kas gali turéti jtakos ir suvokiamai roboto empatijai (Wieck, 2015). Tyrime atliktame su
medicinos darbuotojais buvo pastebéta, kad empatija didéja, kylant i§silavinimo lygiui (Bogdanova,
2023).

Jdomu tai, kad vartotojai paslaugy roboto proaktyvuma taip pat gali suvokti, kaip empatijos
iSraiSka. Kitaip sakant, kai paslaugy robotas pirmas pradeda kontakta su vartotoju, pavyzdziui,
pasiteirauja ar jam reikia pagalbos, vartotojas tai gali suprasti, kaip empatijos israiskg (Xie, 2022).
ISmaniyjy televizoriaus asistenty (angl. intelligent TV assistant) proaktyvumas, pavyzdziui,
gebéjimas nuspéti, kokius TV kanalus vartotojas norés zifiréti, taip pat gali biti vertinamas, kaip
empatijos iSraiSka, vartotojams tai leidzia jdéti maziau pastangy saveikaujant su asistentu ir jie tai
suvokia, kaip patogesne, natiiralesng patirt; (Marques, 2024). Taip pat buvo pastebéta, kad
proaktyvus sgveiky inicijavimas ir sprendimy rekomendavimas vartotojams sukuria pojiitj tarsi
robotas jais riipinasi yra rupestingas ir mandagus (Malinowska, 2022).

Vis délto, proaktyvumas ir suvokiama empatija ne visada skatina gerg vartotojo patirt] ar ketinimag
dalyvauti vertés bendrakiiroje, kai kuriems vartotojams virtualaus asistento gebéjimas suprasti
emocijas ir proaktyviai | jas reaguoti atrodo trikdantis ar per daug invazinis (Marques, 2024). Kai
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kurie vartotojai palankiau zitiri  virtualius balso asistentus, kurie yra neutralis ir tiesiog orientuoti i
uzduoties atlikimg (Malinowska, 2022).

Roboto proaktyvumas, kurj vartotojas gali suvokti, kaip empatijos iSraiSkg skatina vartotojo
ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje (Xie, 2022). Proaktyvumas gali paskatinti aktyvy
isitraukimg  veiklas su paslaugy roboty, kad padidinty pasitikéjima juo ir ketinima dalyvauti vertés
bendrakiiroje (Garcia-Corretjer, 2023). O roboto empatija gali kurti rySio ir supratimo pojitj, kas
motyvuoty vatotojg dalyvauti vertés bendrakiiroje (Marques, 2024). Roboto gebé¢jimas efektyviai
atpazinti emocijas (kas gali buti latkoma empatijos pozymiu), leidzia paslaugy robotams atitinkamai
pritaikyti savo reakcijas taip didinant vartotojy jsitraukimg, o didéjant jsitraukimui, didéja ir
ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje (Newman, 2025).

Taigi, suvokiama roboto empatija Siame darbe apibiidinama, kaip vartotojo subjektyvus roboto
empatiniy gebéjimy vertinimas (Xie, 2022). O, suvokiama roboto empatija tarpininkauja tarp
proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vertés bendrakiiros, kaip viena is proaktyvumo pasekmiy.
Kitaip sakant roboto proaktyvumas gali skatinti vartotojg suvokti robotq, kaip labiau empatiskq, o
suvokiamos empatijos lygis gali veikti vartotojo ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje.

2.4. Suvokiamo roboty antropomorfizmo, proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir ketinimo
dalyvauti vertés bendrakiuroje sasajos

Literatliroje suvokiamas roboty antropomorfizmas apibtuidinamas, kaip procesas, kurio metu
vartotojai suvokia ir vertina nezmoniSky biitybiy ZmogiSkasias savybes (16 lentel¢). Pavyzdziui,
roboto ,,Siltumas®, Sypsena, ranky judesiai, Svelnus balsas ir kitos savybés gali biiti vertinamos, kaip
zmogiskosios (Zhang, 2022).

16 lentelé. Suvokiamo roboty antropomorfizmo apibrézimas moksliniuose straipsniuose (sudaryta autorés)

Autorius, metai Suvokiamo roboty antropomorfizmo apibrézimas

Crowell ir kt. (2019) Vartotojy polinkis priskirti tikras ar jsivaizduojamas zmogiskasias nezmoniskoms
butybéms.

Lin ir kt. (2022) Lygis, kiek tam tikra roboto elgesio ar iSvaizdos savybé vartotojui yra panasi |
Zmogaus.

Chan ir kt. (2023) Vartotojui Zzmogy primenancios roboto savybés.

Collins ir kt. (2025) Vartotojy polinkis priskirti nezmonis§komis biitybéms, zmogiskajj elgesj, jausmus ar
intencijas.

Autoriai suvokiamg roboty antropomorfizmg apibudina, kaip savaime jvykstant] procesg, kai
vartotojas priskiria nezmoniskai biitybei Zzmogiskas savybes (Collins, 2025; Chan, 2023; Crowell,
2019). Taip pat iSskiriamas lygis, kiek tam tikra roboto savybé vartotojui panasi j zmogaus, t. y. tam
tikros savybés gali sukelti didesnj antropomorfizmo suvokima nei kitos (Lin, 2022). Na, o robotams
priskiriamos zmogiskosios savybés skatina vartotojy pasitikejimg ir ketinima sgveikauti su robotais
(Chan, 2023).

Kaip matoma 17 lenteléje, suvokiamam roboty antropomorfizmui jtaka daro keli veiksniai. Kuriant
vartotojui priimtinus ir interaktyvius robotus, svarbu suprasti, kokig itaka vartotojams daro jy
iSvaizda, elgesys bei skleidziamas garsas (Chan, 2023).
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17 lentelé. Suvokiamam roboty antropomorfizmui jtakg darantys veiksniai (sudaryta autorés)

Veiksnys Daroma jtaka

I$vaizda Robotai su ] Zmogaus panasiais veidais, ypa¢ su akimis, suvokiami, kaip galintys mastyti
tarsi zmogus (Chan, 2023).

Elgesys Vartotojai yra labiau link¢ pozityviai priimti robotus, kuriy elgesys lengviau nuspé¢jamas ir
socialiai priimtinas, tac¢iau daugiau zmogisky savybiy priskiria nezmoniskomis blitybéms,
kurios yra sunkiau nuspéjamos (Crowell, 2019; Chan, 2023).

Skleidziamas garsas Jei roboto skleidziami garsai nesiderina su elgesiu, jis gali buti suvokiamas, kaip
neprotingas ir kelti neigiamas asociacijas (Collins, 2025).

Nezmoniskos bitybés iSvaizdos panaSumas | zmogaus gali skatinti antropomorfizmo suvokima.
Pavyzdziui, robotai su | zmogaus panaSiais veidais, ypa¢ su akimis, suvokiami, kaip galintys
mastyti tarsi zmogus (Chan, 2023). Nuo to, kaip robotas elgiasi, daznai, priklauso, kiek zmogisku
vartotojas bus linkes ji laikyti (Chan, 2023). Idomu tai, kad kuo labiau nezmoniskosios butybés
elgesys nenuspéjamas, tuo daugiau zmogisky savybiy vartotojas bus linkes Siai biitybei priskirti,
tarsi bandydamas suvokti ir kazkaip paaisSkinti Sios biitybés elgesio motyvus (Crowell, 2019). Vis
délto, vartotojai yra labiau linke pozityviai priimti robotus, kuriy elgesys lengviau nuspéjamas ir
socialiai priimtinas (Chan, 2023). Nors antropomorfizmas dazniau asocijuojamas su iSvaizda ir
matomomis savybémis, garsas taip pat veikia vartotojy suvokiamg roboty antropomorfizma. Taciau,
jei roboto skleidziami garsai nesiderina su elgesiu, jis gali biiti suvokiamas, kaip neprotingas ir kelti
neigiamas asociacijas (Collins, 2025).

Svarbu paminéti, kad vieni vartotojai yra labiau link¢ antropomorfizuoti robotus uz kitus. Tai gali
priklausyti nuo jy lyties, amziaus, asmenybés bruozy, kultiiros ir netgi patiriamo vieniSumo jausmo
(Collins, 2025). Manoma, kad vartotojy polinkis antropomorfizuoti nezmoniskas biitybes atsiranda
dél noro uzmegzti rysj bei suprasti ir kontroliuoti aplinka, kurioje yra (Crowell, 2019). Roboto
atlickama uzduotis taip pat turi jtakos jo antropomorfiniy savybiy suvokimui ir vertinimui (Lin,
2022). Jei uzduotis yra socialiné ar susijusi su emocijomis, vartotojai rinksis labiau
antropomorfizuotg robotg, o0 mechaninéms uzduotims atlikti antropomorfinés savybés nebus tokios
svarbios.

Vis délto, itin | Zmones panasiis robotai atlieckantys mechaniSkas uzduotis gali priversti vartotojus
pasijusti nepatogiai ir sumazinti jy norg jsitraukti. AiSkumo tikslais pazymima, kad socialiné ar su
emocijomis susijusi uzduotis yra tokia, kuri reikalauja emocinio jsitraukimo ir bendravimo,
pavyzdziui, reagavimas | vartotojo nusiskundimus, mechaniné uzduotis yra tokia, kuri atlieckama
rutiniSkai pagal organizacijos nustatytus standartus, pavyzdziui, kambariy valymas (Lin, 2022).

Roboty antropomorfizmo iSraiska literattiroje skirstoma j 4 tipus: fizing, proting, elgesio ir garsing
(18 lentele). Taciau vienas robotas gali pasizyméti keliais ar net visais antropomorfizmo bruozais.

18 lentelé. Roboty antropomorfizmo israiskos (sudaryta autorés)

Antropomorfizmo iSraiskos tipas Ka Sis tipas apima?
Fizinis Roboto i§vaizda ir morfologija (Spatola, 2022).
Protinis Roboto gebéjimas imituoti Zzmogaus protines biisenas
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(emocijos, poreikiai, norai, ketinimai ir t. t.) (Crowell,
2019).

Roboto elgesio savybés (judesiai, verbaling

Elgesio komunikacija, emocinés iSraiskos judesiu) (So, 2024).

Roboto skleidziami garsai, pavyzdziui, balso tonas

Garsinis (Collins, 2025).

Fiziné antropomorfizmo iSraiska yra tiesiogiai susijusi su roboto morfologinémis savybémis, t. y. ar
roboto iSvaizda primena Zzmogaus ar kokios kitos gyvos bitybés (Spatola, 2022). Protiné
antropomorfizmo israiSka glaudziai susijusi su roboto gebéjimu atskirti emocijas, suprasti vartotojo
norus ar ketinimus, j juos reaguoti ar paciam isreiksti tam tikras emocijas (Crowell, 2019). Verta
paminéti, kad roboto empatija taip pat gali biiti priskiriama protinio antropomorfizmo iSraiSkai
(Chan, 2023). Elgesio antropomorfizmo iSraiska, tai tam tikros roboto elgesio savybes, verbaliné
komunikacija, kitas elgesys, primenantis Zmogaus ar kitos gyvos biitybés (So, 2024). Roboto balso
tonas ar kiti skleidziami garsai, pavyzdziui, atodiisiai ar kitos iSraiSkos yra priskiriamos garsiniam
tipui (Collins, 2025).

Pagal Sias antropomorfizmo iSraiskas, robotai gali buti skirstomi j humanoidus ir ne humanoidus, t.
y. jei roboto Zmogiskosios savybeés yra stipriai iSreikStos ir vartotojui jis panasus j Zmogy, robotas
bus laikomas humanoidu, o jei jis neturés Zzmogiskyjy savybiy, tai bus ne humanoido tipo robotas
(Crowell, 2019). Taip pat svarbu paminéti, kad robotai gali turéti ne vien zmogiskyjy savybiy, jie
gali buti panasus ir | gyvinus, pavyzdZziui, kates, Sunis, paukscius ir kt. Jdomu tai, kad priklausomai
nuo roboto i§vaizdos vartotojas gali buti linkes tikétis tam tikry veiksmy. Pavyzdziui, jei robotas
panasSus | katg, vartotojas gali tikéti, jog roboto elgesys bus panasus ] katés (Voges, 2024).

Roboty antropomorfizmo suvokimas gali smarkiai skirtis priklausomai nuo kultiirinio konteksto
(Spatola, 2022). Nustatyta, kad Vakary Saliy gyventojai yra labiau link¢ humanizuoti robotus, o
Ryty Azijos gyventojai labiau orientuojasi ] jy mentalizavimg. AiSkumo tikslai pazymima, kad
humanizavimas tyrime apibréziamas, kaip vartotojo polinkis mastyti, kiek robotas panasus j Zzmogy,
o mentalizavimas apibtuidinamas, kaip vartotojo polinkis priskirti robotui tam tikras mintis ar
intencijas. Kitaip sakant, humanizavimas yra, kai vartotojas masto, koks robotas panasus j Zmogy, o
mentalizavimas, kai vartotojas bando atspéti, kas dedasi roboto ,,galvoje*. Tai leidZia daryti iSvada,
kad kultiiriniai veiksniai turi jtakos antropomorfizmo suvokimui (Spatola, 2022).

Verta paminéti, kad roboto empatija gali biiti priskiriama protinio antropomorfizmo iSraiskai (Chan,
2023). Kitaip sakant, empatija gali biiti vienas i§ antropomorfizmo poZymiy. Empatija taip pat gali
medijuoti antropomorfizmo poveikj saveikos kokybei, pavyzdziui, jei vartotojas suvokia DI
grindziamg prietaisa, kaip turintj laisva valig ir principus (antropomorfizmo israiska), tikétina, kad
jis suvoks ji, kaip riipestingesnj ir vertinantj vartotojo poreikius (empatijos israiska) (Pelau, 2021).

Proaktyvus robotizuotas aptarnavimas gali biti laikomas elgesio tipo antropomorfizmo israiska.
Roboty elgesys, kai jie patys inicijuoja kontakty arba sitilo pagalba prie$ vartotojui paprasant, gali
buti laikomas zmogisko elgesio forma ir antropomorfizmo iSraiSka. Tai reiSkia, kad proaktyviai
veikiantis robotas demonstruoja savybe, kuri dazniausiai siejama su Zmoniy tarpusavio sgveika
(Xie, 2022). Kadangi proaktyvumas gali biiti suvokiamas, kaip tikslingas ir paslaugus elgesys
budingas ZzZmonéms, jis prisideda prie pozityvaus roboto vertinimo. Kai robotas elgiasi proaktyviai —
inicijuoja veiksmus ir numato vartotojo poreikius — toks elgesys gali biiti interpretuojamas kaip
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kylantis 1§ vidiniy biseny, tokiy kaip ketinimai, tikslai, motyvai ar suvokimas apie vartotojo
poreikius. Tokios vidiniy biseny priskyrimo robotui interpretacijos yra laikomos roboto
antropomorfizavimu. (Collins, 2025).

Vartotojai yra labiau linke¢ pasitikéti proaktyviu, zmogiSkomis savybémis pasiZyminciu robotu.
Tyrimo metu pastebéta, kad kai zmogisky savybiy turintis robotas elgiasi proaktyviai, situacija yra
suvokiama, kaip intymesn¢ ir vartotojai yra labiau linke bendradarbiauti su robotu (Chien, 2024).
Bendrai, vartotojai yra nesgmoningai linke priskirti robotams antropomorfines savybes ir su jais
bendrauti tarsi su zmonémis (Nass, 2000). O Zmogiskyjy savybiy priskyrimas robotui veikia
vartotojo likesCius sgveikai, todél gali turéti jtakos ir tam, kaip proaktyvus robotizuotas
aptarnavimas veiks vartotojo ketinima dalyvauti vertés bendrakiiroje. Pavyzdziui, vartotojai gali
biiti empatiSkesni robotams, kuriems priskyré Zmogiskasias savybes, o tai veiks ir jy likesc¢ius bei
atsakg i sgveika (Yim, 2024). Antropomorfizmo suvokimas gali didinti vartotojy ketinima dalyvauti
vertés bendrakiiroje (19 lentel¢). Nors literatiroje dazniau minimas teigiamas antropomorfizmo
poveikis ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje, pasitaiko ir Siurpiojo slénio (angl. uncanny
valley) efektas, kai per stipriai iSreikStos roboty zmogiskosios savybés gasdina vartotojus, vercia
jaustis nejaukiai ir mazina jy ketinimg naudotis robotu ar uzsiimti vertés bendrakiira (Chan, 2023;
Lin, 2022; So, 2024).

19 lentelé. Suvokiamo roboty antropomorfizmo poveikis vartotojy ketinimui uzsiimti vertés bendrakiira
(sudaryta autorés)

Autorius, metai Suvokiamo robotu antropomorfizmo poveikis

So ir kt. (2024) Roboty antropomorfizmas teigiamai veikia vartotojy pasitikéjima ir jie yra linke labiau
priimti antropomorfiskus robotus.

Zhang ir kt. (2022) Roboty kompetencija, ,,Siltumas®, autonomija ir gebéjimas prisitaikyti teigiamai veiké
vartotojy ketinima dalyvauti vertés bendrakiiroje restorany kontekste.

Chan ir kt. (2023) Robotai pasizymintys zmogiskomis savybémis, pavyzdziui, gebantys keisti veido
iSraiSkas ir naudoti kino kalbg skatina vartotojy ir roboty sgveika.

Lin ir kt. (2022) Itin | Zmones panasiis robotai mazino vartotojy ketinimg jais naudotis ir didino varototjy
diskomforta.

Suvokiamas roboty antropomorfizmas skatina vartotojus pasitikéti robotais, lengviau juos priimti
bei daugiau su jais saveikauti, kas, tikétina, teigiamai veikia vartotojy ketinimg dalyvauti vertés
bendrakiiroje (So, 2024; Zhang, 2022; Chan, 2023). Nebent roboto antropomorfiskos savybés yra
per stipriai iSreiks$tos, kas gasdina vartotojus ir mazina jy ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje
(Lin, 2022). Roboty proaktyvumas gali biiti laikomas antropomorfizmo israiska (Xie, 2022). O
vartotojai yra labiau linke bendradarbiauti su proaktyviais, ZmogiSkomis savybémis pasizyminciais
robotais (Chien, 2024). Todeél roboty antropomorfizmas gali turéti moderuojanti poveikj
proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sqveikai.
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2.5. Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamo roboty antropomorfizmo, suvokiamos
roboty empatijos, vartotoju ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajy konceptualus
modelis

Tyrimo kintamieji. Siame tyrime nepriklausomu kintamuoju laikomas proaktyvus robotizuotas
aptarnavimas, kuris yra parenkamas tyréjy bei stebimas jo poveikis priklausomam kintamajam —
vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje. IS esmés tyrimu bandoma suprasti, kaip
proaktyvus robotizuotas aptarnavimas veikia vartotojy ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje, o
empatija veikia, kaip tarpininkaujantis veiksnys. Proaktyvus robotizuotas patarnavimas veikia
suvokiamg roboto empatija, o ji daro jtakg vartotojy ketinimui jsitraukti j vertés bendrakiirg (Xie,
2022). Siekiant patikrinti, kaip tiriamyjy sociodemografinés charakteristikos bei skirtinga patirtis su
paslaugy robotais veikia tyrimo rezultatus, jvesti kontroliniai kintamieji: lytis, amZius,
i§silavinimas, pajamos, uZimtumas ir patirtis su robotizuotu aptarnavimu.

Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vartotoju ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
sasajos. [vairiuose tyrimuose pastebéta, kad paslaugy teikéjo proaktyvumas didina vartotojy
pasitenkinimg paslauga, gerina jy patirtj, skatina pakartotinius pirkimus bei didesnj jsitraukima
(Shin, 2017; Yeung, 2021; Worsfold, 2007; Retana, 2016; Bagci, 2024). Tyrimy su paslaugy
robotais rezultatai taip pat rodo, kad vartotojai yra labiau linkg uzsiimti vertés bendrakiira su
proaktyviais paslaugy robotais, proaktyvumas skatina jy pasitik€jima, jsitraukimg bei artimumo
robotui jausmg (20 lentel¢).

20 lentelé. Suvokiamo roboty antropomorfizmo poveikis vartotojy ketinimui uzsiimti vertés bendrakiira
(sudaryta autorés)

Autoriai, metai Tyrimo rezultatai

Song ir kt. (2023) Vartotojai yra labiau linke¢ uzsiimti vertés bendrakiira su proaktyviais paslaugy robotais.
Liir kt. (2022) Roboty proaktyvumas paskatino vartotojy pasitikéjima ir jsitraukima.

Xie ir kt. (2022) Roboty proaktyvumas skatina ketinimg uzsiimti vertés bendrakiira.

Babel ir kt. (2021) | Roboto proaktyvumas teigiamai veikia artimumo jausmg ir pasitikéjima.

Cai irkt. (2018) ir sauguma skatina vertés bendrakiira ir vartotojy pasitikéjima.

Roboto iniciatyva pradétas pokalbis teigiamai veikia vartotojy pasitikéjimg ir artimumo robotui
jausma, kas tikétina teigiamai veikia ir ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje. Vis délto, verta
paminéti, kad kai pokalbis orientuotas j uzduotj, vartotojai yra labiau linke priimti robota, kuris
inicijuoja pokalbj, o kai pats pokalbis su robotu ir yra uzduotis, vartotojai yra linkg Siek tiek maziau
priimti robotg, kuris inicijuoja pokalbj (Babel, 2021). Tyrime atliktame su senyvo amziaus
Zmonémis roboto proaktyvumas pasireiSkia vartotojo sveikatos steb¢jimu, reagavimu ] jo
pargriuvima, nuolatiniu buvimu Salia ir geb¢jimu iSkviesti pagalba, jei robotas nustato, kad jos
reikia. Sie proaktyviis roboto veiksmai, bei vartotojy pasitikéjimas, bendradarbiavimas ir priémimas
skatina vertés bendrakiirg (Cai¢, 2018). Turizmo sektoriuje atliktame tyrime roboto proaktyvumas,
kai robotas pasitinka svecius, pristato maista, padeda apsipirkti, linksmina svecius ar padeda
uzsiregistruoti viesbutyje, taip pat teigiamai veiké vartotojy jsitraukima per pasitikéjima robotu (Li,
2022). O jsitraukimas ir pasitikéjimas teigiamai veikia ketinimg dalyvauti vertés bendrakiroje
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(Bagdoniené, 2018). Scenarijais gristo eksperimento metu taip pat rasta, kad aukstas roboto
proaktyvumas aptarnaujant svecius restorane (pavyzdziui, robotui pasitinkant juos, palydinti iki
staliuko, pasitlant uzsisakyti ir pan.) teigiamai veikia vartotojy ketinimg dalyvauti vertés
bendrakiiroje (Song, 2023). Hipoteze, kad vartotojy ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje bus
aukstas, kai roboty proaktyvumas bus aukStas patvirtinta ir kitame scenarijais gristame
eksperimente, kur roboto proaktyvumas oro uoste pasireiSké jam pasisveikinant su vartotoju bei
paklausiant ar nori prisiregistruoti skrydziui ir palikti bagaza (Xie, 2022). Remiantis auks¢iau
aptartais tyrimais, pirmoji Sio tyrimo hipotez¢é yra:

H1: Vartotojy ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje bus aukStesnis, kai roboto proaktyvumas bus
aukstas, lyginant su Zemu.

Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir suvokiamos roboty empatijos sgsajos. Vartotojai
proaktyvius paslaugy roboto veiksmus, pavyzdziui, pasiteiravimg ar vartotojui reikia pagalbos,
gebéjimg nuspéti ir atliepti vartotojo poreikius prie§ jam juos iSreiSkiant, sgveiky inicijavima ar
sprendimy rekomendavima gali suvokti, kaip empatijos iSraiSka (Marques, 2024; Malinowska,
2022). Xie ir kt. (2022) tyrimo dalyviai robotus atlikusius su aukStu proaktyvumu siejamus
veiksmus vertino, kaip labiau empatiskus, lyginant su tais robotais, kuriy proaktyvumas buvo
zemas. [Smaniyjy televizoriy asistenty gebéjimas numatyti vartotojy pageidaujamus TV kanalus gali
buti interpretuojamas kaip empatijos iSraiska, nes tai sumazina vartotojy pastangas sgveikaujant su
sistema ir leidzia patirtj vertinti kaip intuityvesne bei patogesng (Marques, 2024). Taip pat nustatyta,
kad kai robotai patys inicijuoja bendravimg ir rekomenduoja sprendimus, vartotojai juos suvokia
kaip riipestingus ir mandagius, kas sustiprina jspiidj, jog robotas stengiasi padéti ir yra empatiskas
(Malinowska, 2022). Didesnis roboto proaktyvumas skatina vartotojus laikyti ji ,.Siltesniu®, o
mazesnis — skatina laikyti j; logiSkesniu (Tan, 2020). Nors ,,Siltumas® néra empatija, Sie rezultatai
rodo, kad proaktyvumo lygis gali biiti siejamas su tam tikromis Zmogiskomis savybémis. Remiantis
aptarta literattira, antroji $io tyrimo hipoteze yra:

H2: Vartotojai stipriau suvoks roboto empatija, kai roboto proaktyvumas bus aukstas, lyginant su
Zzemu.

Suvokiamos roboty empatijos medijuojantis poveikis proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir
vartotojy Ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajoms. Suvokiama roboto empatija gali
pagerinti vartotojy patirtj, stiprinti vartotojy jsipareigojimg ir ketinimg dalyvauti vertés
bendrakiiroje bei skatinti vartotojy teigiama poziiirj i saveikg su paslaugy robotu (21 lentelé). Vis
delto, orientacija ;1 uzduot] silpnina roboty empatijos supratimg ir ketinimg dalyvauti vertés
bendrakiroje (Xie, 2022).

21 lentelé. Suvokiamo roboty antropomorfizmo poveikis vartotojy ketinimui uzsiimti vertés bendrakiira
(sudaryta autorés)

Autoriai, metai Tyrimo rezultatai

Per proaktyvy robotizuotg aptarnavima suvokiama roboty empatija teigiamai veikia
Xie ir kt. (2022) ketinima dalyvauti vertés bendrakiiroje. Bet orientacija | uzduotj silpnina roboty
empatijos supratima ir ketinima dalyvauti vertés bendrakiroje.

Liu-Thompkins ir kt. (2022) | Dirbtiné empatija gali pagerinti vartotojy patirtj saveikaujant su DI.
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Autoriai, metai Tyrimo rezultatai

Niculescu ir kt. (2013) Roboto empatija minimaliai teigiamai veiké vartotojy poZitirj j sgveika.

Roboto gebéjimas efektyviai atpazinti emocijas (kas gali buti laikoma empatijos
pozymiu), leidzia paslaugy robotams atitinkamai pritaikyti savo reakcijas taip
didinant vartotojy jsitraukima, o didéjant jsitraukimui, didéja ir ketinimas dalyvauti
vertés bendrakiiroje.

Newman ir kt. (2025)

Nepriklausomai nuo to ar roboto iSvaizda turéjo zmogisky savybiy ar ne, suvokiama roboty
empatija medijavo proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés
bendrakiiroje sasajas. Kitaip sakant, proaktyvy roboty elgesj vartotojai interpretavo, kaip empatiska
ir tai skatino vertés bendrakiirg (Xie, 2022). Roboto geb¢jimas atpazinti emocijas ir atitinkamai
pateikti vartotojui atsakg didina vartotojy jsitraukimg (Newman, 2025). O jsitraukimas teigiamai
veikia ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje (Bagdonien¢, 2018). Vis délto, lyginant su humoru ir
balso tembru, empatija maziausiai veiké vartotojy poziiirj j sgveika su robotu (Niculescu, 2013). O
orientacija ] uzduotj silpnina roboto empatijos suvokimg (Xie, 2022). Remiantis moksliniy
straipsniy rezultatais, Siam darbui iSkelta trecia hipotezé:

H3: Suvokiama roboto empatija medijuoja roboto proaktyvumo ir vartotojy ketinimo dalyvauti
vertés bendrakiiroje sgsajas.

Suvokiamo roboty antropomorfizmo moderuojantis poveikis proaktyvaus robotizuoto
aptarnavimo ir vartotojuy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajoms. Proaktyvumas gali
biiti laikomas antropomorfizmo iSraiSka, kuri veikia vartotojo ketinimg dalyvauti vertés
bendrakiiroje (Xie, 2022; Chan, 2023). Todé¢l atliekant §j tyrima svarbu atsizvelgti j suvokiama
roboty antropomorfizmg. Proaktyvus robotizuotas aptarnavimas gali buti laikomas elgesio tipo
antropomorfizmo israiska. Roboty elgesys, kai jie patys inicijuoja kontakta arba sitilo pagalbg pries
vartotojui paprasant, gali biiti laitkomas Zmogisko elgesio forma ir antropomorfizmo iSraiSka. Tai
reiSkia, kad proaktyviai veikiantis robotas demonstruoja savybe, kuri dazniausiai siejama su Zzmoniy
tarpusavio sgveika (Xie, 2022). Kadangi proaktyvumas gali buti suvokiamas, kaip tikslingas ir
paslaugus elgesys budingas zmonéms, jis prisideda prie pozityvaus roboto vertinimo, o $is
vertinimas prie ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje (Collins, 2025). Tyrimuose pastebima, kad
roboty antropomorfizmas skatina vartotojus pasitikéti robotais, lengviau juos priimti bei daugiau su
jais sgveikauti (So, 2024; Zhang, 2022; Chan, 2023). Kuo robotas yra proaktyvesnis, tuo labiau
antropomorfiskas jis atrodo vartotojams (Tan, 2020). Taciau, per didelis antropomorfizmas vercia
vartotojus jausti nejaukiai bei kelia kitas nemalonias emocijas (Lin, 2022). Remiantis aukS¢iau
minétais moksliniy tyrimy rezultatais Siam tyrimui iSkelta ketvirta hipoteze:

H4: Suvokiamas roboto antropomorfizmas moderuoja ry$] tarp proaktyvaus robotizuoto
aptarnavimo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje — kuo aukstesnis antropomorfizmo
suvokimo lygis, tuo stipresnis §is rysys.

Atlikus mokslinés literatiiros analiz¢ ir nustacius tikétinas proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo,
suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti
vertés bendrakiroje sasajas, parengtas konceptualus modelis (3 pav.). Siame modelyje numatyti
rySiai toliau bus tikrinami atliekant empirinj tyrima.
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H2

Proaktyvus
robotizuotas
aptarnavimas

Suvokiama robotu
empatija

H3

H1

H4

Suvokiamas roboty
antropomorfizmas

Vartotojy ketinimas
dalyvauti vertés
bendrakiiroje

3 pav. Konceptualus proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo roboty
antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajy modelis (adaptuota pagal Xie,

2022)

Taigi, roboto proaktyvumas veikia roboto empatijos suvokimg, o nuo to, kaip empatiskas robotas
atrodo vartotojui priklauso jo ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje. Vis délto roboto
proaktyvumas gali turéti ir tiesioginj poveikj vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiroje,
taCiau suvokiamas roboty atropomorfizmas moderuoja §j rySj. Kai zmogiSky savybiy turintis
robotas elgsis proaktyviai, vartotojai bus labiau linke dalyvauti vertés bendrakiiroje, nebent bus
pastebétas Siurpiojo slénio efektas, kai per didelis antropomorfizmas gasdins vartotojus.
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3. Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamo roboty antropomorfizmo, suvokiamos
roboty empatijos ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajy empirinio
tyrimo metodologija

Siame skyriuje pristatoma baigiamojo magistro projekto empirinio tyrimo metodologija. Pateikiami
tyrimo objektas, tyrimo tikslas ir uzdaviniai, tyrimo metodas, metodiniy ir techniniy priemoniy
sistema ir aptariama tyrimo eiga. Tyrimu siekiama nustatyti, kaip proaktyvus robotizuotas
aptarnavimas veikia vartotojy ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje ir kaip proaktyvus
robotizuotas aptarnavimas veikia suvokiamg roboto empatijg, bei suvokiamos roboty empatijos
medijuojant] poveikj Sioms sgsajoms ir suvokiamo roboty antropomorfizmo moderuojantj poveikj
Sioms s3sajoms.

Tyrimo objektas: proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamo roboty antropomorfizmo,
suvokiamos roboty empatijos ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sgsajos.

Tyrimo tikslas: empiriSkai pagristi proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty
empatijos, suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
sgsajas ir nustatyti moderuojantj suvokiamo roboty antropomorfizmo poveik].

Tyrimo uZdaviniai:

1. Apibudinti tyrimo imties sociodemografines charakteristikas.

2. Jvertinti manipuliacijy sékmingumg: ar roboto antropomorfiSkumo manipuliacija (veido
buvimas ar nebuvimas) turéjo reikSmingg poveikj respondenty suvokiamam roboto
antropomorfizmo lygiui bei ar roboto proaktyvumo manipuliacija (proaktyvus arba ne
proaktyvus robotas) turéjo reikSmingg poveikj respondenty suvokiamam proaktyvumo
lygiui.

3. Nustatyti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo poveikj vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiroje.

Nustatyti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo poveikj suvokiamai roboto empatijai.

5. Ivertinti suvokiamos roboty empatijos medijuojancia jtaka proaktyvaus robotizuoto
aptarnavimo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sgsajoms.

6. Ivertinti suvokiamo roboty antropomorfizmo moderuojancia jtaka proaktyvaus robotizuoto
aptarnavimo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje rySiui.

7. Nustatyti sociodemografiniy charakteristiky poveiki vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiroje.

Empirinio tyrimo tipas ir dizainas. Sickiant empiriskai iStirti proaktyvaus robotizuoto
aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy
ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajas bus pasitelktas scenarijais gristas kiekybinis
eksperimento dizaino tyrimas. Fong ir kt. (2016) rekomenduoja atlikti eksperimentg bandant
atsakyti rinkodaros srities klausimus aptarnavimo ir turizmo sektoriuje, nes eksperimenty kol kas
yra atlickama per mazai. Taip pat eksperimenty iSvados turi didelj iSorinj pagristuma bei remiantis
jomis galima pateikti daugiau praktiniy rekomendacijy, palyginus su jprasta apklausa (Viglia,
2022). Eksperimento dizaino tyrimas yra tinkamas priezastiniuose tyrimuose, siekiant nustatyti kaip
manipuliuojamas nepriklausomas kintamasis veikia priklausomg kintamajj (Kim, 2023).
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Duomeny rinkimo metodas. Atsizvelgiant | tyrimo tiksla, turimus iSteklius ir numatytg tyrimo
duomeny rinkimo laikg, duomeny rinkimui pasirinkta apklausa internetu.

Tyrimo instrumentas. Tyrimo anketa sudaryta remiantis jau validuotomis kity autoriy skalémis bei
adaptuota pagal Xie ir kt. (2022) atlikto tyrimo dizaing (naudoti scenarijai). Tyrimu siekiama
empiriskai pagristi proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos ir vartotojy
ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sgsajas. Kadangi tyrimo anketoje pateikiamas proaktyvaus
robotizuoto aptarnavimo scenarijus oro uoste bei siekiama iStirti Lietuvos gyventojus, anketa
sudaryta lietuviy kalba.

Tyrimo anketos pildymo eiga atvaizduojama tyrimo anketos pildymo schemoje (4 pav.). Tyrimo
dalyviai paspaude anketos nuorodg atsitiktine tvarka priskiriami vienam 1§ keturiy scenarijy.
Kiekviename scenarijuje nupasakojama situacija, kurioje tiriamasis atvyko j oro uostg ir bando
atlikti tam tikrus veiksmus, vienu atveju, paslaugy robotas kalbina tiriamajj ir proaktyviai siiilo
pagalba, kitu atveju tiriamasis turi pats kreiptis ir teirautis roboto. Taip pat kiekviename scenarijuje
respondentai supazindinami su roboto iSvaizda (5 pav.). Vienu atveju, jiems rodomas paveikslélis su
antropomorfiniy savybiy turinciu robotu, kitu atveju su tokiy savybiy neturinciu robotu.

Paskirstymas atsitiktine tvarka

Zemo proaktyvumo scenarijus Auksto proaktyvumo scenarijus

antropomorfizuotas robotas neantropomorfizuotas robotas
Auksto proaktyvumo scenarijus Zemo proaktyvumo scenarijus
antropomorfizuotas robotas neantropomorfizuotas robotas

Ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje

|

Suvokiama roboto empatija

|

Roboto proaktyvumas

|

Suvokiamas roboto antropomorfizmas

|

Suvokiama roboto lytis

|

Manipuliacijos patikrinimas

|

Demografija ir patirtis su paslaugy robotais

4 pav. Tyrimo anketos vykdymo schema (adaptuota pagal Xie, 2022)

Auksto proaktyvumo scenarijuje nupasakojama situacija, kai respondentas patenka | oro uosta,
prieina prie registratiiros norédamas prisiregistruoti skrydZziui. Paslaugy robotas kreipiasi |
respondentg, pasisveikina, prisistato, paprasSo jvesti rezervacijos koda, suteikia elektroninj
ilaipinimo bilietg ir i§siuncia | telefong pagal pirkimo metu nurodytus kontaktiniu duomenis. Prie§
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ilaipinima respondentas nori priduoti savo lagaming, bet robotas pirmas paklausia, ar respondentas
noréty priduoti lagaming ir gaves teigiamg atsakyma parodo, kur respondentas galéty tai padaryti.

Auksto proaktyvumo scenarijus: ,,[sivaizduokite, kad keliaujate léktuvu. Atvykstate j vietiniy
skrydziy terminalo isvykimo salg ir pamatote Zemiau pavaizduotq robotq. Artéjate prie registracijos
langelio norédami gauti jlaipinimo kortele. Prie jisy privaziuoja robotas, pasisveikina ir sako:
,Sveiki! AS esu oro uosto paslaugy robotas. Ar galiu jums padéti? Jei norite gauti jlaipinimo
kortele, jveskite savo rezervacijos kodq ekrane. Aciii!*“ Kai jvedate rezervacijos kodg, robotas
pranesa: ,,llaipinimo kortelé sékmingai sugeneruota. Elektroniné jlaipinimo kortelé issiysta j jiisy
mobilyjj telefono, kurio numerj nurodéte rezervacijoje. ] léktuvg galite patekti tiesiog su savo
asmens dokumentu.” Gave jlaipinimo kortele, nusprendziate registruoti bagazq. Pries jums
paklausiant, robotas sako: ,Jei norite registruoti bagazq, sekite mane!* Jiis sekate robotq iki
nustatytos vietos ir be jokiy sunkumy uzregistruojate savo bagazgq. *

Zemo proaktyvumo scenarijuje nupasakojama ta pati situacija, ta¢iau respondentas pats prieina prie
roboto, pasisveikina, iSreiSkia nora prisiregistruoti skrydziui. Taip pat respondentas pats paklausia
kaip galéty priduoti savo lagaming ir robotas parodo jam, kur gali ta padaryti.

Zemo proaktyvumo scenarijus: ,, [sivaizduokite, kad keliaujate léktuvu. Atvykstate j vietiniy skrydziy
terminalo iSvykimo sale ir pamatote Zemiau pavaizduotq robotq. Artéjate prie registracijos langelio,
norédami gauti jlaipinimo kortele. Prieinate prie ten esancio roboto, taciau jis nereaguoja, todél
imatés iniciatyvos ir paklausiate: , Sveiki! Kaip galiu gauti jlaipinimo kortele? ISgirdes jisy
klausimgq, robotas atsako: ,,Sveiki! AS esu oro uosto paslaugy robotas. Jei norite gauti jlaipinimo
kortele, jveskite savo rezervacijos kodq ekrane. Aciui!“. Kai jvedate rezervacijos kodg, robotas
pranesa: ,,llaipinimo kortelé sékmingai sugeneruota. Elektroniné jlaipinimo kortelé issiysta j jiisy
mobilyjj telefono, kurio numerj nurodéte rezervacijoje. ] léktuvg galite patekti tiesiog su savo
asmens dokumentu.* Gave jlaipinimo kortelg, nusprendziate registruoti bagazq, todél paklausiate
roboto: ,,Kaip galiu uzregistruoti bagazq?*“ Robotas, isgirdes klausimg, atsako: ,,Jei norite
registruoti bagazq, sekite mane!” Jius sekate robotq iki nustatytos vietos ir be jokiy sunkumy
uzregistruojate savo bagazq.

WELCOME

5 pav. Antropomorfizuotas (kairéje) ir neantropomorfizuotas (desinéje) robotas (Xie, 2022).

Perskaite scenarijy visi respondentai nukreipiami j tuos pacius klausimus. Pagal Likerto skalg nuo 1
iki 7 (1 — ,,visiS8kai nesutinku®, 7 — ,,visiSkai sutinku‘) vertinamas jy ketinimas dalyvauti vertés
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bendrakiiroje, suvokiama roboto empatija, roboto proaktyvumas, suvokiamas roboto
antropomorfizmas (22 lentelé¢). Taip pat vertinama, kaip respondentai suvoké roboto lyti (vyras,
moteris, nei vienas) bei renkami sociodemografiniai ir patirties su paslaugy robotais duomenys.
Lyties suvokimas svarbus, nes Zzmonés gali skirtingai reaguoti j robotus, priklausomai nuo to, ar jie
atrodo vyriski ar moteriski. Jtraukiant §j veiksnj i tyrimg, galima jj kontroliuoti ir tiksliau nustatyti
proaktyvumo poveik;j (Xie, 2022). Patirtis su robotais taip pat jtraukta, nes vartotojai tur¢je patirties
su robotizuotu aptarnavimu, gali turéti iSankstinj jsivaizdavima, kaip Sios sgveikos turi atrodyti. Tad
Sio veiksnio jtraukimas leis palyginti ar proaktyvumo poveikis skiriasi skirtingas patirtis turéjusiems
vartotojams (Xie, 2022).

22 lentelé. Anketos klausimai konstruktams i$tirti

Konstruktas Anketos teiginiai vertinami pagal Likerto skale Autoriai, metai
Ketinimas dalyvauti Remdamiesi scenarijumi, kurj perskaitéte, kiek biituméte linkg naudotis | Adaptuota pagal
vertés bendrakiiroje robotu, kad kartu sukurtuméte paslaugos patirtj? Im ir Qu, 2017

1. Mane domina bendradarbiavimas su robotu.
2. Ketinu suzinoti daugiau apie bendradarbiavima su robotu.
3. Ketinu aktyviai bendradarbiauti su robotu.

Suvokiama roboto Kiek sutinkate su toliau pateiktais teiginiais apie scenarijuje aprasyta Adaptuota pagal
empatija robotg? Xie ir kt., 2022
1. Robotas dazniausiai gali suprasti konkrecius kliento poreikius.
2. Robotas skiria klientams individualy démes;.

Roboto proaktyvumas | Kiek sutinkate su toliau pateiktais teiginiais apie scenarijuje aprasyta Adaptuota pagal
robotg? Shin ir kt., 2017
1. Robotas numaté kokiag problemg turésiu anks¢iau uz mane.
2. Robotas suteiké man informacijos anksciau nei a$§ suvokiau
savo problemg.
3. Robotas émési veiksmy vietoje to, kad tiesiog reaguoty j
situacijg ar laukty kol kazkas jvyks.
4. Robotas émési veiksmy dar prie§ man paprasant.
5. Robotas nelauké, kol jo paprasysiu veikti.
6. Robotas pradéjo spresti mano problema anksciau nei ja

i8sakiau.
Suvokiamas Kiek sutinkate su toliau pateiktais teiginiais apie scenarijuje aprasyta Adaptuota pagal
antropomorfizmas robota? Kim ir McGill,
1. Robotas turi zmogisky bruozy. 2011

2. Atrodo lyg Sis robotas turéty ketinimy.
3. Robotas atrodo gyvas.

Suvokiama roboto Kokia yra roboto lytis? Adaptuota pagal
lytis 1. Vyras Xie ir kt., 2022
2. Moteris

3. Nei vyras, nei moteris

Pirmojoje anketos dalyje vertinami 3 teiginiai susij¢ su ketinimu dalyvauti vertés bendrakiiroje,
antrojoje dalyje 2 teiginiai susij¢ su roboty empatija, treciojoje dalyje 6 teiginiai susij¢ su roboto
proaktyumu, ketvirtojoje dalyje vertinami 3 teiginiai susij¢ su suvokiamu roboto antropomorfizmu,
penktojoje dalyje vertinama suvokiama roboto lytis.

Respondentui baigiant pildyti anketa, atlickamas manipuliacijos patikrinimas. Siekiant jsitikinti,
kad respondentas perskaité scenarijy, uzduodamas klausimas ,,kaip elgési robotas scenarijuje?* su
galimais atsakymo variantais: ,,aktyviai pasveikino ir padéjo keleiviams* (teisingas atsakymas
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aukSto proaktyvumo scenarijuje), ,,lauke, kol keleiviai papraSys pagalbos, ir tik tada reagavo*
(teisingas atsakymas Zzemo proaktyvumo scenarijuje), ,,sugedo ir nesgveikavo su keleiviais®,
»,hepamenu®. Siekiant jvertinti ar dalyviai prisimena esmines eksperimento salygas, uzduodamas
klausimas ,,kokio tipo robotas buvo apraSytas scenarijuje?* su galimais atsakymo variantais:
“humanoidas (turintis zmogiSky savybiy)“ (teisingas atsakymas antropomorfizuoto roboto
scenarijuje), ,,nezmogiSkas robotas* (teisingas atsakymas neantropomorfizuoto roboto scenarijuje),
»aprasSyti abu variantai“, ,nepamenu‘. Respondenty pasirinkusiy neteisingus atsakymus ] Siuos
klausimus atsakymai buvo Salinami i§ apklausos rezultaty.

Galiausiai, respondentai atsako ]} klausimus apie savo sociodemografing informacijg (amziy, lytj,
i$silavinimg, pajamas, uZimtuma) bei patirt] su paslaugy robotais. Anketa pateikta 15-ame priede.

Tyrimo imties dydZio nustatymas. Siame tyrime respondentai pasirinkti naudojant netikimybinés
patogiosios atrankos metoda. Tyrimo imties dydis nustatytas naudojant statistinj ir nestatistinj
palyginamgjj tyrimy metodus. Imties dydziui nustatyti statistiniu metodu naudota galios analizé
(angl. power analysis), tam pasirinkta G*Power programa. Si programa yra nemokama, pripaZinta
bei naudojama mokslininky atliekanciy faktorinius eksperimentus. Programa leidzia nustatyti
eksperimentui biiting imties dydj pagal planuojama atlikti analize. G*Power imties dydziui nustatyti
naudoja poveikio dydj (angl. effect size), kuris minimas ir Saltinio pagal kurj sukurtas $is
eksperimentas skaiciavimuose (Kyonka, 2019).

Taigi, imties dydziui nustatyti pasirinktas nepriklausomy imciy, fiksuoto poveikio, dispersinés
analizés statistinis tyrimas (angl. ANOVA fixed effects, special, main effects and interactions) bei a
priori galios analizés tipas, nes tyrimo imties dydis yra nustatomas pries jj atliekant. Kadangi Xie ir
kt. (2022) tyrime atliktos trys dispersinés analizés, Siam tyrimui pasirinktas maziausias poveikio
dydis, kuriam reikia didziausios imties, t. y. 1°=0.258, taip pat pasirinktas tyrime naudotas laisvés
laipsnis (angl. degrees of freedom), kuris yra lygus 1 bei numatytasis reikSmingumo lygis — 0,05 ir 4
eksperimentinés grupés. Suvedus Siuos duomenis | G*Power programa gauta tyrimo imtis — 198
respondentai (Faul, 2009).

Siekiant nustatyti imtj nestatistiniu metodu perzitréta 10 panaSius tyrimus atlikusiy straipsniy ir
i8vestas jy imties dydzio vidurkis. Kaip matoma 23 lentel¢je, imties dydZio vidurkis yra 430.

23 lentelé. Robotizuoto aptarnavimo tyrimy imtys

Autorius (-iai), metai Tyrimo kryptis Tyrimo imtis

de Kervenoael ir kt. (2020) Humanoido gebéjimas atpazinti, suprasti ir reaguoti j kity mintis, 443
jausmus, elgesj ar patirtis.

Liu-Thompkins ir kt. (2022) | Dirbtiné empatija rinkodaros sgveikose. 525

Xie ir kt. (2022) Paslaugy roboty proaktyvaus elgesio jtaka vartotojy ketinimas 400
dalyvauti vertés bendrakiiroje.

Liir kt. (2022) Roboty proaktyvumo poveikis vartotojy jsitraukimui per 760
pasitikéjima.

Lin ir kt. (2022) Humanoidy paslaugy roboty antropomorfizmo poveikis vartotojui. | 618

Zhang ir kt. (2022) Vartotojy ir roboty vertés bendrakiira restorany kontekste. 252
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Song ir kt. (2023) Paslaugy roboty proaktyvaus elgesio jtaka vartotojy ketinimui 392
dalyvauti vertés bendrakiiroje.

So ir kt. (2024) Paslaugy roboty antropomorfizmo poveikis vartotojy 298
pasitenkinimui.

Li ir kt. (2024) Pacienty ketinimas naudotis medicinos paslaugy robotais 400
ligoninése.

Balaji ir kt. (2025) Roboty gebéjimy poveikis klienty pasitenkinimui ir ketinimui 204

uzsiimti vertés bendrakura.

Vidurkis: 430

Toliau iSvestas statistinio ir nestatistinio palyginamyjy metody imties dydzio vidurkis lygus 314.
Tod¢l bitinas Siam tyrimui reikalingas dalyviy skaicius yra trys Simtai keturiolika dalyviy. Tyrime
dalyvavo 1iSvis 526 respondentai, 60 atsakymy buvo paSalinta dél neteisingai atsakyty
manipuliacijos patikrinimo klausimy ir toliau analizuoti 466 respondenty atsakymai.

Tyrimo etika. Tyrimo dalyviams buvo suteikta iSsami informacija apie tyrimo eiga. Buvo
paaiskintas tyrimo tikslas, procediira, numatoma trukmé ir klausimy pobidis. Akcentuota, kad
surinkti duomenys bus analizuojami tik apibendrintai ir naudojami iSskirtinai Sio magistro
baigiamojo darbo rengimo tikslams. Taip pat uZtikrintas visiSkas respondenty anonimiskumas — jie
neturéjo pateikti jokios asmeninés informacijos, kuri galéty atskleisti jy tapatybg. Dalyvavimas
tyrime buvo visiSkai savanoriskas.

Tyrimo vykdymo procesas. Internetinés apklausos anketos jkeltos Google formy apklausy
platformoje bei atsitiktinai paskirstytos naudojantis Google Apps Script sukurta atsitiktinio
paskirstymo sistema. Duomeny rinkimas vykdytas Facebook, Instagram ir Linkedin socialiniuose
tinkluose. Kai kuriems dalyviams uz uzpildyta apklausa siiilyta kompensacija — 18-0s nemokamy
resursy sarasas. Apklausa vykdyta 2025 m. kovo 11 d. — kovo 31 d.

Duomeny analizés procediiros. Duomeny analiz¢ atlikta naudojantis ,,IBM SPSS* statistikos
duomeny analizés programine jranga. Dazniy analizé atlikta siekiant jvertinti respondenty
pasiskirstymas pagal sociodemografines charakteristikas (lyt;, amziy, iSsilavinima, pajamas,
uzimtumg) bei patirt] su robotizuotu aptarnavimu. Skirstinio normalumas buvo tikrinamas atliekant
Kolmogorovo-Smirnovo (K-S) testg, o skalés patikimumas apskaiCiuojant Cronbacho alpha.
Siekiant patikrinti hipotezes, duomenys analizuoti taikant nepriklausomy im¢iy dispersing analize
(angl. ANOVA ir ANCOVA) bei ,,PROCESS®, ,, IBM SPSS Statistics* programos jskiepi.
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4. Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamo roboty antropomorfizmo, suvokiamos
roboty empatijos ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajy empirinio
tyrimo rezultatai ir diskusija

Siame skyriuje pristatomi empirinio tyrimo rezultatai, pateikiama jy analizé bei interpretacija. Taip
pat nurodomi tyrimo ribotumai ir galimos tolesniy tyrimy kryptys.
4.1. Bendrosios tiriamyjy sociodemografinés charakteristikos

Siekiant adekvaciai interpretuoti tyrimo rezultatus atsizvelgiant j bendra tyrimo konteksta,
pirmiausia atlikta tyrimo dalyviy charakteristiky analizé. Analizuotas tiriamyjy amzius, lytis,
i8silavinimas, pajamos, uzimtumas bei jy patirtis su paslaugy robotais ir patirtis skrendant lektuvu.
Lyties, iSsilavinimo, pajamy ir uzZimtumo analizés rezultatai pateikiami 24 lenteléje ir 1 priede.

24 lentelé. Bendrosios tiriamyjy sociodemografinés charakteristikos (N=466)

Charakteristikos Tiriamyjy pasiskirstymas
N Procentiné dalis
Lytis Vyras 133 28,5 %
Moteris 333 71,5 %
ISsilavinimas Pagrindinis 7 1,5%
Vidurinis 52 11,2 %
Aukstasis 407 87,3 %
Pajamos (eur.) <1000 116 24,9 %
1000-3000 311 66,7 %
>3000 39 8,4 %
Uzimtumas Studentas 29 6,2 %
Dirba 1 etatu 207 44,5 %
Dirba 0,5 etato 24 5,2 %
Turi versla 179 38,4 %
Nedirba 27 5,8 %

Tyrime dalyvavo 2,5 karto daugiau motery (71,5 %), nei vyry (28,5 %), dauguma respondenty
nurodé¢ turintys aukstajj iSsilavinimg (87,3 %). Analizuojant tiriamyjy pajamas, didzioji dalis (66,7
%) patenka ] vidutinio darbo uzmokescio rézius Lietuvoje (LRT, 2025). Maziausia dalis (8,4 %)
uzdirba daugiau nei 3000 eur. Daugiausia tyrimo dalyviu dirba pilnu etatu (44,5 %) arba turi savo
versla (38,4 %).

Siekiant suprasti vartotojy amziaus pasiskirstyma, iSskirtos 4 amziaus grupes, kas deSimtmet] (25
lentel¢). Skalés kintamasis atspindintis amziy buvo perkoduotas sukuriant kategorinj kintamajj su
keturiomis amziaus grupémis.
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25 lentelé. Tiriamyjy amzius (N=466)

AmZius Minimali verté Maximali verté Vidurkis
18 77 35,6
AmZiaus grupé N Procentiné dalis
18-28 122 26,2 %
29-39 199 42,7 %
40-50 111 23,8 %
>50 34 7.3 %

Tyrime dalyvavo 18-77 mety amziaus respondentai, didZiausia (42,7 %) grup¢ 29-39 mety amziaus,
0 maziausia vyresniy nei 50 mety amziaus (7,3 %). Amziaus vidurkis — 35,6. Respondenty taip pat

buvo klausiama ar jie yra turé€je patirties su robotizuotu aptarnavimu bei ar yra skride 1éktuvu.

26 lentelé. Patirtis su robotizuotu aptarnavimu ir kelionémis léktuvu (N=466)

Turi patirties

Neturi patirties

aptarnavimu

N Procentiné dalis Procentiné dalis
Patirtis skrendant léktuvu 440 94,4 % 26 5,6 %
Patirtis su robotizuotu 179 38,4 % 287 61,6 %

Remiantis 26-o0s lentelés atsakymais 94,4 % respondenty yra skride 1ektuvu, o 38,4 % respondenty
yra aptarnaves robotas. Tyrimo scenarijus buvo aiSkiai ir iSsamiai aprasSytas anketoje, kad tiek
turéje, tiek ir neturéj¢ patirties respondentai galéty suprasti bei jsivaizduoti situacija. Vis délto,
tyrimo anketos pabaigoje naudotas manipuliacijos patikrinimas, siekiant suprasti ar respondentas
skaiteé salyga ir ar teisingai ja suprato bei interpretavo.

27 lentelé. Manipuliacijos patikrinimas (N=526)

Manipuliacijos patikrinimas

N Procentiné dalis
Tyrimo dalyviy skai¢ius 526 100 %
Klausimus atsaké teisingai 466 11,4 %
Klausimus atsaké neteisingai 60 88,6 %

Kaip matosi 27-oje lentel¢je, viso tyrime dalyvavo 526 respondentai, taciau 60 respondenty
pasalinta del neteisingai atsakyty manipuliacijos patikrinimo klausimy. Toliau tyrimas tgsiamas su
likusiy 466 respondenty atsakymais.
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4.2. Matavimo skaliy patikimumo vertinimas

Toliau atlickamas matavimo skaliy patikimumo vertinimas. Matavimo skalés patikimumas tai
skalés savybé¢ pateikti panasius rezultatus kaskart matuojant tg pati konstrukta (Piligrimiene, 2016).
Pavyzdziui, jei skalé yra sudaryta matuoti vartotojy ketinima dalyvauti vertés bendrakiiroje, kaskart
matuojant vartotojy ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje toje pacioje ar panasioje populiacijoje
turéty biiti gaunami panasiis rezultatai.

Pirmiausia vertinamas skalés vidinis nuoseklumas iSvedant Kronbacho alfos koeficienta, tikrinama
ar atskiri skale sudarantys klausimai koreliuoja tarpusavyje (28 lentelé ir 2 priedas). Patikimos
skalés Kronbacho alfa koeficientas turéty buti didesnis uz 0,7, taciau, kai kurie autoriai teigia, kad
skalé gali biiti patikima ir su 0,6 ar didesniu koeficientu (Piligrimiene, 2016).

28 lentelé. Tiriamy konstrukty skaliy patikimumo vertinimas (N=466)

Skale vertinamo konstrukto pavadinimas Teiginiy skaicius Kronbacho alfos koeficientas
Ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje 3 0,914
Suvokiama roboto empatija 2 0,625
Roboto proaktyvumas 6 0,951
Suvokiamas antropomorfizmas 3 0,829

Visy skaliy, i$skyrus suvokiamos roboto empatijos, Kronbacho alfos koeficientas yra didesnis uz
0,7, tai reiskia, kad skalés yra patikimos. Suvokiamos roboto empatijos skalé taip pat yra priimtina,
taiau jos patikimumas mazesnis nei kity (0,625). Verta atkreipti démesj, kad §i skalé turi
maziausiai teiginiy. Skalés sudarytos 1§ daugiau klausimy, paprastai, turi didesnj Kronbacho alfos
koeficientg ir yra laikomos patikimesnémis (Piligrimiené, 2016), tad klausimy skaicius irgi galéjo
lemti zemesn] Kronbacho alfos koeficientg. Skaliy teiginiai turéjo stipry koreliacinj rysj su
atitinkama bendra skale (29 lentelé ir 3 priedas). Todél jokie teiginiai i§ skaliy paSalinti nebuvo.

29 lentelé. Teiginiy koreliacinio rySio su bendra skale stiprumas (N=466)

Konstruktas Teiginys Koreliacijos su Kronbacho alfos
(Kronbacho alfos sumine skalés koeficientas
koeficientas) reikSme koeficientas iStrynus teiginj
Ketinimas dalyvauti Mane domina bendradarbiavimas su 0,823 0,871
vertés bendrakiiroje robotu.
(0,914)
Ketinu suzinoti daugiau apie 0,794 0,902
bendradarbiavimg su robotu.
Ketinu aktyviai bendradarbiauti su robotu. | 0,852 0,851
Suvokiama roboto Robotas dazniausiai gali suprasti 0,455 -
empatija (0,625) konkrecius kliento poreikius.
Robotas skiria klientams individualy 0,455 -
démes;j.
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Konstruktas Teiginys Koreliacijos su Kronbacho alfos
(Kronbacho alfos sumine skalés koeficientas
koeficientas) reik§me koeficientas iStrynus teiginj
Roboto proaktyvumas | Robotas numaté kokia problemg turésiu 0,751 0,952
(0,951) anksc¢iau uz mane.

Robotas suteiké man informacijos 0,829 0,944

anksc¢iau nei a§ suvokiau savo problema.

Robotas émési veiksmy vietoje to, kad 0,828 0,944

tiesiog reaguoty j situacija ar laukty kol

kazkas jvyks.

Robotas émési veiksmy dar prie§ man 0,905 0,934

paprasant.

Robotas nelauké, kol jo paprasysiu veikti. | 0,871 0,939

Robotas pradéjo spresti mano problema 0,906 0,934

anksc¢iau nei jg i$sakiau.
Suvokiamas Robotas turi zmogisky bruozy. 0,688 0,760
antropomorfizmas
(0,829) Atrodo lyg §is robotas turéty ketinimy. 0,640 0,808

Robotas atrodo gyvas. 0,733 0,718

IStrynus kaZzkurj teiginj nei vienos atitinkamos skalés Kronbacho alfos koeficientas reikSmingai
nepadidéty, o suvokiamos roboto empatijos skalé turi tik 2 teiginius, todé¢l vieng iStrynus Kronbacho
alfos koeficientas iSvis tapty neskaiciuojamas (29 lentelé¢ ir 3 priedas). Remiantis $ia informacija,
skalés laikomos patikimomis ir tyrimas tgsiamas skaliy nekoreguojant ir teiginiy nesalinant.

Kadangi tyrime naudojamos Likerto skalés ir i§ jy teiginiy vedamas bendras vidurkis konstruktui
matuoti, reikia atlikti faktoring analize ir jvertinti skaliy KMO (angl. Kaiser-Meyer-Olkin) imties
adekvatumo ir Bartleto sferiSkumo reikSmes. Kad faktoriné analizé bity priimtina, KMO verté turi
buti ne mazesné nei 0,5, o Bartleto sferiSkumo reikSmé turi biiti mazesné nei 0,05 (Piligrimiené,
2016). Siame tyrime gauta KMO (0,891) ir Barleto sferiskumo testo (p = 0,000) kriterijaus statistika
patvirtina, kad duomenys tinkami faktorinei analizei. Bendrumy lenteléje teiginiy nebuvo
1$siskyrimy bendrumy verc¢iy mazesniy uz 0,2, todél jokie teiginiai i$ skaliy nepasalinti (3 priedas).

Persukta faktoriy svoriy matrica iSskyré tris faktorius bendrakiirg ir

antropomorfizmg. Empatijos skalé atskiro faktoriaus nesudar¢ ir buvo prijungta prie bendrakiiros.

— proaktyvuma,

Taciau, kaip ir ankstesniu atveju, faktorius gal¢jo biiti neisskirtas dél to, kad matavimo skalg sudare
tik 2 teiginiai (Pallat, 2010). Vis délto, Sios skalés Kronbacho alfos koeficientas (0,625) yra
priimtinas. Be to, pirminé Sios skalés versija buvo validuota 1988 metais Parasuraman’o ir kt.
tyrime, kaip ,,Servqual® modelio, vertinancio paslaugy kokybe, dalis, o véliau adaptuota ir naudota
jvairiuose tyrimuose, jskaitant tyrimus susijusiuosius su paslaugy robotais (Xie, 2022; Kervenoael,
2020). D¢l $iy priezas¢iy nuspresta Sios skalés matuojamg konstruktg jtraukti j tolimesne analize.
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4.3. Kiekvienos eksperimentinés grupés tiriamuju sociodemografinés charakteristikos ir
psichosometrinémis skalémis matuojamy kintamuju charakteristikos

Pries tikrinant hipotezes, svarbu iSanalizuoti kiekvienos eksperimentinés grupés sociodemografines
charakteristikas bei psichometrinémis skalémis matuojamy kintamyjy charakteristikas. Si analizé
padés suprasti kiekvienos grupés sudétj bei atsakymus ir adekvaciai interpretuoti tyrimo rezultatus.

Aiskumo tikslais pazymima, kad pirmajai grupei priskiriami respondentai gave auksto proaktyvumo
scenarijy ir antropomorfizuota robota, antrajai grupei priskiriami respondentai gave auksto
proaktyvumo scenarijy ir neantropomorfizuotg robota, treiajai grupei priskiriami respondentai gave
zemo proaktyvumo scenarijy ir antropomorfizuota robota, ketvirtajai grupei priskiriami
respondentai gave zemo proaktyvumo scenarijy ir neantropomorfizuotg robotg (30 lentel¢). Taip pat
svarbu nepamirsti, kad pasalinus kai kuriuos respondentus po manipuliacijos patikrinimo, skiriasi
apklausos dalyviy skai¢ius grupése.

30 lentelé. Eksperimentinés grupés (N=466)

Antropomorfizuotas robotas Neantropomorfizuotas robotas
AukStas proaktyvumas 1-a grupé (N=118) 2-a grupé (N=120)
Zemas proaktyvumas 3-ia grupé (N=114) 4-a grupé (N=114)

Amzius. Nors visy keturiy grupiy amziaus pasiskirstymas néra identiskas, bendros tendencijos tos
pacios (31 lentelé ir 4 priedas). Vis délto verta paminéti kelis skirtumus.

31 lentelé. Kiekvienos grupés amziaus palyginimas (N=466)

AmZiaus grupé Respondenty dalis procentais
Pirma grupé Antra grupé Trecia grupé Ketvirta grupé
(N=118) (N=120) (N=114) (N=114)
18-28 28 % 24,2 % 24,6 % 28,1 %
29-39 44,9 % 41,7 % 41,2 % 43 %
40-50 17,6 % 30 % 26,3 % 21,1 %
>50 9.3 % 4,2 % 7.9 % 7,9 %

AmZiaus pasiskirstymas grupése atitinka bendras visos imties tendencijas, t. y. didZiausia amZiaus
grupé islieka 29-39 mety amziaus respondentai, o maziausia grupé >50 mety amziaus respondentai.
Taciau antroje ir treCioje grupgje, prieSingai nei pirmoje ir ketvirtoje, yra kiek daugiau 40-50 mety
respondenty nei 18-28 mety respondenty. Taip pat, antroje grupéje yra maZziausiai >50 mety
amziaus respondenty, palyginus su kitomis grupémis.

Lytis. Lyties pasiskirstymas taip pat atitinka bendras imties tendencijas, tyrime dalyvavo daugiau
motery nei vyry (32 lentelé ir 4 priedas). Atskirose grupése motery taip pat yra daugiau nei vyry.

32 lentelé. Kiekvienos grupés lyties palyginimas (N=466)

Lytis Respondenty dalis procentais
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Pirma grupé Antra grupé Trecia grupé Ketvirta grupé
(N=118) (N=120) (N=114) (N=114)
Vyras 22 % 26,7 % 34,2 % 31,6 %
Moteris 78 % 73,3 % 65,8 % 68,4 %

Maziausia vyry respondenty (22 %) pateko i pirma grupe, daugiausia | trecig (34,2 %), atitinkamai
daugiausia motery (78 %) pateko i pirmg grupe, o maziausia j trecig (65,8 %). Didziausia procentiné
vyry ir motery atskirtis pastebima pirmoje grupéje (56 %).

ISsilavinimas. Kiekvienos grupés iSsilavinimo rodiklis atitinka bendras imties tendencijas,
daugiausia respondenty turi aukstajj iSsilavinima, o maziausia pagrindinj (33 lentelé ir 4 priedas).

33 lentelé. Kickvienos grupés issilavinimo palyginimas (N=466)

ISsilavinimas Respondenty dalis procentais
Pirma grupé Antra grupé Trecia grupé Ketvirta grupé
(N=118) (N=120) (N=114) (N=114)
Pagrindinis 0,8 % 2,5 % 0,9 % 1,8 %
Vidurinis 16,1 % 9.2 % 8,8 % 10,5 %
Aukstasis 83,1 % 88,3 % 90,4 % 87,7 %

Lyginant su kitomis grupémis, j pirma grupe pateko maziausiai pagrindinj (0,8 %) ir aukstajj (83,1
%) issilavinimg turinciy respondenty bei daugiausia vidurinj iSsilavinimg turinéiy respondenty (16,1
%). Daugiausia pagrindinj (2,5 %) iSsilavinimg turin¢iy respondenty pateko j antrg grupg. O | trecia
grupe pateko daugiausia aukstajj i$silavinimg turinciy respondenty (90,4 %), bei maziausia turinciy
vidurinj i$silavinimg (8,8 %).

Pajamos. Pajamy pasiskirstymas tarp grupiy panasus (34 lentelé ir 4 priedas). Kiekvienoje grupéje
daugiausia yra vidutines pajamas (1000-3000 eur.) gaunanciy respondenty, o maziausia aukstesnes
(> 3000 eur.) pajamas gaunanciy respondenty.

34 lentelé. Kiekvienos grupés pajamy palyginimas (N=466)

Pajamos per mén. Respondenty dalis procentais
Pirma grupé Antra grupé Tredia grupeé Ketvirta grupé
(N=118) (N=120) (N=114) (N=114)
<1000 eur. 26,3 % 26,7 % 23,7 % 22,8 %
1000-3000 eur. 65,3 % 67,5 % 67,5 % 66,7 %
> 3000 eur. 8,5 % 5,8 % 8,8 % 10,5 %

Daugiausia (26,7 %) < 1000 eur. pajamas gaunanc¢iy respondenty pateko j antrg grupe, maziausia
(22,8 %) 1 ketvirtag grupe. Nuo 1000 eur. iki 3000 eur. pajamas gaunanciy respondenty dalis antroje
ir tre€ioje grupéje yra vienoda (67,5 %), o maziausiai vidutines pajamas gaunanciy respondenty
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pateko ] pirma grupe. Maziausiai (5,8 %) > 3000 eur. pajamas gaunanciy respondenty yra antroje
grup¢je, o daugiausia (8,5 %) pirmoje.

UZimtumas. Kaip ir visoje imtyje, tarp grupiy yra daugiausia dirbanciy pilnu etatu bei turin¢iy savo
versla bei iki 10 % kiekvienoje grup¢je sudaro studentai, dirbantys puse etato arba nedirbantys (35
lentelé ir 4 priedas).

35 lentelé. Kiekvienos grupés uzimtumo palyginimas (N=466)

UZimtumas Respondenty dalis procentais
Pirma grupé Antra grupé Trecia grupé Ketvirta grupé
(N=118) (N=120) (N=114) (N=114)
Studentas 9,3 % 4.2 % 5,3 % 6,1 %
Dirba 1 etatu 46,6 % 42,5 % 48,2 % 40,4 %
Dirba 0,5 etato 4.2 % 7,5 % 5,3% 3,5%
Turi versla 34,7 % 39,2 % 37,7 % 42.1 %
Nedirba 5,1 % 6,7 % 3.5% 7,9 %

Palyginus respondenty uzimtumg tarp keturiy eksperimentiniy grupiy, matyti tam tikros
tendencijos. Daugiausia studenty (9,3 %) susitelké pirmoje grupéje, o maziausiai (4,2 %) jy buvo
antroje. Tuo tarpu dirbanc¢iy pilnu etatu daugiausia dalyvavo tre€ioje grupéje (net 48,2 %), o
maziausiai — ketvirtoje (40,4 %). Dirbanciy puse etato skaicius buvo kukliausias ketvirtoje grupéje
(3,5 %), o didziausias — antroje (7,5 %). Idomu tai, kad verslg turintys respondentai dazniausiai
pateko i ketvirta grupe (42,1 %), o reciausiai — | pirma (34,7 %). Kalbant apie nedirbancius, jy
daugiausia buvo ketvirtoje grupéje (7,9 %), o maziausia — trecioje (3,5 %). Sie rezultatai leidZia
pastebéti, kad ketvirta grupé iSsiskiria didziausiu verslininky ir nedirbanc¢iyjy skai¢iumi, o trecia —
dominuoja pilnu etatu dirbanciy respondenty dalimi.

Patirtis skrendant léktuvu ir su paslaugu robotais. Patirties su robotizuotu aptarnavimu ir
patirties skrendant Iéktuvu rodikliai taip pat panasiai pasiskirste tarp grupiy (36 lentelé ir 4 priedas).
Daugiau respondenty neturi patirties su robotizuotu aptarnavimu bei daugiau respondenty yra skride
lektuvu.

36 lentelé. Kiekvienos grupés uzimtumo palyginimas (N=466)

Patirtis Respondenty dalis procentais
Pirma grupé Antra grupé Trecia grupe Ketvirta grupé
(N=118) (N=120) (N=114) (N=114)

Su robotizuotu Turi 36,4 % 333 % 36 % 48,2 %
aptarnavimu

Neturi 63,6 % 66,7 % 64 % 51,8 %
Skrendant Turi 94,1 % 95 % 94,7 % 93,9 %
lektuvu

Neturi 5,9 % 5% 53 % 6,1 %
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Visgi, verta atkreipti démesj, kad turin€iy patirties ir neturinciy patirties su robotizuotu aptarnavimu
atskirtis ketvirtoje grupéje yra mazesné (3,6 %) nei kity grupiy atskirties vidurkis (29,53 %).
Apibendrinant, pagal sociodemografinius rodiklius respondentai tarp keturiy grupiy pasiskirsté gana
tolygiai, i8skyrus kelias iSimtimis. Tod¢l toliau aprasomi psichosometriniy skaliy duomenys.

Psichosometriniy skaliu duomenys. Psichosometrinés skalés skirtos matuoti psichologiniams ar
socialiniams reiskiniams, pavyzdziui, empatijai, ketinimams, suvokimui ir t. t. Prie§ tikrinant
18keltas hipotezes atlikta aprasomoji analiz¢ ir apibiidinti kiekvienos skalés vidurkiai ir standartiniai
nuokrypiai lyginant tarp grupiy (37 lentelé ir 5 priedas).

37 lentelé. Kiekvienos grupés psichosometriniy skaliy rezultaty vidurkiy ir standartinio nuokrypio
palyginimas (N=466)

Skalé Pirma grupé Antra grupé Trecia grupeé Ketvirta grupé
(N=118) (N=120) (N=114) (N=114)

Ketinimas dalyvauti 5,57 (1,63) 5,46 (1,66) 5,11 (1,77) 5,14 (1,71)
vertés bendrakiiroje
Suvokiama roboto 5,19 (1,54) 4,90 (1,43) 4,76 (1,60) 4,95 (1,49)
empatija
Roboto 5,70 (1,47) 5,61 (1,32) 2,62 (1,59) 3,00 (1,72)
proaktyvumas
Suvokiamas 3,25 (1,48) 3,05 (1,57) 2,12 (1,90) 2,50 (1,52)
antropomorfizmas

Pries analizuojant lentele, verta prisiminti, kad tyrime lyginamos keturios respondenty grupés,
kurioms pateikti skirtingi scenarijai, apimantys roboto proaktyvumo lygj (auksStas arba zemas) ir
antropomorfizacijos laipsnj (antropomorfizuotas arba neantropomorfizuotas robotas). Didziausias
vartotojy ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje pasireiSké pirmoje grupéje (M = 5,57; SD =
1,63), kurioje robotas buvo proaktyvus ir antropomorfizuotas. Zemiausias jvertinimas fiksuotas
trecioje grupéje (M = 5,11; SD = 1,77), kur robotas buvo mazai proaktyvus, bet antropomorfizuotas.
Tai rodo, kad proaktyvumas gali turéti didesn¢ jtaka vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiiroje, nei antropomorfizmas. Visgi, verta pastebéti, kad treCios ir ketvirtos grupés ketinimo
dalyvauti vertés bendrakiiroje jvercio vidurkiai skiriasi tik 0,03 punkto.

Suvokiamos empatijos vertinimas taip pat buvo auksciausias pirmoje grupéje (M = 5,19; SD =
1,54), o zemiausias — tre¢ioje (M = 4,76; SD = 1,60). Kadangi $ios dvi grupés skyrési tik
proaktyvumo lygiu, tai leidzia daryti prielaida, kad didesnis roboto proaktyvumas gali prisidéti prie
didesnio empatijos suvokimo. Kaip tikétasi pagal scenarijus, roboto proaktyvumas buvo vertinamas
auksciau pirmoje (M = 5,70; SD = 1,47) ir antroje grupése (M = 5,61; SD = 1,32), kurios gavo
auksto proaktyvumo scenarijy. Tuo tarpu trecios (M = 2,62; SD = 1,59) ir ketvirtos grupiy (M =
3,00; SD = 1,72) jvertinimai buvo Zemesni, patvirtindami, kad manipuliacija buvo sékminga.
Didziausias suvokiamas antropomorfizmas pasireisSké pirmoje grupé¢je (M = 3,25; SD = 1,48), kur
robotas buvo ir proaktyvus, ir antropomorfizuotas. Maziausi rodikliai buvo trecioje grupé¢je (M =
2,12; SD = 1,90), kur robotas buvo mazai proaktyvus, bet antropomorfizuotas. Tai rodo, kad
proaktyvumas galimai taip pat turi jtakos suvokiamam antropomorfizmui. Visgi, svarbu atkreipti
démesj, kad Likerto skaléje respondentai teiginius vertino nuo 1 iki 7 (1 — ,,visiSkai nesutinku®, 7 —
,Vvisiskai sutinku‘), todél bendrai vidurkis Zemesnis nei 4 reiskia, kad respondentai labiau nesutiko

56



su teiginiais nei sutiko. Paprastai sakant, nei vienoje grup¢je respondentams robotas neatrodé
antropomorfiskas.

Suvokiama roboto lytis. Respondenty taip pat buvo klausiama, kokia — jy manymu — buvo
scenarijuje apradyto roboto lytis. Siuo klausimu siekta jvertinti, ar suvokiama roboto lytis galéjo
skirtis priklausomai nuo eksperimento grupés, kuriai buvo priskirti tyrimo dalyviai (t. y. skirtingy
roboto proaktyvumo lygiy ir (ne)antropomorfiSkumo kombinacijy).

38 lentelé. Suvokiama roboto lytis kiekvienoje grupéje (N=466)

Suvokiama lytis Respondenty dalis
Pirma grupé Antra grupé Trecia grupé Ketvirta grupé
(N=118) (N=120) (N=114) (N=114)

Nei vyras, nei moteris

81,4 % (N=96)

84,2 % (N=101)

86 % (N=98)

81,6 % (N=93)

Vyras

15,3 % (N=18)

8,3 % (N=10)

13,2 % (N=15)

11,4 % (N=13)

Moteris

3,4 % (N=4)

7,5 % (N=9)

0,9 % (N=1)

7 % (N=8)

Kaip matyti 38-oje lenteléje ir 6-ame priede, dauguma respondenty visose keturiose grupése nurode,
kad robotas neatrodo nei vyras, nei moteris (nuo 81,4 % iki 86 %). Mazesné dalis respondenty
nurodé robotg kaip vyra (nuo 8,3 % iki 15,3 %), o moterimi robotg jvardijo itin maza dalis tyrimo
dalyviy — nuo 0,9 % iki 7,5 %. Didziausias roboto kaip vyro suvokimo daznis pastebétas pirmoje
grupéje (15,3 %), o kaip moters — antroje grupéje (7,5 %). Sie rezultatai rodo, kad nepaisant
skirtingy scenarijy, didzioji dauguma respondenty roboto lyties nesiejo nei su vyriSka, nei su
moteriSka lytimi.

Skirstinio normalumo vertinimas. Siekiant iSsiaiSkinti, ar priklausomy kintamyjy duomenys
atitinka normalumo prielaida, buvo atliktas Kolmogorovo-Smirnovo (K-S) testas bei apraSomojoje
statistikoje patikrintas asimetrijos koeficientas ir ekscesas.

39 lentelé. Skirstinio normalumas kiekvienoje grupéje (N=466)

Skalé Skirstinio Pirma grupé Antra grupé Trecia grupé | Ketvirta grupé
normalumo rodiklis (N=118) (N=120) (N=114) (N=114)
Ketinimas K-S testas (sig. verte) <0,001 < 0,001 < 0,001 < 0,001
dalyvauti vertés
bendrakiiroje Asimetrijos -1,24 -1,00 -0,86 -0,68
koeficientas
Ekscesas 0,86 0.08 -0,23 -0.68
Suvokiama K-S testas (sig. verte) < 0,001 0,01 0,03 <0,001
roboto empatija
Asimetrijos -0.95 -0,35 -0,35 -0,48
koeficientas
Ekscesas 0.40 -0,50 -0,49 -0,56

Pastebéta, kad asimetrijos koeficientas ir ekscesas beveik visose grupése smarkiai nutolgs nuo 0, o

tai leidzia daryti prielaidg, kad skirstinys néra normalus (39 lenteleé ir 7 priedas).
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Kolmogorovo-Smirnovo (K-S) testas taip pat parodé, kad skirstinys néra normalus (sig. < 0,05). Vis
delto, reikia atkreipti démesj, kad realiuose tyrimuose skirstiniai retai blina normalis, o
nepriklausomy imciy dispersiné analizé (angl. ANOVA) yra vienas populiariausiy analizés budy
(Blanca, 2017). Nustatyta, kad jeigu imtis yra pakankama (N > 40), o tirlamyjy grupés yra panasios,
nepriklausomy im¢iy dispersiné analizé vis tiek pateikia tikslius rezultatus ir yra patikimas tyrimo
jrankis nustatyti nepriklausomy kintamyjy poveikj priklausomiems (Blanca, 2017; Okoye, 2024).
Kadangi $io tyrimo imtis yra didesné nei 40 respondenty, grupés yra pana$ios ir juo siekiama
nustatyti nepriklausomy kintamyjy poveikj priklausomiems, hipoteziy tikrinimui toliau bus
naudojama nepriklausomy im¢iy dispersiné analiz¢, kuri naudota ir Xie (2022) tyrime su tomis
paciomis skalémis.

4.4. Tyrimo hipoteziy tikrinimas

Tyrimo hipotezéms patikrinti atlieckama nepriklausomy im¢iy dispersiné analizé (angl. ANOVA ir
ANCOVA). Si analize¢ leidzia palyginti daugiau nei dviejy grupiy rezultaty vidurkius, jvertinti ar
skirtumai tarp jy yra statistiSkai reikSmingi, analizuoti nepriklausomy kintamyjy poveikj
priklausomiems, Siy kintamyjy saveika tarpussavyje bei jvertinti kontroliniy kintamyjy poveikij
saveikoms (Okoye, 2024). Kadangi Siuo tyrimu siekiama jvertinti ar tyrimo manipuliacijos buvo
s¢kmingos bei tikrinant hipotezes atsizvelgti | kontrolinius kintamuosius, nepriklausomy imdciy
dispersiné analizé §iam tyrimui yra tinkamas metodas. Sis tyrimas turi 2 faktorius:

1) roboto proaktyvumo priskyrimas (du lygmenys: scenarijus su proaktyviu robotu arba
scenarijus su neproaktyviu robotu);

2) roboto antropomorfizmo priskyrimas (du lygmenys: antropomorfizuotas robotas arba
neantropomorfizuotas robotas).

Manipuliacijos patikrinimas. Prie§ pradedant tikrinti hipotezes, atsiZvelgta | tai ar roboto
proaktyvumo ir roboto antropomorfizmo manipuliacija buvo sekminga. Tam pasitelkta dvifaktorine
nepriklausomy im¢iy dispersiné analizé, priklausomais kintamaisiais laikyti roboto proaktyvumas ir
suvokiamas antropomorfizmas, o faktoriais laikyti roboto proaktyvumo priskyrimas ir roboto
antropomorfizmo priskyrimas. Analiz¢ parodé, kad roboto proaktyvumo manipuliacija buvo
s¢kminga (F(1, 462) = 401,08, p < 0,001), taciau roboto antropomorfizmo manipuliacija s€kminga
nebuvo (F(1, 462) = 0,41, p = 0,52) (8 priedas). Kaip minéta anksCiau, nei vienoje grupéje
respondentams robotas neatrodé antropomorfiskas. Tyrimo rezultatai leidzia daryti prielaida, kad
roboto turimas ar neturimas veidas netur¢jo reikSmingos jtakos tam, kaip respondentai suvoké
roboto antropomorfiskuma.

Hipoteziy tikrinimas. Siekiant patikrinti pirmaja hipoteze¢, priklausomu kintamuoju laikomas
ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje, o faktoriumi roboto proaktyvumo priskyrimas, taip pat
itraukiami kontroliniai kintamieji. Atliekama nepriklausomy im¢ciy dispersiné analizé, kurios
rezultatai pateikti 40-oje lentel¢je ir 9-ame priede. Pirmiausia patikrinamas grupiy
homogeniskumas, Livyno testas (angl. Levene s test) rodo, kad paklaidy variacijos tarp grupiy néra
(p > 0,05), todel nepriklausomy im¢iy dispersinés analizés rezultatai laikomi patikimais (9 priedas).
40-oje lentel¢je esantys duomenys rodo statistiSkai reikSmingg roboto proaktyvumo ir vartotojy
ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sgsaja.
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40 lentelé. Nepriklausomy imciy dispersiné analizé: roboto proaktyvumo ir roboto antropomorfizmo
poveikis vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje (N=466)

Tikrinama hipotezé: Vartotojy ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje bus aukstesnis, kai roboto
proaktyvumas bus aukstas, lyginant su Zemu.

Proaktyvumo grupé Vidurkis Standartinis nuokrypis N
Proaktyvus 5,51 1,64 238
Ne proaktyvus 5,12 1,74 228
Saltinis III tipo kvadraty suma | df Vidutinis kvadratas F p
Koreguotas modelis 60,15 9 6,68 2,38 0,01
Konstanta 103,40 1 103,40 36,74 <0,001
Roboto proaktyvumas 14,82 1 14,82 5,27 0,02
AmZius 0,17 1 0,17 0,06 0,81
Patirtis skrendant 1éktuvu 1,12 1 1,12 0,40 0,53
Patirtis su robotizuotu aptarnavimu 0,68 1 0,68 0,24 0,62
Uzimtumas 3,34 1 3,34 1,19 0,28
Pajamos 5,14 1 5,14 1,83 0,18
I8silavinimas 2,53 1 2,53 0,90 0,34
Respondento lytis 8,51 1 8,51 3,02 0,08
Suvokiama roboto lytis 20,75 1 20,75 7,37 0,007
Paklaida 1283,36 456 2,81

H1 patvirtinta: roboto proaktyvumas turé¢jo statistiSkai reik§mingg poveikj vartotojy ketinimui
dalyvauti vertés bendrakiiroje (F(1, 456) = 5,27, p = 0,02). Dalyviai, kurie skaité scenarijy su
proaktyviu robotu, turéjo aukstesnj ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje nei tie, kurie skaité
scenarijy su neproaktyviu robotu (M_proaktyvus = 5,51, SD = 1,64; M_neproaktyvus = 5,12, SD =
1,74). Taip pat nustatyta, kad roboto lytis tur¢jo statistiskai reikSmingg poveikj (F(1,456)=7,37,p =
0,007) vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakirai, kg véliau patvirtino ir tiesinés regresijos
analiz¢ (44 lentel¢). Papildoma informacija pateikiama 9-ame priede.

Siekiant patikrinti antraja hipoteze, priklausomu kintamuoju laikoma roboto empatija, o faktoriumi
roboto proaktyvumo priskyrimas, taip pat jtraukiami kontroliniai kintamieji. Atliekama
nepriklausomy im¢iy dispersiné analizé, kurios rezultatai pateikti 41-oje lenteléje ir 10-ame priede.
Pirmiausia patikrinamas grupiy homogeniskumas, Livyno testas (angl. Levene's test) rodo, kad
paklaidy variacijos tarp grupiy néra (p > 0,05), todel nepriklausomy imciy dispersinés analizés
rezultatai laikomi patikimais (10 priedas). 41-oje lenteléje esantys duomenys nerodo statistiSkai
reik§mingos roboto proaktyvumo ir suvokiamos roboto empatijos sasajos.
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41 lentelé. Nepriklausomy imciy dispersiné analizé: roboto proaktyvumo ir suvokiama roboto empatija

(N=466)

Tikrinama hipotezé: Vartotojai stipriau suvoks roboto empatija, kai roboto proaktyvumas bus aukstas,
lyginant su Zemu.

Proaktyvumo grupé Vidurkis Standartinis nuokrypis N
Proaktyvus 5,05 1,49 238
Ne proaktyvus 4,86 1,55 228
Saltinis III tipo kvadraty suma | df Vidutinis kvadratas F p
Koreguotas modelis 58,93 9 6,55 2,95 0,002
Konstanta 266,25 1 266,25 119,75 | <0.001
Roboto proaktyvumas 3,34 1 3,34 1,5 0,22
Amzius 2,42 1 2,42 1,09 0,30
Patirtis skrendant lektuvu 6,55 1 6,55 2,95 0,09
Patirtis su robotizuotu aptarnavimu 0,43 1 0,43 0,20 0,66
Uzimtumas 3,61 1 3,61 1,62 0,20
Pajamos 3,52 1 3,52 1,59 0,21
I8silavinimas 13,16 1 13,16 5,92 0,02
Respondento lytis 0,89 1 0,89 0,40 0,53
Suvokiama roboto lytis 13,03 1 13,03 5,86 0,02
Paklaida 1013,82 456 2,22

H2 nepatvirtinta: roboto proaktyvumas netur¢jo statistiSkai reikSmingo poveikio suvokiamai
roboto empatijai (F(1, 456) = 1,5, p = 0,22). Vis délto, nepriklausomy im¢iy dispersiné analiz¢ rodo
statistiSkai reikSmingg suvokiamos roboto lyties (F(1, 456) = 5,86, p = 0,02) ir respondenty
iSsilavinimo (F(1, 456) = 5,92, p = 0,02), poveiki suvokiamai roboto empatijai. Daugiau
informacijos pateikiama 10-ame priede.

Siekiant patikrinti trecigja hipoteze, naudojamas ,,PROCESS®, ,,IBM SPSS Statistics* programos
iskiepis. Sis jskiepis yra tinkamas patikrinti medijavimo hipotezes (Hayes, 2017). Nepriklausomu
veiksniu laikomas roboto proaktyvumo priskyrimas, priklausomu vartotojy ketinimas dalyvauti
vertés bendrakiiroje, o medijuojan¢iu suvokiama roboto empatija. Analizés rezultatai pateikiami
42-oje lentel¢je ir 11 priede.

42 lentelé. ,,PROCESS* analizé: suvokiama roboto empatija, kaip medijuojantis veiksnys tarp proaktyvaus
robotizuoto aptarnavimo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendraktiroje (N=466)

Tikrinama hipotezé: Suvokiama roboto empatija medijuoja roboto proaktyvumo ir vartotoju ketinimo
dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajas.
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Medijuojantis veiksnys Effect BootSE BootLLCI BootULCI

Suvokiama roboto empatija 0,11 0,83 -0,05 0,28

Suvokiama roboto empatija (kai

i 2
itraukti kontroliniai kintamieji) 0,10 0,08 0,06 0.26

H3 nepatvirtinta: Suvokiama roboto empatija néra medijuojantis veiksnys tarp roboto
proaktyvumo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje. Atlikus ,,PROCESS* (savirankos
imtis 5000; modelis 4) analize pastebéta, kad proaktyvumas neturéjo netiesioginio poveikio
vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje, medijuojant suvokiamai roboto empatijai (
efect=0,11, SE = 0,83, CI [-0,05, 0.28]). Tai rodo, kad empatija néra medijuojantis veiksnys roboto
proaktyvumo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sgveikoje. Jtraukus kontrolinius
veiksnius ] analize rezultatai iSliko tokie pat, tad galima daryti i§vada, kad kontroliniai veiksniai
neturéjo jtakos roboto proaktyvumo, suvokiamos roboto empatijos ir vartotojo ketinimo dalyvauti
vertés bendrakiiroje sgsajoms.

Siekiant patikrinti ketvirtaja hipoteze, taip pat naudojamas ,,PROCESS®, ,IBM SPSS Statistics*
programos jskiepis tinkamas patikrinti medijavimo hipotezes (Hayes, 2017). Nepriklausomu
veiksniu laikomas roboto proaktyvumo priskyrimas, priklausomu vartotojy ketinimas dalyvauti
vertés bendrakiiroje, o medijuojanéiu suvokiamas roboto antropomorfizmas. Analizés rezultatai
pateikiami 43-oje lenteléje ir 12 priede.

43 lentelé. ,,PROCESS* analizé: suvokiamas roboto antropomorfizmas, kaip moderuojantis veiksnys tarp
proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje (N=466)

Tikrinama hipotezé: Suvokiamas roboto antropomorfizmas moderuoja rysi tarp proaktyvaus robotizuoto
aptarnavimo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje — kuo aukStesnis antropomorfizmo
suvokimo lygis, tuo stipresnis §is rySys.

Suvokiamo antropomorfizmo moderuojantis poveikis p CI (LLCI, ULCI)
Be kontroliniy kintamyjy 0,74 [-0.2464, 0.1741]
Kai jtraukti kontroliniai kintamieji 0,60 [-0.2709, 0.1555]

H4 nepatvirtinta: Suvokiamas roboto antropomorfizmas néra moderuojantis veiksnys tarp roboto
proaktyvumo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje. Atlikus ,,PROCESS* (savirankos
imtis - 5000; modelis 4) analiz¢ pastebéta, kad suvokiamas roboto antropomorfizmas nemoderuoja
roboto proaktyvumo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje rysio (CI [-0.2709,
0.1555]). Itraukus kontrolinius kintamuosius rysio moderavimo taip pat néra.

Patikrinus hipotezes taip pat siekta nustatyti sociodemografiniy charakteristiky poveikj vartotojy
ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje. Tam pasitelkta tiesinés regresijos analizé. Tiesiné regresija
yra naudojama patikrinti keliy nepriklausomy kintamyjy rysj su priklausomu skalés kintamuoju, ji
padeda nustatyti rySio pobudj (Piligrimiené, 2016). Jau anksciau iSsiaiskinta, kad skirstinys néra
normalus, taciau yra Saltiniy teigianCiy, kad tiesiné regresija gali biiti naudojama ir su nenormaliu
skirstiniu, kai imtis yra pakankamai didel¢ ir kai likuciai yra pasiskirste normaliai (Lumley, 2002).
Kaip matyti 6 paveikslélyje, dauguma tasky glaudziai seka linija, todél likuciy pasiskirstymas
normalus ir galima remtis tiesine regresija tikrinant rysius.
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6 pav. Likuciy pasiskirstymas tiesinéje regresijoje

Atlikus tiesinés regresijos analize, pastebéta, kad sociodemografiniai veiksniai vartotojy ketinimui
dalyvauti vertés bendrakiiroje jtakos neturéjo (p > 0,05), iSskyrus vieng — suvokiama roboto lytj (p =
0,01). ISsamiis analizés rezultatai pateikiami 44-oje lenteléje ir 13 priede.

44 lentelé. Sociodemografiniy charakteristiky poveikis vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje

(N=466)

Charakteristika B p Tolerancija VIF
AmZius 0,02 0,82 0,89 1,12
Patirtis skrendant -0,20 0,56 0,96 1,04
lektuvu
Patirtis su robotizuotu 0,06 0,74 0,92 1,08
aptarnavimu
Uzimtumas 0.08 0,30 0,91 1,10
Pajamos -0.21 0,16 091 1,10
ISsilavinimas 0,18 0,39 0,90 1,11
Respondento lytis 0,34 0,05 0,99 1,00
Suvokiama roboto lytis 0,42 0,01 0,97 1,03

Matoma, kad suvokiama roboto lytis turéjo statistiSkai reikSmingg teigiamg poveikj vartotojy
ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje (p = 0,01, B = 0,42). Tolerancija (0,97) rodo, kad 97%
rezultaty negali biti paaiskinti kitais faktoriais, iSskyrus suvokiamg roboto lytj ir dispersijos
didéjimo faktorius (VIF < 2) rodo, kad multikolinearumo problemy neturéty buti (Piligrimiene,
2016). Vis delto reikeéty atkreipti démesj, kad rySys tarp kintamyjy yra labai silpnas (R = 0,18), o
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modelis paaiskina tik 3,4 % priklausomo kintamojo dispersijos (R kvadratas = 0,34), tod¢l modelio
paaiskinamoji galia yra ribota.

Siekiant suprasti, kokia tiksliai suvokiama roboto lytis tur¢jo teigiama poveikj vartotojy ketinimui
uzsiimti vertés bendrakdira, atliktas vidurkiy palyginimas (45 lentelé¢ ir 14 priedas).

45 lentelé. Suvokiamos roboty lyties poveikis vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje (N=466)

Suvokiama lytis Vidurkis N Standartinis nuokrypis
Vyras 5,60 56 1,52
Moteris 6,12 22 1,27
Nei tas, nei tas 5,24 388 1,73

Vienfaktorin¢ dispersijos analiz¢ (angl. ANOVA), parode, kad vertés bendrakiiros vidurkis
statistiSkai reikSmingai skyrési priklausomai nuo roboto suvokiamos lyties (F(2, 463) = 3,704, p =
0,025) (14 priedas). Didesnis bendrakiiros lygis buvo fiksuotas tarp respondenty, kurie robota
suvoke kaip moter; (M = 6,12), palyginti su tais, kurie ji suvoké kaip vyra (M = 5,60) ar nei vyra,
nei moter] (M = 5,24). Nors efektas buvo silpnas (n> = 0,016), rezultatai rodo, kad roboto lyties
suvokimas gali turéti jtakos vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje. Taip pat verta
atkreipti démesj, kad didzioji dalis respondenty robota suvoke, kaip nei vyra, nei moterj (N = 388),
o suvokusiy robota, kaip moterj dalis buvo maziausia (N = 22), tad tai galéjo paveikti rezultatus.

Apibendrinti viso tyrimo hipoteziy tikrinimo rezultatai pateikiami 46-oje lenteléje. Viena tyrimo
hipotez¢ buvo patvirtinta ir trys nepatvirtintos.

46 lentelé. Tyrimo hipoteziy tikrinimo rezultatai

Nr. Hipotezé Rezultatas Pagrindimas

Hl Vartotojy ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje bus auksStesnis, | Patvirtinta 40 lentelé
kai roboto proaktyvumas bus aukstas, lyginant su zemu.

H2 Vartotojai stipriau suvoks roboto empatija, kai roboto Nepatvirtinta 41 lentelé
proaktyvumas bus aukstas, lyginant su Zemu.

H3 Suvokiama roboto empatija medijuoja roboto proaktyvumo ir Nepatvirtinta 42 lentelé
vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajas.

H4 Suvokiamas roboto antropomorfizmas moderuoja rysj tarp Nepatvirtinta 43 lentelé
proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vartotojy ketinimo
dalyvauti vertés bendrakiiroje — kuo aukstesnis antropomorfizmo
suvokimo lygis, tuo stipresnis §is rysys.

Tyrimo rezultatai rodo, kad roboto turimas ar neturimas veidas neturi reikSmingos jtakos tam, kaip
vartotojai suvokia roboto antropomorfiskumq. Vis délto vartotojai yra labiau linke dalyvauti vertés
bendrakuroje, kai roboto proaktyvumas yra aukstas. Suvokiamas roboto antropomorfizmas neturi
moderuojancio poveikio roboto proaktyvumo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
rysiui. Roboto proaktyvumas nedaré jtakos suvokiamai roboto empatijai, o suvokiama roboto
empatija neturéjo medijuojancio poveikio roboto proaktyvumo ir vartotojy ketinimo dayvauti vertés
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bendrakiiroje sgsajoms. Atlikus tiesinés regresijos analize, pastebéta, kad suvokiama roboto Iytis
turéjo statistiSkai reiksmingq teigiamg poveikj vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje.

4.5. Proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamo robotuy antropomorfizmo, suvokiamos
roboty empatijos ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajy empirinio
tyrimo rezultatai ir diskusija

Siekiant teoriskai ir empiriskai pagristi proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty
empatijos, suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
sasajas, pirmiausia atlikta literatiiros analizé. Literatiros analizé parodé¢, kad tyrimas proaktyvaus
robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos, suvokiamo roboty antropomorfizmo ir
vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sgsajy tema reikalingas dél praktiniy ir moksliniy
priezas¢iy. Praktinis tyrimo poreikis atsiranda, nes DI veikia jvairias industrijas nuo elektronikos iki
sveikatos prieziliros ar finansy jvairiose pasaulio Salyse (Euromonitor International, 2021).
Pavyzdziui, Lietuvoje Ekonomikos ir inovacijy ministerija émesi igyvendinti projektus skatinancius
DI naudojimo plétra Lietuvoje, tad tikétina DI naudojimas tik augs (lrv.1t, 2024).

Mokslinis tyrimo poreikis kyla, nes skirtingi tyrimai pateikia kiek kitokius roboty empatijos
poveikio vartotojams rezultatus, o skirtingas roboto atropomorfiskumo lygis skirtingai veikia
vartotojy ketinima dalyvauti vertés bendrakiiroje (Lin, 2022; Zhang, 2022; Liu-Thompkins, 2022;
Niculescu, 2013). Taip pat, tyrimy proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo poveikio suvokiamam
roboty empatijos lygiui ir vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje Lietuvoje nebuvo
atlikta. Panasiis tyrimai daznai atlieckami Kinijoje ir JAV, taciau $ios Salys kulttriskai skiriasi nuo
Lietuvos (The Culture Factor, 2024).

Tyrimy su paslaugy robotais rezultatai rodo, kad vartotojai yra labiau linke uZzsiimti vertés
bendrakiira su proaktyviais paslaugy robotais, proaktyvumas skatina jy pasitikéjima, jsitraukimag bei
artimumo robotui jausmg (Song, 2023; Xie, 2022; Li, 2022). Vartotojai proaktyvius paslaugy roboto
veiksmus, pavyzdziui, pasiteiravimg ar vartotojui reikia pagalbos, gebéjimag nuspéti ir atliepti
vartotojo poreikius pries jam juos iSreiskiant, sgveiky inicijavimg ar sprendimy rekomendavima gali
suvokti, kaip empatijos iSraiskg ir proaktyvy robota vertinti, kaip labiau empatiska (Marques, 2024;
Malinowska, 2022).

Suvokiama roboty empatija medijuoja proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vartotojy ketinimo
dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajas. Kitaip sakant, proaktyvy roboty elgesj vartotojai
interpretuoja, kaip empatiska ir tai skatina vertés bendrakiirg (Xie, 2022). Roboto gebé¢jimas
atpazinti emocijas ir atitinkamai pateikti vartotojui atsakg didina vartotojy jsitraukimg (Newman,
2025). O jsitraukimas teigiamai veikia ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje (Bagdoniené, 2018).
Vis délto, lyginant su humoru ir balso tembru, empatija maziausiai veikia vartotojy poziiirj i sgveika
su robotu (Niculescu, 2013). O orientacija ] uzduot] silpnina roboto empatijos suvokimg (Xie,
2022).

Empatija ir proaktyvumas gali biiti laitkomas antropomorfizmo israiska (Xie, 2022; Chan, 2023). Tai
reiSkia, kad proaktyviai veikiantis robotas demonstruoja savybe, kuri dazniausiai siejama su Zzmoniy
tarpusavio sgveika (Xie, 2022). Kai robotas elgiasi proaktyviai — inicijuoja veiksmus ir numato
vartotojo poreikius — toks elgesys gali biiti interpretuojamas kaip kylantis i$ vidiniy biiseny, tokiy
kaip ketinimai, tikslai, motyvai ar suvokimas apie vartotojo poreikius. Tokios vidiniy biiseny
priskyrimo robotui interpretacijos yra laikomos roboto antropomorfizavimu. (Collins, 2025). O
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antropomorfizmas gali skatinti vartotojy ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje (So, 2024; Zhang,
2022; Chan, 2023).

Sio magistro darbo tyrimo metu nustatyta, kad vartotojai yra labiau linke dalyvauti vertés
bendrakiiroje, kai roboto proaktyvumas yra aukstas. Sie rezultatai patvirtina kity anks¢iau minéty
tyrimy rezultatus (Song, 2023; Xie, 2022; Li, 2022). Taip pat pastebéta, kad suvokiamas roboto
antropomorfizmas néra moderuojantis veiksnys tarp proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir
vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje. Verta atkreipti démesj, kad bendrai respondentai
robotg vertino, kaip neantropomorfiska, o antropomorfizmo manipuliacija nesuveike, todél galima
daryti prielaidg, kad roboto antropomorfizmas buvo neuztenkamai iSreikStas arba respondentai
tiesiog jo nepasteb¢jo, o tai galéjo lemti tyrimo rezultatus. Roboto antropomorfizmas buvo
iSreikStas raStu, apraSant jo proaktyvy elgesi scenarijuje bei statiSku vaizdu (tam tikruose
scenarijuose robotas buvo su veidu), roboto antropomorfizmas nebuvo isSreikStas judesiais ar
garsais, tad, galbiit, respondentams buvo sunku isivaizduoti antropomorfizuota robota ir jo
proaktyvumg susieti su antropomorfinémis savybémis. Verciant skaliy teiginius j lietuviy kalba
gal¢jo atsirasti nukrypimy nuo originalios minties ir iSkreipti respondenty teiginiy vertinima.

Verta pastebéti, kad dauguma tyrimy, kuriy rezultatai nurodo teigiamg roboty antropomorfizmo
poveikj vartotojams yra atlikti Azijos Salyse (So, 2024; Chan; Zhang, 2022). Vis délto, skirtingos
kulttiros skirtingai priima ir vertina robotus bei jy Zmogiskasias savybes. Pavyzdziui, Japonijoje
robotai daznai priimami, kaip kompanionai, o Europoje vyrauja atsargesnis poZiiiris ir  robotus gali
biti zitrima kaip j grésm¢ (Diana, 2023). Be to, tyrimai rodo, kad Azijos Salys yra labiau linkusios
priskirti robotams zmogiskasias savybes (ketinimus, emocijas ir t. t.), o Vakary kultiiros yra
skeptiSkesnés ir labiau linkusios atskirti Zmogy nuo roboto. Vakary Saliy gyventojai humanizuoja
robotus, mastydami, kiek jy i§vaizda primena Zmogy, o Azijos gyventojai labiau orientuojasi  juy
mentalizavimg, bandydami atspéti, ka robotas masto ar jaucia (Spatola, 2022). Tai taip pat gal¢jo
lemti, kad §io, Lietuvoje atlikto, tyrimo rezultatai skiriasi nuo kity panasiy tyrimy, kurie daznai
atlieckami Azijos Salyse.

Vartotojo suvokiamas ir toleruojamas roboto antropomorfizmo lygis gali skirtis priklausomai nuo
konteksto, pavyzdziui, uzduoties, kurig robotas atlicka pobiuidzio. Kitaip sakant, kuo socialesng
uzduot] robotas atlieka, tuo aukstesnj antropomorfizmo lygj vartotojas gali toleruoti (Lin, 2022).
Taip pat svarbus uzduoties sudétingumas, vartotojai yra labiau linke sudétingas uzduotis spresti su |
zmogy panaSesniu robotu, nes jiems jos atrodo lengviau jveikiamos (So, 2024). Tad, galbiit,
kitokiame nei oro uosto kontekste, vartotojai biity kitaip suvoke ir verting roboto antropomorfines
savybes.

Suvokiamos roboty empatijos hipotezés taip pat nebuvo patvirtintos. Roboto proaktyvumas nedaré
jtakos suvokiamai roboto empatijai, o suvokiama roboto empatija neturéjo medijuojancio poveikio
roboto proaktyvumo ir vartotojy ketinimo dayvauti vertés bendrakiiroje sasajoms. Kaip minéta
anksciau, suvokiamos empatijos vertinimo skale sudaré tik 2 teiginiai, tod¢l jos Kronbacho alfos
koeficientas yra mazesnis uz 0,7. Si skalé yra priimtina, tadiau jos patikimumas maZesnis nei kity.
Be to, suvokiama roboto empatija j tyrima jtraukta teoriniu pagrindu, nes faktoriy analizé jos, kaip
atskiro veiksnio, neiSskyré. Verta pastebéti, kad suvokiama empatija gali biti tiek kognityviné, kai
suvokiamas pozitris ar konkretus poreikis, tieck emocing, kai suvokiamas kito patiriamas jausmas,
duodamas emocinis atsakas (Kerem, 2001). Siame tyrime naudota dviejy teiginiy skalé neaprépia
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abiejy aspekty ir labiau orientuojasi i praktini empatijos suvokima, todél galéjo ne iki galo jvertinti
respondenty suvokiama roboto empatija.

Vis délto, egzistuoja tyrimy, kurie teigia, kad proaktyvumas ir suvokiama empatija ne visada skatina
gerg vartotojo patirt] ar ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje, kai kuriems vartotojams virtualaus
asistento gebéjimas suprasti emocijas ir proaktyviai | jas reaguoti atrodo trikdantis ar per daug
invazinis (Marques, 2024). Be to, vartotojai palankiau zitri j virtualius balso asistentus, kurie yra
neutral@is ir tiesiog orientuoti ] uzduoties atlikimg (Malinowska, 2022). Taip pat, verta atkreipti
démes;}, kad Lietuva kai kuriais kultiriniais aspektais itin skiriasi nuo Kinijos ir Jungtiniy Amerikos
Valstijy, kur atlickama dauguma tokio pobiidzio tyrimy (The Culture Factor, 2024). Todél tyrimo
atlikto su Lietuvos gyventojy populiacija rezultatai gali skirtis nuo kitose Salyse atlikty tyrimy
rezultaty.

Pavyzdziui, Ryty Azijos gyventojai zymiai lengviau priima pokalbiy roboty emocing¢ pagalbg ir yra
linke tokio pobiidZio dirbtinj intelekta vertinti pozityviau nei Europieciai, be to jie palankiau zidiri ir
rodo didesnj susidoméjima kurti socialini ry$i su pokalbiy robotais. (Folk, 2025). Kaip minéta
anksCiau, vakary Saliy gyventojai humanizuoja robotus, mastydami, kiek jy iSvaizda primena
zmogy, o Azijos gyventojai labiau orientuojasi j jy mentalizavima, bandydami atspéti, ka robotas
masto ar jaucia (Spatola, 2022). Tai gali turéti jtakos skirtingoms scenarijaus interpretacijoms
skirtingose kultiirose. Tod¢l, prieSingai nei Xie ir kt. (2022) tyrime atliktame Kinijoje naudojant ta
pacig suvokiamos empatijos vertinimo skale, Siame tyrime, atliktame su Lietuvos populiacija,
respondentai buvo maziau linkg roboto proaktyvuma sieti su empatija, o suvokiama roboto empatija
ju neskatino dalyvauti vertés bendrakiiroje. Taigi, suvokiamos roboty empatijos poveikis gali
priklausyti nuo kulttirinio konteksto.

Daugelyje tyrimy respondenty demografiniai duomenys (amzius, lytis, iSsilavinimas, pajamos ir
pan.) bei patirtis su paslaugy robotais buvo laikomi kontroliniais kintamaisiais, siekiant uZztikrinti,
kad Sie kintamieji neiSkreips tyrimo rezultaty (Caié, 2018; Xie, 2022; Song, 2023). Todé¢l Sio
magistro darbo tyrimo metu taip pat atsizvelgta j kontroliniy kintamyjy (amziaus, patirties
skrendant 1éktuvu, patirties su robotizuotu aptarnavimu, uZimtumo, pajamy, iSsilavinimo,
respondenty lyties ir suvokiamos roboto lyties) poveiki vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiiroje. Atlikus tiesinés regresijos analizg, pastebéta, kad tik suvokiama roboto lytis turéjo
statistiSkai reikSmingg teigiamg poveikj vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje. Kiti
kontroliniai kintamieji statistiSkai reikSmingo poveikio neturéjo.

Tyrimo apribojimai:

1. Suvokiamos roboty empatijos skalé sudaryta tik i§ 2 teiginiy, todél jos Kronbacho alfos
koeficientas yra mazesnis uz 0,7. Tai reiskia, kad Sios skalés patikimumas yra mazesnis uz
kity tyrime naudoty skaliy. Taip pat, nors suvokiama roboto empatija j tyrimg jtraukta
grindziant teorija, faktoriy analizé jos neiSskyré kaip atskiro veiksnio.

2. Tyrime dalyvavo daug maziau vyry (28,5 %) nei motery (71,5 %), taip pat didzioji dalis
respondenty turéjo aukstaj; iSsilavinimg (87,3 %), lyginant su kitais i$silavinimo lygiais, bei
tyrime dalyvavo tik 34 respondentai (7,3 %) vyresni nei penkiasdeSimties mety amziaus. Tai
reisSkia, kad imtis gali ne visiSkai atspindéti populiacijg.
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94,4 % dalyviy turéjo patirties skrendant 1€¢ktuvu, todél tyrimas neatspindi patirties ty, kurie
néra skride leéktuvu, taCiau keting ta daryti ateityje. Taip pat tik 38,4 % respondenty yra
turéje patirties su robotizuotu aptarnavimu, tad tyrimas labiau atspindi patirtj ty, kurie néra
turéje patirties su robotizuotu aptarnavimu.

TurinCiy patirties ir neturin€iy patirties su robotizuotu aptarnavimu atskirtis ketvirtoje
grupéje yra mazesné (3,6 %) nei kity grupiy atskirties vidurkis (29,53 %). Kitaip sakant, ]
ketvirta grupe pateko daugiau respondenty, kurie yra turéje patirties su robotizuotu
aptarnavimu nei | kitas grupes.

Roboto antropomorfizmo manipuliacija nebuvo sékminga, todél nepavyko pamatuoti ar
respondentai j robotg su veidu reagavo kitaip nei j robotg be veido. Verciant skaliy teiginius
1 lietuviy kalbg galéjo atsirasti nukrypimy nuo originalios minties ir iSkreipti respondenty
teiginiy vertinima.

Tyrimo rezultatai rodo, kad roboto lyties suvokimas turé¢jo jtakos vartotojy ketinimui
dalyvauti vertés bendrakiiroje. Taciau, didzioji dalis respondenty robota suvokeé, kaip nei
vyra, nei moter] (N=388), o suvokusiy robotg, kaip moterj dalis buvo maziausia (N=22), tai
galéjo paveikti rezultatus. Taip pat, efektas buvo labai silpnas (n? = 0,016).

Tolesniy tyrimy kryptys:

1.

Ateities tyrimams galima pasirinkti reprezentatyvia tikimybine atranka, siekiant uZtikrinti
proporcinga visos tiriamosios daugumos reprezentavimg. Reikéty jtraukti jvairaus amziaus,
profesijy, technologiskai labiau patyrusiy vartotojy.

Pasirinkti kitg arba papildomg empatijos matavimo skale su daugiau teiginiy ir didesniu
Kronbacho alfos koeficientu.

Dvifaktoriné nepriklausomy imciy dispersiné analizé rodo statistiSkai reikSminga
suvokiamos roboto lyties ir respondenty iSsilavinimo poveik] suvokiamai roboto empatijai.
Todél galima atlikti atskirg tyrimg susijusj su tam tikry sociodemografiniy respondenty
charakteristiky poveikiu suvokiamai roboto empatijai.

Gali biiti toliau tyrinéjamos kitos antropomorfizmo israiSkos (garso, judesio ir t. t.) stebint jy
poveikj proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vartotojy ketinimo jsitraukti j vertés
bendrakiirg sgsajoms.

Kadangi Sio tyrimo duomenys buvo surinkti naudojant apklausg, kuri rémési dalyviy
jsivaizduojamomis situacijomis, ateities tyrimuose biity tikslinga taikyti eksperimentinj
dizaing realiomis salygomis. Toks tyrimas, vykdomas gyvai, fizin¢je aplinkoje, galéty
patikimiau atskleisti, kaip vartotojai i8 tikryjy reaguoja j paslaugy roboty elgesj, jy empatijos
suvokimg ir ketinima jsitraukti i vertés bendrakira.

Tyrimas buvo atliktas remiantis oro uosto scenarijumi. Busimi tyrimai galéty apimti ir kitus
kontekstus, pavyzdziui, restoranus, bankus ar sveikatos prieZiliros jstaigas, siekiant
patikrinti, ar roboto proaktyvumo ir empatijos poveikis vartotojy elgsenai islieka panasus
ivairiose aplinkose.
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7. Siame tyrime buvo analizuojamos momentinés vartotojy reakcijos. Ateities tyrimuose biity
prasminga istirti, kaip keiciasi vartotojy suvokimas ir ketinimai po ilgesnés ar pakartotinés
saveikos su paslaugy robotais.

8. Nors tyrime nagrinéta suvokiama empatija kaip medijuojantis veiksnys, tolesni tyrimai
galéty analizuoti kitus mechanizmus, pvz., pasitike¢jimg robotu, vartotojo nerimg dél
technologijy, socialing jtaka ar net roboty humoro jausmg kaip galimus veiksnius,
paaiskinancius bendrakiiros ketinimus.
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ISvados

Teoriskai ir empiriSkai pagrindus proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamo roboty
antropomorfizmo, suvokiamos roboty empatijos ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
sasajas, formuluojamos Sios iSvados:

1. Mokslinés literatliros analizé atskleidé¢ didéjantj DI panaudojima jvairiose industrijose nuo
gamybos iki paslaugy sektoriaus. Tarp jy ir Lietuvoje numatomg DI panaudojimo augima.
Moksliniy tyrimy kiekis proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo poveikio suvokiamam roboty
empatijos lygiui ir vartotojy ketinimui dalyvauti vertés bendrakiiroje tema yra ribotas ir skirtingi
tyrimai pateikia skirtingus rezultatus, o Lietuvoje tokiy tyrimy iSvis nebuvo atlikta. Dél Siy
priezasCiy yra reikalinga papildoma proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty
empatijos, suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés
bendrakiiroje sgsajy analize.

2. Atlikus mokslinés literatiiros analiz¢ ir nustacius tikétinas proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo,
suvokiamos roboty empatijos, suvokiamy roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo
dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajas, parengtas konceptualus modelis (3 pav.). Proaktyvus
robotizuotas aptarnavimas teigiamai veikia vartotojy ketinimg dalyvauti vertés bendrakiiroje bei
suvokiamg roboto empatija, o suvokiamas roboto antropomorfizmas ir suvokiama roboto
empatija medijuoja Sias sgsajas.

3. Siekiant empiriskai istirti proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo, suvokiamos roboty empatijos,
suvokiamo roboty antropomorfizmo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje sasajas
pasitelktas scenarijais gristas kiekybinis eksperimento dizaino tyrimas, kurio metu respondentai
atsitiktinai paskirstyti ] keturias grupes, kiekvienai pateikiant skirtingg roboto elgesio
(proaktyvaus arba pasyvaus) ir iSvaizdos (antropomorfiSko arba neantropomorfisko)
kombinacijg. Atsizvelgiant j tyrimo tiksla, turimus iSteklius ir numatyta tyrimo duomeny
rinkimo laika, duomeny rinkimui pasirinkta apklausa internetu. Duomeny analizei taikyti jvairiis
statistiniai metodai: dispersin¢ analizé (angl. ANOVA ir ANCOVA), mediacijos analizé¢ su
,PROCESS* makrokomanda ir regresiné analize.

4. Empiriniai tyrimo rezultatai rodo, kad:

e vartotojy ketinimas dalyvauti vertés bendrakiiroje buvo aukstesnis, kai robotas demonstravo
aukstg proaktyvuma, lyginant su zemu;

e suvokiamas roboto antropomorfizmas néra medijuojantis veiksnys tarp roboto proaktyvumo
ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje;

e suvokiama roboto empatija neturi statistiSkai reikSmingo medijuojancio poveikio
proaktyvaus robotizuoto aptarnavimo ir vartotojy ketinimo dalyvauti vertés bendrakiiroje
rySiui;

e atlikus tiesinés regresijos analize, pastebéta, kad suvokiama roboto lytis tur¢jo statistiSkai
reikSmingg, taCiau labai silpng, teigiamg poveikj vartotojy ketinimui dalyvauti vertés
bendrakiroje.
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roboto antropomorfiskumo manipuliacija nebuvo sékminga, t. y. roboto veidas neturéjo
reikSmingo poveikio tam, kiek antropomorfiskas respondentams atrodé robotas.

5. Sio tyrimo rezultatai turéty biiti vertinami atsizvelgiant j kelis ribotumus:

imtis nebuvo visiSkai reprezentatyvi pagal lyti, amziy ir i§silavinima, o didzioji dalis dalyviy
neturéjo patirties su robotizuotu aptarnavimu;

viena i§ naudoty skaliy tur¢jo Zemg patikimuma, o antropomorfizmo manipuliacija nebuvo
s¢kminga;

tyrime nustatytas roboto lyties suvokimo poveikis labai silpnas.

Ateities tyrimuose vertéty:

siekti reprezentatyvesnés imties bei taikyti patikimesnes, daugiau teiginiy turinCias skales
empatijai matuoti;

nagrinéti, kaip jvairios sociodemografinés charakteristikos, pavyzdziui, iSsilavinimas ar
suvokiama roboto lytis, veikia roboto empatijos suvokima;

taikyti eksperimentinj dizaing realiomis salygomis bei iSpleciant tyrimo konteksta uz oro
uosto riby;

tirti  kitus galimus mechanizmus, veikiancius bendrakiiros ketinimus, tokius kaip
pasitikéjimas robotu ar vartotojo nerimas dél technologijy.

6. Verta paminéti svarbius tyrimo rezultaty praktinio taikymo aspektus:

jmonéms, diegianCioms paslaugy robotus, verta akcentuoti proaktyvaus elgesio vystymag —
geb&jimg nuspéti klienty poreikius ir imtis iniciatyvos. Tai didina vartotojy ketinimag
isitraukti i vertés bendrakiira;

kadangi suvokiamos empatijos poveikis nebuvo patvirtintas, praktikoje kol kas
rekomenduojama prioriteta teikti techniniam tikslumui ir funkcionalumui, o empatijos
demonstravimg diegti atsargiai ir palaipsniui, tobul¢jant technologijoms;

naudojant paslaugy robotus, verta atsizvelgti | sociodemografinius skirtumus, nes kai kuriy
vartotojy grupiy reakcijos gali skirtis priklausomai nuo suvokiamos roboto lyties ar
vartotojy issilavinimo;

verta skirti démesio roboto lyties suvokimo aspektui, nes, nors poveikis buvo silpnas, jis
galéty tapti reikSmingesnis tobuléjant technologijy personalizacijai.
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1

Priedai

priedas. Tiriamyjy charakteristikos.

AMZIAUS KATEGORIJOS

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18-28 metai 122 26.2 26.2 26.2
29-39 metai 199 42.7 42.7 68.9
40-50 metu 111 23.8 23.8 92.7
>50 metu 34 7.3 7.3 100.0
Total 466 100.0 100.0
ISSILAVINIMAS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Pagrindinis 7 1.5 1.5 1.5
Vidurinis 52 11.2 11.2 12.7
Aukstasis 407 87.3 87.3 100.0
Total 466 100.0 100.0
PAJAMOS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <1000 eur. 116 24.9 24.9 24.9
1000-3000 eru. 311 66.7 66.7 91.6
>3000 eur. 39 8.4 8.4 100.0
Total 466 100.0 100.0
UZIMTUMAS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Studentas 29 6.2 6.2 6.2
Dirba piln. et. 207 44 .4 44 .4 50.6
Dirba puse et. 24 5.2 5.2 55.8
Turi versla 179 38.4 38.4 94.2
Nedirba 27 5.8 5.8 100.0
Total 466 100.0 100.0
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PATIRTIS SU ROBOTIZUOTU APTARNAVIMU

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Neturiu 287 61.6 61.6 61.6
Turiu 179 38.4 38.4 100.0
Total 466 100.0 100.0
PATIRTIS SKRENDANT LEKTUVU
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ne 26 5.6 5.6 5.6
Taip 440 94.4 94.4 100.0
Total 466 100.0 100.0
LYTIS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Vyras 133 28.5 28.5 28.5
Moteris 333 71.5 71.5 100.0
Total 466 100.0 100.0
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2 priedas. Skaliy patikimumo vertinimas (Kronbacho alfa koeficientai)

Reliability Statistics (ketinimas
dalyvauti vertes bendrakuroje)

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
913 914 3

Reliability Statistics (suvokiama
empatija)

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized

Alpha ltems N of Items

.613 .625 2

Reliability Statistics (roboto

antropomorfizmas)
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.828 .829 3

Reliability Statistics (Roboto
proaktyvumas)

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized

Alpha ltems N of Items

.951 .951 6
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3 priedas. Teiginiy koreliacinio rySio su bendra skale stiprumas.

Item-Total Statistics (suvokiama empatija)

Scale Variance Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Multiple Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted
EMPATIJA1 4.79 3.953 .455 .207
EMPATIJA2 5.12 2.446 455 .207

Item-Total Statistics (ketinimas dalyvauti vertés bendrakiroje)

Scale Variance Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Multiple Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted
BENDRAKURA1L 10.40 12.605 .832 .706 .871
BENDRAKURA2 10.79 11.908 .794 .632 .902
BENDRAKURA3 10.75 11.670 .852 .733 .851
Item-Total Statistics (roboty antropomorfizmas)
Scale Variance Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Multiple Alpha if ltem
Item Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted
ANTROPOMORFIZMAS1 5.13 9.374 .688 495 .760
ANTROPOMORFIZMAS2 5.46 9.905 .640 415 .808
ANTROPOMORFIZMAS3 5.84 9.784 .733 .542 .718
Item-Total Statistics (roboto proaktyvumas)
Scale Variance Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted
PROAKTYVUMAS1 21.31 117.643 751 .683 .952
PROAKTYVUMAS2 21.59 114.685 .829 .767 .944
PROAKTYVUMAS3 20.97 111.814 .828 .701 .944
PROAKTYVUMAS4 21.34 105.871 .905 .880 .934
PROAKTYVUMASS 21.24 106.051 .871 .841 .939
PROAKTYVUMAS6 21.37 105.622 .906 .869 .934

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Qlkin Measure of Sampling Adequacy. 881
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 5305570
Sphericity of 91

Sig. .000
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Communalities

Initial Extraction
BEMNDRAKLRA1 N 783
BEMDRAKLRAZ G647 640
BENDRAKLURAZ 755 836
EMPATIJA1 358 338
EMPATIJAZ 345 287
PROAKTYWUMAST 04 623
PROAKTYWIUMAS2 782 h
PROAKTYWUMAS3 713 720
PROAKTYWUMAS 4 883 .880
PROAKTYWUMASS 845 .823
PROAKTYWUMASE 874 .BE1
ANTROPOMORFIZMAS1 A4 644
ANTROPOMORFIZMAS2 480 527
ANTROPOMORFIZMAS3 556 734

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotated Factor Matrix®

Factor
1 2
BEMDRAKLIRA1 140 877 072
BEMDRAKLURAZ 87 J79 094
BEMDRAKLURAZ 158 896 091
EMPATIJAI AT4 542 18
EMPATIJAZ 63 443 254
PROAKTYVLIMAS 683 322 228
PROAKTYVIIMAS2 JB7 260 274
PROAKTYVLIMAS3 801 204 190
PROAKTYVIUMAS 819 133 68
PROAKTYVIUMASS 881 134 A70
PROAKTYVIUMASE 809 67 AT2
ANTROPOMORFIZMASA 205 237 742
ANTROPOMORFIZMAS2 303 036 658
ANTROPOMORFIZMAS3 156 A67 826
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4 priedas. Sociodemografiniy charakteristiky palyginimas pagal grupes.

AMZIAUS KATEGORIJOS

Cumulative
GRUPE Frequency Percent Valid Percent Percent
1 Valid 18-28 metai 33 28.0 28.0 28.0
29-39 metai 53 44.9 44.9 72.9
40-50 metu 21 17.8 17.8 90.7
>50 metu 11 9.3 9.3 100.0
Total 118 100.0 100.0
2 Valid 18-28 metai 29 24.2 24.2 24.2
29-39 metai 50 41.7 41.7 65.8
40-50 metu 36 30.0 30.0 95.8
>50 metu 5 4.2 4.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
3 Valid 18-28 metai 28 24.6 24.6 24.6
29-39 metai 47 41.2 41.2 65.8
40-50 metu 30 26.3 26.3 92.1
>50 metu 9 7.9 7.9 100.0
Total 114 100.0 100.0
4 Valid 18-28 metai 32 28.1 28.1 28.1
29-39 metai 49 43.0 43.0 71.1
40-50 metu 24 21.1 21.1 92.1
>50 metu 9 7.9 7.9 100.0
Total 114 100.0 100.0
ISSILAVINIMAS
Cumulative
GRUPE Frequency Percent Valid Percent Percent
1 Valid  Pagrindinis 1 .8 .8 .8
Vidurinis 19 16.1 16.1 16.9
Aukstasis 98 83.1 83.1 100.0
Total 118 100.0 100.0
2 Valid  Pagrindinis 3 2.5 2.5 2.5
Vidurinis 11 9.2 9.2 11.7
Aukstasis 106 88.3 88.3 100.0
Total 120 100.0 100.0
3 Valid Pagrindinis 1 .9 .9 .9
Vidurinis 10 8.8 8.8 9.6
Aukstasis 103 90.4 90.4 100.0
Total 114 100.0 100.0
4 Valid  Pagrindinis 2 1.8 1.8 1.8
Vidurinis 12 10.5 10.5 12.3
Aukstasis 100 87.7 87.7 100.0
Total 114 100.0 100.0
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PAJAMOS

Cumulative
GRUPE Frequency Percent Valid Percent Percent
1 Valid <1000 eur. 31 26.3 26.3 26.3
1000-3000 eru. 77 65.3 65.3 91.5
>3000 eur. 10 8.5 8.5 100.0
Total 118 100.0 100.0
2 Valid <1000 eur. 32 26.7 26.7 26.7
1000-3000 eru. 81 67.5 67.5 94.2
>3000 eur. 7 5.8 5.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
3 Valid <1000 eur. 27 23.7 23.7 23.7
1000-3000 eru. 77 67.5 67.5 91.2
>3000 eur. 10 8.8 8.8 100.0
Total 114 100.0 100.0
4 Valid <1000 eur. 26 22.8 22.8 22.8
1000-3000 eru. 76 66.7 66.7 89.5
>3000 eur. 12 10.5 10.5 100.0
Total 114 100.0 100.0
UZIMTUMAS
Cumulative
GRUPE Frequency Percent Valid Percent Percent
1 Valid Studentas 11 9.3 9.3 9.3
Dirba piln. et. 55 46.6 46.6 55.9
Dirba puse et. 5 4.2 4.2 60.2
Turi versla 41 34.7 34.7 94.9
Nedirba 6 5.1 5.1 100.0
Total 118 100.0 100.0
2 Valid Studentas 5 4.2 4.2 4.2
Dirba piln. et. 51 42.5 42.5 46.7
Dirba puse et. 9 7.5 7.5 54.2
Turi versla 47 39.2 39.2 93.3
Nedirba 8 6.7 6.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
3 Valid Studentas 6 5.3 5.3 5.3
Dirba piln. et. 55 48.2 48.2 53.5
Dirba puse et. 6 5.3 5.3 58.8
Turi versla 43 37.7 37.7 96.5
Nedirba 4 3.5 3.5 100.0
Total 114 100.0 100.0
4 Valid Studentas 7 6.1 6.1 6.1
Dirba piln. et. 46 40.4 40.4 46.5
Dirba puse et. 4 3.5 3.5 50.0
Turi versla 48 42.1 42.1 92.1
Nedirba 9 7.9 7.9 100.0
Total 114 100.0 100.0
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PATIRTIS SU PASLAUGU ROBOTAIS

Cumulative
GRUPE Frequency Percent Valid Percent Percent
1 Valid  Neturiu 75 63.6 63.6 63.6
Turiu 43 36.4 36.4 100.0
Total 118 100.0 100.0
2 Valid  Neturiu 80 66.7 66.7 66.7
Turiu 40 33.3 33.3 100.0
Total 120 100.0 100.0
3 Valid Neturiu 73 64.0 64.0 64.0
Turiu 41 36.0 36.0 100.0
Total 114 100.0 100.0
4 Valid  Neturiu 59 51.8 51.8 51.8
Turiu 55 48.2 48.2 100.0
Total 114 100.0 100.0
PATIRTIS SKRENDANT LEKTUVU
Cumulative
GRUPE Frequency Percent Valid Percent Percent
1 Valid Ne 7 5.9 5.9 5.9
Taip 111 94.1 94.1 100.0
Total 118 100.0 100.0
2 Valid Ne 6 5.0 5.0 5.0
Taip 114 95.0 95.0 100.0
Total 120 100.0 100.0
3 Valid Ne 6 5.3 5.3 5.3
Taip 108 94.7 94.7 100.0
Total 114 100.0 100.0
4 Valid Ne 7 6.1 6.1 6.1
Taip 107 93.9 93.9 100.0
Total 114 100.0 100.0
LYTIS
Cumulative
GRUPE Frequency Percent Valid Percent Percent
1 Valid Vyras 26 22.0 22.0 22.0
Moteris 92 78.0 78.0 100.0
Total 118 100.0 100.0
2 Valid Vyras 32 26.7 26.7 26.7
Moteris 88 73.3 73.3 100.0
Total 120 100.0 100.0
3 Valid Vyras 39 34.2 34.2 34.2
Moteris 75 65.8 65.8 100.0
Total 114 100.0 100.0
4 Valid Vyras 36 31.6 31.6 31.6
Moteris 78 68.4 68.4 100.0
Total 114 100.0 100.0
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5 priedas. Psichosometriniy skaliy matavimo rezultaty palyginimas pagal grupes.

GRUPE BENDRAKURA EMPATIA PROAKTYVUMAS ANTROPOMORFIZMAS
1 N Valid 118 118 118 118
Missing 0 0 0 0

Mean 5.5706 5.1949 5.6963 3.2542

Std. Deviation 1.62839 1.54011 1.47077 1.47964
Minimum 1.00 1.00 1.00 1.00
Maximum 7.00 7.00 7.00 7.00

2 N Valid 120 120 120 120
Missing 0 0 0 0

Mean 5.4583 4.9000 5.6056 3.0528

Std. Deviation 1.66193 1.43134 1.32419 1.56824
Minimum 1.00 1.50 1.00 1.00
Maximum 7.00 7.00 7.00 7.00

3 N Valid 114 114 114 114
Missing 0 0 0 0

Mean 5.1053 4.7632 2.6170 2.1199

Std. Deviation 1.77402 1.59536 1.59213 1.08727
Minimum 1.00 1.00 1.00 1.00
Maximum 7.00 7.00 7.00 5.67

4 N Valid 114 114 114 114
Missing 0 0 0 0

Mean 5.1433 4.9518 3.0029 2.4912

Std. Deviation 1.71004 1.49478 1.72023 1.51895
Minimum 1.00 1.00 1.00 1.00
Maximum 7.00 7.00 7.00 7.00
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6 priedas. Suvokiama roboto lytis pagal grupes.

SUVOKIAMA LYTIS

Cumulative

GRUPE Frequency Percent Valid Percent Percent

1 Valid  Nei vyras nei moteris 96 81.4 81.4 81.4
Vyras 18 15.3 15.3 96.6
Moteris 4 3.4 3.4 100.0
Total 118 100.0 100.0

2 Valid  Nei vyras nei moteris 101 84.2 84.2 84.2
Vyras 10 8.3 8.3 92.5
Moteris 9 oD 7.5 100.0
Total 120 100.0 100.0

3 Valid Nei vyras nei moteris 98 86.0 86.0 86.0
Vyras 15 13.2 13.2 99.1
Moteris 1 .9 9 100.0
Total 114 100.0 100.0

4 Valid  Nei vyras nei moteris 93 81.6 81.6 81.6
Vyras 13 11.4 11.4 93.0
Moteris 8 7.0 7.0 100.0
Total 114 100.0 100.0
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7 priedas. Skirstinio normalumas.

Statistics
GRUPE BENDRAKURA EMPATIA
1 N Valid 118 118
Missing 0 0
Skewness -1.247 -.951
Std. Error of Skewness 223 .223
Kurtosis .866 .399
Std. Error of Kurtosis 442 442
2 N Valid 120 120
Missing 0 0
Skewness -1.000 -.353
Std. Error of Skewness 221 221
Kurtosis .080 -.502
Std. Error of Kurtosis 438 438
3 N Valid 114 114
Missing 0 0
Skewness -.864 -.355
Std. Error of Skewness 226 .226
Kurtosis -.266 -.487
Std. Error of Kurtosis 449 449
4 N Valid 114 114
Missing 0 0
Skewness -.681 -.482
Std. Error of Skewness .226 .226
Kurtosis -.680 -.560
Std. Error of Kurtosis 449 449
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
GRUPE EMPATA BENDRAKURA
1 N 118 118
Monte Carlo Sig. (2- Sig. <.001 <.001
tailed) 99% Confidence Interval Lower Bound .000 .000
Upper Bound .000 .000
2 N 120 120
Monte Carlo Sig. (2- Sig. .012 <.001
tailed) 99% Confidence Interval Lower Bound .009 .000
Upper Bound .014 .000
3 N 114 114
Monte Carlo Sig. (2- Sig. .029 <.001
tailed) 99% Confidence Interval Lower Bound .025 .000
Upper Bound .033 .000
4 N 114 114
Monte Carlo Sig. (2- Sig. <.001 <.001
tailed) 99% Confidence Interval Lower Bound .000 .000
Upper Bound .001 .000

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 957002199.
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8 priedas. Manipuliacijos patikrinimas.

Tests of Between-Subjects Effects

Type Il Sum
Source Dependent Variable of Squares df Mean Square F Sig.
Corrected Model PROAKTYVUMAS 948.600° 3 316.200 134.941  <.001
ANTROPOMORFIZMAS 93.835" 3 31.278 15322 <.001
Intercept PROAKTYVUMAS 8335.704 1 8335704 3557.324  <.001
ANTROPOMORFIZMAS 3470.141 1 3470.141 1699.907  <.001
ANTROP_grupe PROAKTYVUMAS 2.537 1 2.537 1.083 299
ANTROPOMORFIZMAS 840 1 840 412 521
PROAKT_grupe PROAKTYVUMAS 939.839 1 939.839 401.083  <.001
ANTROPOMORFIZMAS 83.725 1 83.725  41.014  <.001
ANTROP_grupe * PROAKTYVUMAS 6.616 1 6.616 2.824 094
st ANTROPOMORFIZMAS 9.551 1 9.551 4.679 031
Error PROAKTYVUMAS 1082.582 462 2.343
ANTROPOMORFIZMAS 943.114 462 2.041
Total PROAKTYVUMAS 10490.861 466
ANTROPOMORFIZMAS 4530.889 466
Corrected Total PROAKTYVUMAS 2031.182 465
ANTROPOMORFIZMAS 1036.949 465

a. R Squared = .467 (Adjusted R Squared = .464)

b. R Squared = .090 (Adjusted R Squared = .085)
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9 priedas. H1 tikrinimas: dispersinés analizés rezultatai

Descriptive Statistics
Dependent Variable: BENDR

PROAKT_grupe Mean Std. Deviation N

Neproaktyvus 5.1243 1.73858 228
Proaktyvus 5.5140 1.64288 238
Total 5.3233 1.69978 466

Levene's Test of Equality of Error

Variances?
Dependent Variable: BENDR
F dfl df2 Sig.
2.047 1 464 .153

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

Tests of Between-Subjects Effects
Dependent Variable: BENDR

Type lll Sum
Source of Squares df Mean Square F Sig.
Corrected Model 60.154% 9 6.684 2.375 .012
Intercept 103.400 1 103.400 36.740 <.001
amzkat .165 1 .165 .059 .809
Patlekt 1.123 1 1.123 .399 .528
Patrob .680 1 .680 .241 .623
Uzimt 3.336 1 3.336 1.185 277
Eurmen 5.141 1 5.141 1.827 177
Issilav 2.532 1 2.532 .900 .343
Lytis 8.512 1 8.512 3.024 .083
Roblyt 20.748 1 20.748 7.372 .007
PRO_grup 14.820 1 14.820 5.266 .022
Error 1283.355 456 2.814
Total 14548.889 466
Corrected Total 1343.509 465

a. R Squared = .045 (Adjusted R Squared = .026)
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Descriptive Statistics
Dependent Variable: EMPATUA

PROAKT _grupe Mean Std. Deviation N

Neproaktyvus 4.8575 1.54537 228
Proaktyvus 5.0462 1.49046 238
Total 4.9539 1.51888 466

Levene's Test of Equality of Error

Variances?
Dependent Variable: EMPATUA
F dfl df2 Sig.
.705 1 464 .401

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

Tests of Between-Subjects Effects
Dependent Variable: EMPATIA

10 priedas. H2 tikrinimas: dispersinés analizés rezultatai.

Type lll Sum
Source of Squares df Mean Square F Sig.
Corrected Model 58.9342 9 6.548 2.945 .002
Intercept 266.250 1 266.250 119.754 <.001
amzkat 2.412 1 2.412 1.085 .298
Patlekt 6.549 1 6.549 2.946 .087
Patrob 433 1 433 .195 .659
Uzimt 3.612 1 3.612 1.624 .203
Eurmen 3.524 1 3.524 1.585 .209
Issilav 13.162 1 13.162 5.920 .015
Lytis .891 1 .891 401 .527
Roblyt 13.026 1 13.026 5.859 .016
PRO_grup 3.336 1 3.336 1.501 221
Error 1013.824 456 2.223
Total 12508.750 466
Corrected Total 1072.758 465

a. R Squared = .055 (Adjusted R Squared = .036)
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11 priedas. H3 tikrinimas: ,,PROCESS* analizés rezultatai.

sokkkoclrdolkdrk TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y sekolokkikoiorokokok

Total effect of X on Y

Effect se t p LLCI ULCI c_ps
.3897 . 1566 2.4880 .0132 .0819 .6976 .2293
Direct effect of X on Y
Effect se t p LLCI ULCI c'_ps
.2793 .1337 2.0890 .0373 .0166 .5421 .1643
Indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE  BootLLCI  BootULCI
EMPATIJA .1104 .0825 -.0507 .2761
Partially standardized indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE  BootLLCI  BootULCI
EMPATIJA . 0650 .0483 -.0303 .1629

----- sokkrrrponk DIRECT AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y sokiiombhohiok

Direct effect of X on Y

Effect se
.2582 .1334

t p LLCI ULCI
1.9351 .0536 -.0040 .5204

Indirect effect(s) of X on Y:

Effect
EMPATIJA .1020

BootSE  BootLLCI  BootULCI
. 0825 -.0618 .2627

* ANALYSIS NOTES AND ERRORS sikskskciorsksksksoksksiokokokkskoksiorsk

Level of confidence fo
95.0000

r all confidence intervals in output:

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence intervals:

5000
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12 priedas. H4 tikrinimas: ,,PROCESS* analizés rezultatai.

Model : 1
Y : BENDR
X : PRO_grup
W : ANTROP
Sample
Size: 466

OUTCOME VARIABLE:
BENDR

Model Summary

R R-sq MSE F dfl

.2909 .0846 2.6620 14.2315 3.0000 462.0000

Model
coeff se t p LLCI
constant 4.1282 .4966 8.3127 . 0000 3.1523
PRO_grup .2176 .3256 .6681 .5044 =.4224
ANTROP .3738 .1769 2.1124 .0352 .0261
Int_1 -.0361 .1070 -.3375 .7359 -.2464
Product terms key:
Int_1 : PRO_grup x ANTROP

Test(s) of highest order unconditional interaction(s):

R2-chng F dfl df2 p
XKW .0002 .1139 1.0000 462.0000 .7359

ANALYSIS NOTES AND ERRORS

p
. 0000

ULCI
5.1041
.8575
.7215
.1741

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.0000
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Model : 1

Y : BENDR

X : PRO_grup

W : ANTROP
Covariates:

amzkat Patlekt Patrob Uzimt Eurmen Issilav Amzius Lytis Roblyt

Sample
Size: 466

OUTCOME VARIABLE:

BENDR
Model Summary
R R-sq MSE F df1 df2 p
.3304 .1092 2.6420 4.6263 12.0000 453.0000 . 0000

Model

coeff se t p LLCI ULCI
constant 2.6591 .9547 2.7852 .0056 .7829 4.5353
PRO_grup .2591 .3278 .7904 .4297 -.3851 .9033
ANTROP .4070 .1803 2.2571 .0245 .0526 .7613
Int_1 -.0577 .1085 -.5314 .5954 -.2709 .1555
amzkat . 0855 .2386 .3585 .7201 -.3833 .5544
Patlekt -.0229 .3360 -.0681 .9457 -.6831 .6374
Patrob .2092 .1632 1.2820 .2005 -.1115 .5300
Uzimt .0773 .0714 1.0836 .2791 -.0629 .2176
Eurmen -.1337 .1434 -.9323 .3517 -.4155 .1481
Issilav .2668 .2044 1.3051 .1925 -.1350 .6686
Amzius -.0069 .0220 -.3147 .7531 -.0503 .0364
Lytis .3621 .1695 2.1356 .0332 .0289 .6952
Roblyt .2378 .1524 1.5604 .1194 -.0617 .5373
Product terms key:

Int_1 : PRO_grup x ANTROP
Test(s) of highest order unconditional interaction(s):
R2-chng F dfl df2 p

XokW . 0006 .2824 1.0000 453.0000 .5954

ANALYSIS NOTES AND ERRORS

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.0000
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13 priedas. Tiesinés regresijos analizés rezultatai.

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .184% .034 .017 1.68542
a. Predictors: (Constant), SUVOKIAMA LYTIS, LYTIS,
PATIRTIS, UZIMTUMAS, LEKTUVAS, PAJAMOS,
ISSILAVINIMAS, AMZIAUS KATEGORI)OS
b. Dependent Variable: BENDRAKURA
ANOVA?®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 45.334 8 5.667 1.995 .045°
Residual 1298.175 457 2.841
Total 1343.509 465
a. Dependent Variable: BENDRAKURA
b. Predictors: (Constant), SUVOKIAMA LYTIS, LYTIS, PATIRTIS, UZIMTUMAS,
LEKTUVAS, PAJAMOS, ISSILAVINIMAS, AMZIAUS KATEGORIJOS
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 4.418 .730 6.050 <.001
AMZIAUS KATEGORIOS .022 .094 .011 .233 .816 .894 1.119
LEKTUVAS -.200 .346 -.027 -.577 564 964 1.037
PATIRTIS .055 167 .016 .327 .744 .923 1.084
UZIMTUMAS .075 .072 .050 1.041 .298 .907 1.102
PAJAMOS -.208 .148 -.068 -1.402 .162 .910 1.098
ISSILAVINIMAS .181 211 .041 .855 .393 .900 1.112
LYTIS .339 173 .090 1.958 .051 .995 1.005
SUVOKIAMA LYTIS 423 .154 .128 2.739 .006 971 1.029

a. Dependent Variable: BENDRAKURA
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14 priedas. Vidurkiy palyginimo analizés rezultatai.

= Means
Case Processing Summary
Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
BENDRAKURA * 466 100.0% 0 0.0% 466 100.0%
SUVOKIAMA LYTIS
Report
BENDRAKURA
SUVOKIAMA LYTIS Mean N Std. Deviation
Nei vyras nei moteris 5.2380 388 1.73191
Vyras 5.6012 56 1.52345
Moteris 6.1212 22 1.27053
Total 5.3233 466 1.69978
ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
BENDRAKURA * Between Groups (Combined) 21.156 2 10.578 3.704 .025
el B Linearity 20.950 1 20.950  7.335 007
Deviation from Linearity .206 1 .206 .072 .788
Within Groups 1322.353 463 2.856
Total 1343.509 465
Measures of Association
R R Squared Eta Eta Squared
BENDRAKURA * .125 .016 .125 .016

SUVOKIAMA LYTIS




15 priedas. Tyrimo anketa.

Roboto atvaizdo variantai:

99



Perskaitykite scenariju ir atsakykite j toliau pateiktus klausimus.

|sivaizduokite, kad keliaujate lektuvu. Atvykstate j vietiniy skrydziy terminalo
iSvykimo sale ir pamatote zemiau pavaizduota robota.

Artéjate prie registracijos langelio noredami gauti jlaipinimo kortele. Prie jusy
privaziuoja robotas, pasisveikina ir sako: ,Sveikil AS esu oro uosto paslaugu
robotas. Ar galiu jums padéti? Jei norite gauti jlaipinimo kortele, jveskite savo
rezervacijos koda ekrane. Aciu!*

Kai jvedate rezervacijos koda, robotas pranesa: ,Jlaipinimo kortelé sekmingai
sugeneruota. Elektroniné jlaipinimo kortele iSsiysta j jusu mobilyjj telefono, kurio
numerj nurodete rezervacijoje. | léktuva galite patekti tiesiog su savo asmens
dokumentu.'

Gave jlaipinimo kortele, nusprendziate registruoti bagaza. Pries jums paklausiant,
robotas sako: ,Jei norite registruoti bagaza, sekite mane!" Jus sekate robotg iki
nustatytos vietos ir be jokiy sunkumy uzregistruojate savo bagaza.

Perskaitykite scenarijy ir atsakykite j toliau pateiktus klausimus.

Jsivaizduokite, kad keliaujate lektuvu. Atvykstate j vietiniy skrydziy terminalo
iSvykimo sale ir pamatote zemiau pavaizduota robota.

Artéjate prie registracijos langelio, noredami gauti jlaipinimo kortele. Prieinate
prie ten esancio roboto, taciau jis nereaguoja, todél imatés iniciatyvos ir
paklausiate: ,Sveiki! Kaip galiu gauti jlaipinimo kortele?" ISgirdes jusy klausima,
robotas atsako: ,Sveiki! AS esu oro uosto paslaugy robotas. Jei norite gauti
jlaipinimo kortele, jveskite savo rezervacijos kodg ekrane. Aciul”

Kai jvedate rezervacijos kodg, robotas pranesa: ,|laipinimo kortelé sekmingai
sugeneruota. Elektronine jlaipinimo kortele issiysta j jlusu maobilujj telefono, kurio
numerj nurodéte rezervacijoje. | léktuva galite patekti tiesiog su savo asmens
dokumentu

Gave jlaipinimo kortele, nusprendziate registruoti bagaza, todél paklausiate
roboto: ,Kaip galiu uzregistruoti bagazg?" Robotas, iSgirdes klausima, atsako: ,Jei
norite registruoti bagaza, sekite mane!" Jus sekate robotg iki nustatytos vietos ir
be jokiy sunkumy uzregistruojate savo bagaza.
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Remdamiesi scenarijumi, kurj perskaitéte, kiek butumeéete linke

naudotis robotu? Jvertinkite teiginius nuo 1 - ,visiSkai nesutinku" iki
7 - wvisiskai sutinku®.

1. Mane domina
bendradarbiavimas
su robotu.

2. Ketinu suzinoti
daugiau apie
bendradarbiavima
su robotu.

3. Ketinu aktyviai
bendradarbiauti su
robotu.

o 0O O O O O O

o 0O O O O O O

© 0O O O O O O

Kiek sutinkate su toliau pateiktais teiginiais apie scenarijuje

aprasyta robota? |vertinkite teiginius nuo 1 - ,visiskai nesutinku” iki
7 = wisisSkai sutinku®,

1. Robotas
dazniausiai

gali

suprasti O
konkrecius

kliento

poreikius.

2. Robotas

skiria

klientams O
individualy
déemes|.

o O O O O O

©c O O O O O

*

*

101



Kiek sutinkate su toliau pateiktais teiginiais apie scenarijuje
aprasyta robotg? |vertinkite teiginius nuo 1 - ,visiSkai nesutinku" iki
7 = wisiskal sutinku®.

1. Robotas
numate
kokia
problema
turésiu
anksciau uz
mane.

2. Robotas
suteiké man
informacijos
anksciau nei
as suvokiau
savo
problema.

3. Robotas
emesi
veiksmuy
vietoje to,
kad tiesiog
reaguoty |
situacija ar
lauktu kol
kazkas
Ivyks.

4. Robotas
emesi
veiksmuy dar
pries man
paprasant.

5. Robotas
nelauke, kol
jo
paprasysiu
veikdti.

6. Robotas
pradégjo
spresti
mano
problema
anksciau nei
ja issakiau.

*
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Kiek sutinkate su toliau pateiktais teiginiais apie scenarijuje
aprasyta robota? Jvertinkite teiginius nuo 1 -  visiskai nesutinku" iki
7 - wisiskai sutinku®

1. Robotas
turi
Zmogisky
bruozy.

o O o O O O O

2. Atrodo
lyg Sis
robotass O O O O O O O

turéty
ketinimuy.

3. Robotas

atrodo o O O O O O O
gyvas.

Kokia Sio roboto Lytis? *
O Vyras
O Moteris

(O Nei vyras, nei moteris

Kaip elgesi robotas scenarijuje? *

(O Aktyviai pasisveikino ir padéjo keleiviams.

(O Lauké, kol keleiviai paprasys pagalbos, ir tik tada reagavo.
(O Sugedo ir nesgveikavo su keleiviais.

(O Nepamenu.

Kokio tipo robotas buvo aprasytas scenarijuje? *

(O Humanoidas (turintis zmogisky savybiy)
(O Nezmogiskas robotas
(O Aprasyti abu variantai

(O Nepamenu

*
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