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Santrauka

Temos aktualumas. Dirbtinio intelekto (toliau — DI) sprendimai vis placiau taikomi verslo
procesuose, ypac klienty aptarnavimo, rinkodaros ir pardavimy srityse. Naujausiais duomenimis, DI
diegimas organizacijose per metus padidéjo nuo 33 iki 65 % (McKinsey & Company, 2024). Viena
i§ dazniausiai taikomy DI technologijy paslaugy sektoriuje — pokalbiy robotai, kurie leidzia uztikrinti
greita, patikimg ir personalizuotg vartotojy patirti. Pokalbiy robotai padeda optimizuoti paslaugas,
suteikia vartotojams daugiau kontrolés (Wen, 2022). Lietuvoje stokojama tyrimy, analizuojanciy Siy
technologijy poveikij vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui, ypac atsizvelgiant j skirtingy karty (Z, Y,
X) vartotojy ypatumus.

Projekto objektas — pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo
sasajos skirtingy karty vartotojy kontekste.

Projekto tikslas — teoriskai ir empiriskai pagrjsti pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy
1galinimo ir pasitenkinimo sgsajas skirtingy karty vartotojy kontekste.

Pagrindiniai projekto rezultatai. Projekto tikslui pasiekti suformuluoti penki tyrimo uzdaviniai,
kuriy rezultatai patvirtino pasirinkto teorinio pagrindo tinkamumag. Literatliros analizé leido
identifikuoti pagrindinius naudojimo patogumo veiksnius, lemiancius vartotojy pasitenkinimag
sgveikaujant su pokalbiy robotais ir pagrjsti vartotojy jgalinimo, kaip tarpininkaujan¢io kintamojo
tarp naudojimo patogumo ir pasitenkinimo, vaidmenj. Remiantis teoriniais Saltiniais, sudarytas
konceptualusis modelis, kuriame naudojimo patogumas daro poveikj jgalinimui ir pasitenkinimui, o
jgalinimas veikia kaip tarpininkaujantis veiksnys. ] modelio schema jtrauktas ir Kkarty
priklausomumas, kaip moderuojantis kintamasis. Modelis empiriskai tikrintas apklausiant 434
respondentus, priklausancius Z, Y ir X kartoms. Faktorin¢ analizé parodé, kad respondentai suvokia
naudojimo patogumo konstrukta kaip homogeniska, o ne daugiadimensj. Patikimumo analizé
patvirtino aukstg instrumenty vidinj nuosekluma, o koreliacijos bei regresijos analiziy rezultatai
pagrindé modelio schema: naudojimo patogumas reikSmingai veiké vartotojy jgalinima, o jgalinimas
— pasitenkinimg. Gauti rezultatai atskleidé, kad jgalinimas 1§ dalies perteikia naudojimo patogumo
jtaka pasitenkinimui. Karty analize atskleid¢, kad Z kartos respondentams biidingas stipriausias rySys
tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir vartotojy jgalinimo, Y kartos vartotojai iSsiskiria
reikSminga sasaja tarp jgalinimo ir patiriamo pasitenkinimo, o X kartos atstovams svarbiausia islieka
bendra pasitenkinimo paslauga verté. Rezultatai atskleidzia, jog karty priklausomybé daro jtaka
pokalbiy roboty paslaugy suvokimui.



Klimien¢, Margarita. The Relationship Between Chatbot Usability, Customer Empowerment and
Satisfaction. Master's Final Degree Project / supervisor prof. dr. Ausra Ritelioné; School of
Economics and Business, Kaunas University of Technology.

Study field and area (study field group): Marketing, Business and Public Management.
Keywords: chatbots, usability, customer empowerment, satisfaction, generational differences.
Kaunas, 2025. 82 p.

Summary

Relevance of the topic. Artificial intelligence (Al) solutions are increasingly applied in business
processes, particularly in customer service, marketing, and sales. According to recent data, the
adoption of Al technologies in organizations has risen from 33% to 65% within a single year
(McKinsey & Company, 2024). Among the most widely used Al technologies in the service sector
are chatbots, which ensure fast, reliable, and personalized user experiences. Chatbots contribute to
service optimization and provide users with greater control over service interactions (Wen, 2022).
However, there is a lack of empirical research in Lithuania examining the impact of these technologies
on customer empowerment and satisfaction, particularly considering the distinct characteristics of
users from different generational cohorts (Generations Z, Y, and X).

Object of the project — the relationship between chatbot usability, customer empowerment, and
satisfaction in the context of different user generations.

The aim of the project — to theoretically and empirically substantiate the relationship between
chatbot usability, customer empowerment, and satisfaction, taking into account generational
differences.

Main results of the project. To achieve the project’s objective, five research tasks were formulated,
and the results confirmed the appropriateness of the selected theoretical framework. Literature
analysis identified key usability factors influencing customer satisfaction in chatbot interactions and
substantiated customer empowerment as a mediating variable between usability and satisfaction. A
conceptual model was developed in which chatbot usability affects both empowerment and
satisfaction, with empowerment acting as a mediator. Generational affiliation was also included as a
moderating variable. The model was empirically tested using data from 434 respondents representing
Generations Z, Y, and X. Factor analysis showed that respondents perceived chatbot usability as a
homogeneous rather than multidimensional construct. Reliability analysis confirmed strong internal
consistency of the instruments, while correlation and regression results supported the model: usability
significantly influenced empowerment, which in turn affected satisfaction. Findings revealed that
empowerment partially mediates the relationship between usability and satisfaction. Generational
analysis showed that Generation Z respondents demonstrated the strongest link between usability and
empowerment, Generation Y stood out with a notable link between empowerment and satisfaction,
while for Generation X the overall value of service satisfaction was most important. The results
indicate that generational affiliation influences perceptions of chatbot based services.
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Ivadas

Projekto aktualumas. Dirbtinio intelekto (toliau — DI) sprendimai turi reikSmingg poveikj verslo
procesams ir vartotojy patirtims. DI sprendimy taikymas pasaulyje sparciai auga, o jmongs vis placiau
integruoja DI technologijas sieckdamos didinti veiklos efektyvuma, maZzinti sgnaudas ir gerinti klienty
patirtj. ,,McKinsey & Company“ (2024) ataskaita pabrézia, kad DI technologijy naudojimas
organizacijose beveik padvigubéjo per vienerius metus, nuo 33 iki 65 %. Pagrindinés pritaikymo
sritys yra rinkodara, pardavimai ir klienty aptarnavimas. DI technologijos palengvina paslaugy
teikimg ir pritaikyma, didina vartotojy suvokiama kontrol¢ ir galimybe rinktis (Wen, 2022). IBM ,,Al
in Action (2024) ataskaitoje pazymima, kad imonés, kurios sékmingai integruoja DI sprendimus,
praneSa apie daugiau nei 25 % pajamy augimg. Viena pagrindiniy sékmeés priezasCiy yra
personalizuoty klienty patirties sprendimy, tokiy kaip pokalbiy robotai, naudojimas. Lietuvoje, kaip
ir daugelyje Europos saliy, vis dar tritksta empiriniy tyrimy, kuriuose biity analizuojama kaip pokalbiy
roboty naudojimas veikia vartotojy jgalinima ir pasitenkinima. Si spraga ypa¢ aktuali atsizvelgiant j
skirtingy karty vartotojy elgsenos ir technologijy priémimo ypatumus, kurie gali nulemti skirtingus
pokalbiy roboty vertinimo kriterijus ir jy naudojimo efektyvuma.

Projekto problema. Pokalbiy roboty vaidmuo paslaugy sektoriuje reikalauja naujai pazvelgti |
vartotojy elgsena bei jy reakcijas j Sias technologijas. Pokalbiy roboty naudojimas reikSmingai keicia
vartotojy saveikg su technologijomis tiek teoriniu, tiek praktiniu aspektu, suteikdamas naujas
galimybes paslaugy personalizavimui ir jy pricinamumui. Mokslinés literattiros analizé rodo, kad
pokalbiy roboty tematika dazniausiai analizuojama tyrimuose, kuriose nagrinéjami tokie veiksniai
kaip pokalbiy roboty naudojimo patogumas, patikimumas ir personalizacija (Nicolescu & Tudorache,
2022; Alshibly et al., 2024). Esamas iStirtumas atskleidzia, kad Sie veiksniai daro teigiamag jtaka
vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui (Li, 2021; Goli et al., 2024), taciau dauguma §iy tyrimy atlikta
Azijos, JAV ir Artimyjy Ryty rinkose, todél jy rezultatai dél galimy geografiniy ir kulttiriniy skirtumy
gali buti taikomi Europos kontekste ribotai. Ankstesni tyrimai rodo, kad Ryty Salyse pokalbiy robotai
dazniau pasitelkiami emociniam palaikymui, o Vakaruose pokalbiy robotai naudojami informacijos
paieskai ir uzduotims spresti (Chin et al., 2023; Shin et al., 2022). Europoje $iy technologijy
integracija vyksta skirtingai, kadangi kai kuriose Salyse ji sulétinta dél vartotojy abejoniy, susijusiy
su duomeny apsauga ir pasitikeéjimu technologijomis (Chin et al., 2023; Shin et al., 2022). Lietuvoje
pokalbiy roboty poveikio vartotojy patiriai tyrimy kol kas atlikta mazai, todél aktualu empiriskai
jvertinti, kaip naudojimo patogumas lemia vartotojy jgalinimg bei pasitenkinimg pokalbiy robotais
Sios rinkos sglygomis (Alshibly et al., 2024; Nicolescu & Tudorache, 2022).

Verta paminéti ir tai, kad skirtingy karty vartotojai nevienodai vertina pokalbiy roboty technologijas.
Z karta, augusi skaitmeninéje aplinkoje, lengvai priima automatizuotus sprendimus, Y karta teikia
svarbg jy efektyvumui ir aiskiai pateiktai informacijai, o vyresnés kartos, tokios kaip X karta, daznai
renkasi tradicinius aptarnavimo kanalus (Stephan et al., 2023; Wilczewski et al., 2023; Joshi, 2021).
Nepaisant §iy jzvalgy, sistemingy tyrimy, nagrinéjanciy skirtingy karty sgveikg su pokalbiy robotais
bei jy poveikj vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui paslaugomis, vis dar triiksta.

Mokslingje literatiiroje pastebima, kad nors pokalbiy roboty naudojimo patogumas, vartotojy
jgalinimas ir pasitenkinimas yra glaudZiai susij¢ veiksniai, jy sgveika gali buti skirtingai iSreikSta
priklausomai nuo konkretaus tyrimo konteksto. Kai kuriuose tyrimuose nustatyta, kad vartotojy
jgalinimas veikia kaip tarpininkaujantis veiksnys tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir



vartotojy pasitenkinimo, kadangi naudojimo patogumas per jgalinimg daro netiesiogin] poveik]
pasitenkinimui, stiprindamas vartotojy kontrolés jausma ir ziniy jsisavinimg. Kity tyrimy rezultatai
rodo, kad pokalbiy roboty interaktyvumas ir komunikaciniai geb¢jimai gali turéti ir tiesioginj poveikj
vartotojy pasitenkinimui (Alshibly et al., 2024; Jiang et al., 2022; Yun ir Park, 2022; Nguyen et al.,
2020). Siekiant iSsamiau suprasti Sios DI technologijos priémima, biitina plésti tyrimy geografines
ribas, kad buity istirti veiksniai, lemiantys vartotojy saveikg su pokalbiy robotais. Atsizvelgiant j Siuos
argumentus, Siame baigiamajame magistro projekte moksliné problema formuluojama klausimais: 1)
Kaip pokalbiy roboty naudojimo patogumas veikia vartotojy jgalinimq ir pasitenkinimg? 2) Koks
yra vartotojy jgalinimo vaidmuo tarpininkaujant tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir
pasitenkinimo? ir 3) Ar Sie rysi Ar Sie rysiai — tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir
pasitenkinimo bei tarp patogumo ir vartotojy jgalinimo — skiriasi tarp skirtingy karty vartotojy, tokiy
kaip X, Y ir Z kartos? ai skiriasi tarp skirtingy karty vartotojy, tokiy kaip Z, Y ir X kartos?

Projekto objektas — pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo
sgsajos skirtingy karty vartotojy kontekste.

Projekto tikslas — teoriskai ir empiriskai pagrjsti pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy
igalinimo ir pasitenkinimo sgsajas skirtingy karty vartotojy kontekste.

Projekto uzdaviniai:

1. argumentuoti pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo tyrimy
svarba, problematikg ir prioritetines kryptis;

2. teoriSkai pagristi ir pritaikyti parengta konceptualyji pokalbiy roboty naudojimo patogumo,
vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo sgsajy modelj skirtingy karty vartotojy kontekste;

3. parengti pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo sgsajy tyrimo
skirtingy karty vartotojy kontekste metodologija;

4. atlikti pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo sgsajy skirtingy
karty vartotojy kontekste empirinj tyrimg Lietuvoje;

5. pateikti pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo sgsajy
skirtingy karty vartotojy kontekste tyrimo rezultaty praktines implikacijas ir tolimesniy tyrimy
kryptis.

Projekto tyrimo metodai — atlickama palyginamoji mokslinés literatiiros analizé, siekiant
identifikuoti pagrindinius teorinius $ios srities aspektus atskleidZiant problematika. Empirinei tyrimo
daliai atlikti bus naudojamas kiekybinis tyrimo metodas — struktairizuota apklausa, kurios metu bus
renkami duomenys apie vartotojy patirtis ir poziiir] ] pokalbiy robotus. Surinkti duomenys bus
analizuojami taikant statistinés analizés metodus (,,IBM SPSS , Statistics™ 30.0 programa), tokius
kaip regresiné analizé ir koreliacijos analizé, siekiant istirti pokalbiy roboty naudojimo patogumo,
vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo sgsajas.



1. Pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotoju jgalinimo ir pasitenkinimo sasajuy tyrimy
aktualumas ir problematika

Pastaraisiais metais DI technologijos reik§mingai transformavo tradicinius vartotojy ir organizacijy
sgveikos modelius, sudarydamos galimybes personalizuoti paslaugas ir efektyviau atliepti vartotojy
poreikius. Tokios technologijos integracija pagerina vartotojy patirtis, stiprina organizacijy gebéjima
teikti individualiai pritaikytas paslaugas, kurios atitinka Siuolaikiniy vartotojy likescius (Nicolescu
& Tudorache, 2022; Verma et al., 2021). ,,McKinsey & Company* atliktos apklausos duomenimis,
65 proc. respondenty nurod¢, kad jy organizacijos reguliariai naudoja DI technologijas bent vienoje
veiklos srityje (Singla et al., 2024). Gauti duomenys pabrézia didéjantj DI vaidmenj paslaugy
sektoriuje, taciau kartu atskleidzia ir technologiniy i$Siikiy svarbg.

Viena i naujausiy ir mokslingje literattiroje analizuojamy DI technologijy yra pokalbiy robotai (angl.
Chatbots). Pokalbiy robotai skirti palaikyti pokalbius su zmonémis natiiralia kalba (Al-Qahtani et al.,
2024). Si DI technologija tapo svarbiausiu jrankiu, skirtu klienty aptarnavimo procesams optimizuoti,
uztikrinant greitg ir kokybiska saveika (Afroogh et al., 2024). Pokalbiy robotai vis dazniau yra
naudojami kaip Zmogaus aptarnavimo konsultanty pakaitalai interneto svetainése imoniy, kurios
teikia pardavimo ar kitas paslaugas, kadangi pokalbiy robotai padeda $ias paslaugas atlikti efektyviau,
ekonomiskiau, ypa¢ svarbu tai, kad jie pasiekiami visg parg (Zogaj et al., 2023). Tyrimai rodo, kad
Sios DI sistemos mazina sgnaudas, prisideda prie personalizuotos vartotojy patirties, didina
pasitenkinimg ir pasitikéjima organizacijomis (Nicolescu & Tudorache, 2022; Chen et al., 2023;
Hentzen et al., 2022).

Pokalbiy roboty tyrimai per pastaruosius du deSimtmecius apémé jvairius sektorius. Siekiant suprasti,
kokie sektoriai mokslingje literatiroje buvo nagrinéjamas daugiausiai, atlikta moksliniy straipsniy
analizé, kuriai sudaryti naudojama ,,Scopus” duomeny bazé. Si duomeny bazé pasirinkta dél esamy
duomeny prieinamumo ir patikimumo. Analizei atrinkti nuo 2007 m. iki 2024 m. paskelbti verslo ir
vadybos kategorijai priskirti straipsniai. Gavus rezultatus sudaryta stulpeliné diagrama (zr. 1 pav.),
kuri atskleidZia sektorius, nagrinétus daugiausiai.
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1 pav. Pokalbiy roboty tyrimy publikacijy skaic¢iaus pasiskirstymas pagal sektorius verslo ir vadybos kryp¢iy
kategorijoje ,,Scopus® duomeny bazéje 2007—2024 m. laikotarpiu (sudaryta autorés)
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Apzvelgiant 1 paveiksle pateiktus duomenis, daugiausia pokalbiy roboty tyrimy atlikta sveikatos
priezitros sektoriuje (105 publikacijos), kuriame §i technologija taikoma pacienty aptarnavimui,
nuotolinei priezitrai ir administraciniy funkcijy vykdymui (Khan & Azam, 2023). Edukacijos
sektorius (71 publikacija) iSsiskiria personalizuoto mokymosi sprendimais, pagristais DI taikymu,
kurie padeda studentams savarankisSkai mokytis bei gauti greitg griztamajj rysj (Chen & Lin, 2022;
Khan & Azam, 2023). Pardavimy ir elektroninés prekybos srityse (63 publikacijos) pokalbiy robotai
prisideda prie individualizuotos vartotojy patirties formavimo. Jie greitai pateikia informacija apie
produktus ir sprendzia vartotojy uzklausas, o tai skatina jy pasitikéjimg ir lojaluma (Graham et al.,
2025; Wibowo, 2020). Turizmo sektoriuje (59 publikacijos) pokalbiy robotai taikomi informavimui,
asmeniniy rekomendacijy pateikimui ir klienty aptarnavimui realiuoju laiku (Khan, 2023).
Bankininkystés srityje (27 publikacijos) pokalbiy robotai padeda atlikti standartines klienty
uzklausas, taciau tyrimai rodo, kad dél atsakomybés, duomeny saugumo ir sudétingy uzklausy
ribotumo jy taikymas vis dar ribotas (Graham et al., 2025). Pastebima, kad sektoriai skiriasi pagal
technologijy integracijos pazanguma ir pagal pokalbiy robotams keliamus funkcinius likescius.
Sveikatos priezitiroje ir turizme didziausias démesys skiriamas kliento patirties kokybei, tuo tarpu
bankininkystéje vyrauja saugumo ir efektyvumo aspektai. Sie skirtumai atskleidzia, kad pokalbiy
roboty integracija priklauso tiek nuo sektoriaus specifikos, tiek ir nuo kultiiriniy aspekty bei vartotojy
keliamy liikesciy, kurie lemia technologijy priémimo greitj ir taikymo pobiidj (Shin et al., 2022; Chin
etal., 2023).

Remiantis gautais ,,Scopus” duomenimis, tyrimai apie pokalbiy robotus verslo ir vadybos kryptyje
ypac suintensyvéjo nuo 2020 mety, o didziausias tyrimy skaicius pasiektas 2024 metais. Pagal Saliy
publikacijy skaiciy daugiausia tyrimy atlikta Jungtinése Valstijose (45 publikacijos), Kinijoje (31
publikacija), Indijoje (19 publikacijy) ir Jungtinéje Karalystéje (18 publikacijy) (zr. 2 pav.).
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2 pav. Pokalbiy roboty tyrimy publikacijy skai¢iaus geografinis pasiskirstymas verslo ir vadybos kryp¢iy
kategorijoje ,,Scopus® duomeny bazéje 20072024 m. laikotarpiu (sudaryta autorés)

IS 2 paveiksle pateikty duomeny galima pastebéti, kad daugiausiai tyrimy, susijusiy su pokalbiy
robotais, atlickama technologijy inovacijy lyderiy Salyse, tokiose kaip Jungtinés Amerikos Valstijos,
Kinija, Indija ir Jungtiné Karalysté. MaZiau tyrimy vykdyta besivystan¢iuose regionuose, mazesnése
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Europos rinkose. Tai rodo, kad pokalbiy roboty technologijy priémimas ir naudojimas gali skirtis
priklausomai nuo regioniniy, kultiiriniy bei ekonominiy veiksniy.

Remiantis atlikta pokalbiy roboty tyrimy analize jvairiuose sektoriuose ir regionuose, pastebéta, kad
svarbu jvertinti vartotojy demografinius skirtumus. Atlikti tyrimai rodo, kad vartotojy pozitris j
pokalbiy robotus skiriasi priklausomai nuo sektoriaus ar regiono specifikos, ta¢iau svarbu jvertinti ir
amziy, skaitmeninio rastingumo lygj bei technologijy naudojimo jprocius (Miraz et al., 2024; Tran et
al., 2021). Atsizvelgiant ] tai, akademinéje literattiroje vis daugiau démesio skiriama skirtingy karty
pozitriui j DI technologijy pagrindu veikiancias sistemas. Z karta (gimusieji 1997-2012 m.), Y
karta (1981-1996 m.) ir X karta (1965-1980 m.) pasizymi nevienodais technologijy naudojimo
jprociais ir likesciais (Dimock, 2019; Statista, 2025).

Z Kkarta, jauniausia analizuojama karta, gimeé ir augo skaitmeninéje aplinkoje. Sios kartos vartotojai
lengvai integruoja DI sprendimus j kasdienj gyvenima ir yra labiausiai linke naudotis
automatizuotomis sistemomis (Chan & Lee, 2023). Z Kkartai itin svarbu, kad pokalbiy robotai
komunikuoty nattiralia kalba, pateikiami atsakymai biity greiti ir interaktyvis. Tokie technologijoms
keliami reikalavimai lemia Z kartos vartotojy pasitenkinimag (Vo et al., 2024).

Tuo tarpu Y Karta, nors ir gerai susipazinusi su technologijomis, vertina ne tik DI technologijy
funkcionaluma, bet ir $iy sistemy skaidruma, vartotojo autonomija (Joshi, 2021; Kian, 2024). Sios
kartos pasitenkinimg daugiausia lemia pokalbiy roboty gebéjimas teikti individualiai pritaikytg ir
tikslig informacijg (De Cicco et al., 2020).

X karta, DI technologijas pradéjus naudoti véliau, susiduria su tam tikrais DI technologijy naudojimo
barjerais ir yra maziau linkusi pasitikéti automatizuotomis sistemomis (Wilczewski et al., 2023). Sios
kartos vartotojai pirmenybg teikia aiskumui, patikimumui ir privatumo apsaugai. X kartos vartotojy
pasitenkinimg lemia galimybé greitai gauti tikslius atsakymus, taciau prireikus, be problemy pereiti
prie gyvo konsultanto (Stephan et al., 2023).

Anksc¢iau aptarty pokalbiy roboty tyrimy pasiskirstymg pagal sektorius (Zr. 1 pav.), galima daryti
prielaida, kad DI sprendimy taikymo kryptys ir diegimo intensyvumas priklauso nuo konkretaus
sektoriaus, regiono, vartotojy poreikiy bei organizaciniy tiksly. Sveikatos priezitiros srityje pokalbiy
robotai padeda pacientams gauti greitg informacijg apie simptomus ar gydymo galimybes, o banky
sektoriuje jie naudojami sgskaity valdymui, kredito uzklausoms bei konsultacijoms (Fares et al.,
2022; Shahid & Qureshi, 2022).

Skirtingos kulttirinés aplinkos daro reikSmingg itaka pokalbiy roboty technologijos priémimo tempui
ir naudojimo modeliy formavimuisi. Siaurés Europos 3alyse $ios technologijos dazniau diegiamos
socialiniy paslaugy srityje, tuo tarpu Piety ir Vidurio Europoje jy integracija riboja Zemesnis vartotojy
technologinis rastingumas ir mazesnis pasitikéjimas duomeny apsaugos uztikrinimu (Escamilla &
Gonzalo, 2024). Lietuvos paslaugy sektoriuje pokalbiy roboty taikymas islieka ribotas, taciau
pastebima jy integracija bankininkystés ir prekybos srityse. Siose srityse pokalbiy robotai dazniausiai
pritaikomi klienty uzklausy apdorojimo automatizavimui, informacijos teikimui bei bendravimo
efektyvumo didinimui.

Nepaisant esamos pokalbiy roboty plétros, mazesnése Europos rinkose, tokiuose kontekstuose kaip
Lietuva, DI technologijy diegimo tempas islicka létas. Kaip rodo Faiz’o ir kt. (2024) tyrimas,
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jdiegimo greit] riboja ne tik infrastruktiiros istekliai, bet ir organizaciniai, kultiriniai veiksniai. Tarp
pagrindiniy kliti¢iy jvardijamas ribotas skaitmeninés kulttros lygis, nepakankamas vadovybés
palaikymas, menka technologiné kompetencija ir nepakankamas orientavimasis j tarptauting rinka,
kuris mazina organizacijy motyvacija diegti pazangius sprendimus. Papildomai, kaip parod¢ Folk’o
ir kt. (2025) tarpkultarinis tyrimas, vartotojy pasitikéjima DI sistemomis lemia ir kulttrinés vertybés.
Salyse, kuriose labiau akcentuojami privatumo ir duomeny kontrolés aspektai ir taikomi aukstesni
reikalavimai, vartotojy nuostatos pokalbiy roboty atzvilgiu yra atsargesnés, o tai gali lemti létesnj DI
technologijy priémima.

Khamaj’us (2025) atliktame tyrime teigia, kad pokalbiy robotai tiesiogiai orientuojasi j unikalius
vartotojy poreikius. Pasak autoriaus, medicinos srityje vyresnio amziaus pacientams teikiamos
personalizuotos paslaugos, jskaitant balso komandas, pritaikomg tekstg ir susitikimy priminimus.
Siame kontekste sveikatos prieZiiiros sektorius isskiria vartotojy elgesio skirtumus, nes jame daugiau
démesio skiriama vartotojy jgalinimui ir nepriklausomumui, o kituose sektoriuose, kaip finansy ar
pardavimy, pagrindinis démesys tenka uzduociy efektyvumui ir operacijy greiciui.

Skirtingy sektoriy analizé padeda daryti prielaidg, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumo,
vartotojy igalinimo ir pasitenkinimo lygis priklauso nuo sektoriui biidingy ypatumy. Empiriniai
tyrimai tai patvirtina, nurodydami §iy kintamyjy glaudy rys$j su konkretaus sektoriaus specifika
(Holmes et al., 2019; Yadav et al., 2024). Banky sektoriuje pokalbiy roboty naudojimo patogumui
daro jtaka intuityvios sasajos, greiti atsakymai ir personalizuota informacija, kuri atitinka vartotojy
kasdienius poreikius (Yadav et al., 2024). Sie veiksniai palengvina saveika su pokalbiy robotais, Kartu
stiprindami ir vartotojy igalinima, suteikdami jiems galimybe savarankiSkai atlikti bankines
operacijas, o tai tiesiogiai susije Su vartotojy pasitenkinimu. Kitokj pozitirj galima pastebéti sveikatos
priezitiros sektoriuje, kuriame pokalbiy roboty naudojimo patogumas vertinamas pagal Sios DI
technologijos geb¢jima pateikti tikslig ir greitg informacija apie gydymo galimybes (Holmes et al.,
2019). Tyrime papildomai isskiriama, kad tokios pokalbiy roboto savybés, kaip empatija ir
personalizuotos rekomendacijos vartotojams yra pagrindiniai kriterijai, kurie stiprina pasitenkinimg
pokalbiy robotais. Sie atlikty tyrimy skirtumai rodo, kad banky sektoriuje vartotojy jgalinimas
labiausiai susijes su operacijy efektyvumu, tuo tarpu sveikatos priezitros sektoriuje svarbiausia yra
informacijos greitis ir aiSkumas. AtsiZzvelgiant | anksCiau aptartus tyrimus galima pastebéti, kad
siekiant tinkamai jvertinti pokalbiy roboty poveikj vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui, bitina
atsizvelgti i tiriamo sektoriaus ypatumus bei jy poveikj vartotojy elgsenai.

Alshibly’is ir kt. (2024) pabrézia, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumo dimensijos, Kurias
i§skiria tyrime, kaip naudojimo paprastumas, atsakomumas, patikimumas ir personalizacija yra
esminiai veiksniai, lemiantys vartotojy patirtj bei pasitenkinima. Sios dimensijos glaudZiai susijusios
su technologijy priémimo procesais, tod¢l jy vertinimui pasitelkiamos skirtingos teorinés prieigos.
Technologijy priémimo modelis (angl. Technology Acceptance Model, toliau — TAM) padeda
paaiskinti, kaip naudojimo patogumas daro jtakg vartotojo sprendimui priimti technologija (Davis,
1989), o jgalinimo teorija (Zimmerman, 2000) grindziama prielaida, kad zmonés jgyja daugiau galios,
kai turi galimybiy priimti savarankiskus sprendimus, naudotis turima informacija ir veikti taip, kaip
jie mano esant tikslinga. Si teorija pabrézia, kad jgalinimas néra tik vidiné biisena, bet ir procesas,
kurio metu asmenys jgyja ziniy, geb¢jimy ir kontrolés jausma, leidziantj jiems veikti efektyviai savo
aplinkoje. Tokiu biidu, technologijy saveikos kontekste, jgalinimas apima suvokiamg vartotojo
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kompetencijg, savikontrolg bei galimybe¢ aktyviai dalyvauti sprendimy priémime ir informacijos
valdyme.

Kita aptariama yra savideterminacijos teorija (Deci & Ryan, 2000), kuri sieja teigiamg vartotojo
patirt] su savikontrolés jausmu, o socialinio buvimo teorija (Short et al., 1976) isrySkina
personalizacijos svarbg formuojant pasitikéjimg ir priimtinuma. Be to, tikétinumo-neatitikimo teorija
(Oliver, 1980) paaiskina, kaip neatitikimai tarp liikes¢iy ir realios patirties veikia pasitenkinima. Siy
teorijy integracija padeda geriau suprasti, kodél kai kurios DI sistemos vartotojams atrodo intuityvios
Ir vertingos, o Kitos atitolusios nuo jy poreikiy. Vis délto, tyrimy rezultatai néra vienareikSmiai,
kadangi skirtingi metodologiniai poziiiriai ir kontekstai lemia duomeny jvairove, todél Siuos rysius
reikia analizuoti nuosekliai ir metodiskai.

Esamas temos iStirtumas atskleidzia, kad vartotojy ketinimus naudoti DI pagrindu veikiancius
pokalbiy robotus veikia jvairiis veiksniai (Goli et al., 2023). Siame tyrime, remiantis TAM modeliu,
analizuojami $eSi pagrindiniai konstruktai: suvokiamas naudojimo paprastumas, suvokiama nauda,
suvokiamas malonumas, inovatyvumas, informacijos kokybé ir personalizacija. Be to, inovatyvumas
ir aukSta informacijos kokybé skatina vartotojus rinktis Siuolaikinius sprendimus, kurie suteikia
galimybe priimti savarankiSkus sprendimus bei pagerina vartotojy patirti. Tyrimo rezultatai atskleide,
kad veiksniai, tokie kaip naudojimo paprastumas, suvokiama nauda, inovatyvumas, informacijos
kokybé, personalizacija yra ypac svarbiis paslaugy sektoriuje. Tyrime Goli’s ir kt. (2023) nurodo, kad
personalizacija ir patogumas yra pagrindiniai sékmés rodikliai.

Tolesni tyrimai atskleidzia, kad pasitikéjimas DI sistemomis yra vienas svarbiausiy vartotojy elgseng
lemianc¢iy veiksniy (Afroogh et al., 2024). Tyrimo autoriai pazymi, jog DI technologijos, biidamos
vis labiau integruotos j kasdienes paslaugas, ne tik prisideda prie paslaugy teikimo efektyvumo
didinimo, bet ir daro poveikj vartotojy sprendimy priémimui bei sgveikai su technologija. Literatiiroje
akcentuojama, kad pasitikéjimg formuoja tokie aspektai kaip DI sistemos skaidrumas,
paaiskinamumas, patikimumas bei etinis suderinamumas. Sie veiksniai gali padéti vartotojams jaustis
labiau jgalintiems, suteikti jiems daugiau informacijos, sustiprinti kontrolés jausmag bei skatinti
isitraukimg ] technologijy naudojima. Tokiu budu patikimos DI sistemos prisideda prie vartotojy
pasitenkinimo didinimo, ypac¢ kai technologija suvokiama kaip nuspéjama ir atitinkanti vartotojy
lukescius (Afroogh et al., 2024). Kai vartotojams pateikiami individualizuoti sprendimai, jie labiau
linke suvokti paslaugas kaip patikimas. Be to, personalizacija gali sustiprinti naudojimo patogumo
poveikj, kai vartotojai jaucia, kad technologija yra sukurta atsizvelgiant j jy poreikius (Afroogh et al.,
2024; Orji et al., 2017).

Kiti tyrimai patvirtina, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy,
daran¢iy jtaka vartotojy technologijy priemimui (Chen et al., 2021). Tyrime akcentuojama, kad
patogumas tiesiogiai siejamas su iSorine vartotojo verte, tokia kaip laiko taupymas, sgveikos aiSkumas
ir bendras pasitenkinimas. Atsakomumas tuo tarpu siejamas su vidine verte, kuriai priskiriamas
emocinis jsitraukimas ir pasitikéjimo jausmas. Vartotojai, susidir¢ su intuityviomis ir greitai
reaguojanc¢iomis DI sistemomis, patiria mazesnj kognityvinj krtivj ir efektyviau sprendZia iskilusias
problemas, kas stiprina jy teigiamg poziiirj | technologija. Papildomai, literatiiros apzvalgoje
pabréziama, kad DI pagristy klienty aptarnavimo sistemy s€ékmé priklauso nuo tokiy veiksniy kaip
atsakymy aktualumas, problemy sprendimo kokyb¢, sgveikos patikimumas ir personalizacija
(Nicolescu & Tudorache, 2022). Sie aspektai ne tik lemia teigiama vartotojo patirtj, bet ir skatina
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paslaugy testinuma bei rekomendacijas. Midha (2012) tyrimas papildo Sias jzvalgas, iSskiriantis kaip
vartotojy jgalinimas, suprantamas kaip kontrolés jausmas dél asmens duomeny tvarkymo, stiprina
pasitikéjimg DI sistemomis. Tyrime atskleidziama, kad suteikdami vartotojui galimybe priimti
sprendimus ir valdyti informacija, paslaugy teikéjai ne tik sumazina privatumo rizikos suvokima, bet
ir kuria patikimos technologijos jvaizd;.

Svarbus veiksnys, formuojantis vartotojy pasitenkinimg skaitmeninémis paslaugomis, yra vartotojy
jgalinimas (angl. Empowerment), kuris gali veikti kaip tarpininkaujantis kintamasis tarp pokalbiy
roboty naudojimo ir pasitenkinimo. Literatiroje pabréziama, kad tokie jgalinimo aspektai kaip
galimybé priimti individualius sprendimus, savarankiSkumas, personalizuota informacija ir realiu
laiku pasiekiamos rekomendacijos stiprina vartotojo kontrolés jausma ir didina pasitikéjima
technologijomis (Shahid & Qureshi, 2022). Nustatyta, kad naudojimo paprastumas ir personalizacija
sustiprina kontrolés bei saviveiksmingumo pojiit], o tai tiesiogiai siejasi su pasitenkinimu
paslaugomis. Tokios iSvados atitinka jgalinimo teorijos prielaidas, akcentuojancias, kad stipresnis
savikontrolés pojutis padeda vartotojams palankiau vertinti technologijy teikiamg naudg. Jgalinimas
taip pat laikomas vienu pagrindiniy veiksniy, paaiskinanciy DI sprendimy poveikj pasitenkinimui,
ypacé kai sprendimai pritaikomi individualiems poreikiams. Pastebima, kad vartotojai, jauciantys
galimybe savarankiSkai priimti sprendimus saveikaujant su DI sistemomis, dazniau linkeg iSlikti
lojaliis tokig patirtj sitilan¢ioms organizacijoms (Fares et al., 2023).

Pasak Li ir kt., (2023), pokalbiy roboty veikimo savybés gali bati analizuojamas per keturias
dimensijas: prieinamuma, matomuma, interaktyvuma ir informacijos susiejima. Sie aspektai
prisideda prie vartotojy patirties kiirimo per personalizacijg ir santykiy formavima, o tai, savo ruoztu,
stiprina vartotojy lojalumg ir testinj naudojimg. Personalizacija buvo iSskirta kaip kritinis veiksnys,
formuojantis vartotojy psichologing nuosavybés jausma ir emocinj prisiriSima. Kai pokalbiy robotai
pasiiilo sprendimus, atitinkanc¢ius individualius vartotojy poreikius, jie ne tik pagerina vartotojy
patirt], bet ir skatina ilgalaikj pasitikejima technologijomis.

Chandra ir Rahman (2024) tyrimas toliau iSplecia DI technologijy vertinima, pabrézdamas, kad
personalizacija, interaktyvumas ir gebéjimas reaguoti | vartotojy poreikius realiuoju laiku yra
pagrindiniai pasitenkinimg ir technologijy priémimga lemiantys veiksniai. Jy teigimu, personalizacija
ne tik didina vartotojy suvokiama paslaugy kokybe, bet ir kuria emocinj rysj, stiprinant] pasitikéjima
bei lojalumg. DI sprendimy sékmé priklauso nuo vartotojy suvokimo apie tai, kiek technologija
atitinka jy poreikius ir suteikia kontrolés jausma (Chandra & Rahman, 2024). Sias jzvalgas papildo
Afroogh’as ir kt. (2024), kurie teigia, kad personalizuota saveika su pokalbiy robotais skatina
vartotojy isitraukimg ir teigiamg pasitenkinimo patirtj. Bendras $iy tyrimy vertinimas rodo, kad DI
technologijy funkcionalumo, personalizacijos ir interaktyvumo veiksniai yra glaudZiai susij¢ ir kartu
lemia vartotojo patirties kokybe bei lojalumo formavimasi.

Ghanem’o (2020) tyrimas analizuoja DI pagrjsty technologijy, jskaitant pokalbiy robotus, vartotojy
priémima, akcentuodamas naudojimo paprastuma, suvokiamg nauda ir emocinius veiksnius, tokius
kaip malonumas ir kontrolés jausmas. Tyrimo autoré pazymi, kad vartotojai teigiamai vertina
paslaugas, kai jaucia galimybe kontroliuoti sgveikg ir patiria emocinj pasitenkinimg. Tyrime
pabréziama ir tai, kad kognityviniai (iSskiriama naudojimo paprastumas, suvokiama nauda, santykinis
pranaSumas ir emociniai veiksniai yra esminiai, siekiant didinti vartotojy pasitenkinimg ir jgalinimg
naudojant DI pagrjstas technologijas. Tai ypa¢ aktualu nagrinéjant pokalbiy roboty naudojimo
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patoguma, nes tokie aspektai kaip personalizuotos sgveikos ir intuityvus naudojimas yra tiesiogiai

susije su vartotojy pasitenkinimu ir jy jgalinimu priimti sprendimus savarankiskai. Sis tyrimas
pabrézia, kad norint efektyviai pritaikyti pokalbiy robotus vartotojy pasitenkinimui didinti, biitina

giliau analizuoti jy jtaka vartotojy jgalinimui. Pazymima ir tai, kad DI technologijy kiiréjai turi
uztikrinti, jog diegiamos sistemos skatinty vartotojy jgalinima, o ne mazinty jy autonomija.

Zemiau pateikiama su pokalbiy robotais susijusiy veiksniy poveikio vartotojy jgalinimui ir
pasitenkinimui tyrimy apzvalga (Zr. 1 lentelg), kurioje yra iSskirti tyrimy tikslai, hipotezés, rezultatai
ir sitilomos tolesnés tyrimy kryptys.

1 lentelé. Su pokalbiy robotais susijusiy veiksniy poveikio vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui tyrimai

Autorius (-iai), | Tyrimo Tyrimo rezultatai Tyrimo ribotumai Siiilomos autoriy
metai tikslai/hipotezés tolesnés tyrimy kryptys
Nicolescu & Nustatyti Pagrindiniai Analizé apsiribojo Rekomenduojama tirti
Tudorache pagrindinius veiksniai: atsakymy literatiiros apzvalga, pokalbiy roboty
(2022) veiksnius, aktualumas, paslaugy | truko empirinio naudojimo veiksnius
darangius jtaka kokybé, socialiné pagrindimo. kituose sektoriuose ir su
klienty patir¢iai saveika, Rezultatai gali bati kitomis technologijomis.
su DI pokalbiy individualizavimas. taikomi tik tam Analizuoti
roboty Funkcinés savybés tikriems sektoriams. antropomorfiniy savybiy
technolofija buvo svarbiausios poveikj jvairiuose
klienty klienty kontekstuose.
aptarnavimo pasitenkinimui.
kontekste.
Alshibly et al. Istirti kaip Nustatyta, kad Tyrimas apsiribojo Rekomenduojama plésti
(2024) pokalbiy roboty naudojimo Jordanijos tyrimus j kitus paslaugy
naudojimo patogumas daro komerciniais bankais. | sektorius (sveikatos
patogumas reik§mingg poveikj Rezultatai gali bti prieziiirg ar mazmening
(paprastumas, vartotojy ribotai pritaikomi prekyba) bei nagrinéti
patikimumas, pasitenkinimui, o kituose sektoriuose ar | kultiirinius skirtumus.
atsakomumas, vartotojy jgalinimas regionuose.
personalizacija) veikia kaip
veikia vartotojy mediacinis veiksnys,
pasitenkinimg ir stiprinantis §j rysj.
jgalinimg banky Personalizacija ir
sektoriuje. patikimumas turéjo
didziausia poveikj
pasitenkinimui.
Fergencs & Nustatyti, kaip Naudojimo Tyrimas atliktas Toliau tyrinéti pokalbiy
Meier (2021) naudojimo paprastumas ir Danijoje, vienoje roboty pritaikyma
paprastumas, personalizacija srityje (medicinos jvairiuose sektoriuose
personalizacija ir | stipriai veikia resursy centras), todél | (Svietime, mazmeninéje
informacijos vartotojy jo rezultatai gali bati | prekyboje, finansuose).
kokybeé veikia pasitenkinima bei ribotai pritaikomi Analizuoti ilgalaikj
vartotojy ketinimus grjzti prie kitose pramonés poveikj vartotojy elgsenai
pasitenkinima, technologijos. Sakose. Tyrimo imtis | ir lojalumui.
jgalinima ir Informacijos kokybé | buvo maza.
ketinimus naudoti | ir greitas atsakas
pokalbiy robotus | didina vartotojy
medicinos resursy | pasitikéjimg ir
centre. igalinima priimti
savarankiskus
sprendimus.
Goli et al. Istirti kaip Naudojimo Tyrimas atliktas Autoriai sitlo tirti
(2023) suvokiamas paprastumas, Indijos regione, todél | skirtingy demografiniy
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naudojimo
paprastumas,
nauda,
inovatyvumas,
informacijos
kokybé ir
personalizacija
veikia vartotojy
pasitenkinima bei
ketinimus naudoti

personalizacija ir
informacijos kokybé
yra pagrindiniai
veiksniai, didinantys
vartotojy
pasitenkinima,
igalinima ir ketinimus
naudoti technologijas.
Personalizacija
stiprina emocinj rysj

rezultatai gali biiti
ribotai pritaikomi
kitose kulttrinése ar
geografinése
aplinkose.

grupiy reakcijas j pokalbiy
robotus ir analizuoti
ilgalaikj personalizacijos
poveiki vartotojy
lojalumui.

pokalbiy robotus. | su paslaugy teikéju.

Li et al.(2023) Istirti kaip Pokalbiy roboty Tyrime neaptartas Testi tyrimus, nagrinéjant
pokalbiy roboty personalizacija ir specifinis geografinis | kultarinius ir regioninius
galimybés naudojimo kontekstas, apsiribota | skirtumus bei jy jtaka
(personalizacija, patogumas sustiprina | teorinémis vartotojy patir¢iai ir
patikimumas, vartotojy prielaidomis ir elgsenai, susijusiai su DI
paprastumas) pasitenkinimg bei empiriniais sprendimais.
prisideda prie lojalumg. Socialinio duomenimis.

klienty lojalumo.

rysio stiprinimas

padeda gerinti
pasitikéjima.

Apibendrinant 1 lenteléje analizuotus mokslinius tyrimus, nagrinéjan¢ius pokalbiy roboty naudojimo
patogumo, vartotojy igalinimo ir pasitenkinimo sgsajas, galima pastebéti, kad tyrimy rezultatai yra
koncentruoti ties pagrindiniais veiksniais, tokiais kaip naudojimo paprastumas, patikimumas ir
personalizacija. Sie veiksniai buvo i§samiai analizuoti jvairiuose sektoriuose, jskaitant bankininkyste
ir sveikatos prieziiirg. Tyrimai atskleidzia, kad patikimumas ir personalizacija daro tiesioginj poveikj
vartotojy pasitenkinimui, tuo tarpu naudojimo paprastumas turi reikSme¢ per netiesioginius
mechanizmus, stiprinancius vartotojy jgalinimg ir pasitikéjima.

Autoriai tyré skirtingas sritis ir geografinius regionus, analizuojami tyrimai pabréZia keletg svarbiy
ribotumy. Vienas i§ daZniausiai minimy apribojimy yra démesys j specifinius kontekstus ar sektorius,
o tai apsunkina rezultaty pritaikyma platesniu mastu. Be jau aptarty aspekty, verta pabrézti, kad
Fergencs ir Meier’is (2021) nurodé savo tyrimo apribojimus, pazymédami, jog jis atliktas tik
sveikatos prieziiiros sektoriuje, todél jo iSvados negali buti lengvai pritaikytos kitoms sritims.
Alshibly’is ir kt. (2024) tyrime nurodoma, kad jy rezultatai apsiriboja Jordano komerciniais bankais,
todél jy iSvados gali buti nepakankamai apibendrinamos kitose Salyse ar sektoriuose. Be sektoriniy
apribojimy, ribotas islieka ir tyrimy geografinis kontekstas. Dauguma tyrimy vykdyti Azijoje ar
Siaurés Amerikoje, o Europos $aliy ir maZesniy regiony, tokiy kaip Lietuva, kontekstas licka menkai
iStirtas. Atkreipiamas démesys ir | tai, kad geografiniai skirtumai néra vienintelis veiksnys, lemiantis
pokalbiy roboty naudojimo patogumo poveikj vartotojy elgsenai. Kultiiriniai aspektai papildomai gali
turéti esming jtaka technologijy priémimui ir vartotojy patirciai, del skirtingose Salyse vartotojy
keliamy nevienody liikes¢iy pokalbiy roboty funkcionalumui, skaidrumui ir socialiniai sgveikai (Shin
et al., 2023). Pasak Shin’o ir kt. (2022) atlikto tyrimo, Japonijoje vartotojai linke daugiau démesio
skirti technologijy tikslumui ir efektyvumui, o JAV vartotojams svarbiausi aspektai yra skaidrumas
ir su algoritmy veikimo aiSkumu susije klausimai. Ryty $aliy vartotojams buidingas didesnis polinkis
ieSkoti emocinio palaikymo sgveikaujant su pokalbiy robotais, tuo tarpu Vakary Salyse jie dazniau
naudojami praktinei informacijos paieskai. (Chin et al., 2023). Atsizvelgiant | Siuos skirtumus,
pokalbiy roboty naudojimo patogumo jtaka vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui gali biiti nevienoda
skirtingose kultiirinése aplinkose.
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Norint tiksliai suprasti $iy technologijy poveikj vartotojy elgsenai, svarbu plésti tyrimy geografinius
rémus atsizvelgti | kultirinius bei demografinius veiksnius. Tokiy tyrimy poreikis ypa¢ aktualus
mazesnése Europos rinkose, kur technologijy priémimas gali skirtis ne tik dél ekonominiy istekliy ar
infrastruktiriniy apribojimy, bet ir dél vartotojy vertybiniy nuostaty bei pozitrio j DI sgveika su
zmogumi (Chan & Lee, 2023; Elias et al., 2012). Daznai tyrimuose iSskiriamas, bet vis dar
nepakankamai iSnagrinétas demografinis aspekty yra skirtingy karty elgsenos skirtumai. Z, Y ir X
karty vartotojai pasizymi nevienodu technologijy naudojimo intensyvumu, skaitmeniniu rastingumu
ir keliamais lukesciais DI technologijy sprendimy atzvilgiu, o tai gali reikSmingai lemti jy
pasitenkinimag ir jsitraukimg (Joshi, 2021; Vo et al., 2024; Wilczewski et al., 2023). Tyrimy rezultatai,
kurie jtraukty karty skirtumus, galéty prisidéti tiek prie teorinio pagrindo plétojimo, tiek prie praktiniy
rekomendacijy, kurios padéty efektyviau pritaikyti pokalbiy roboty sprendimus skirtingy karty
vartotojy poreikiams.

Norint pagrijsti rysius tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo
bei suprasti DI sprendimy poveikj vartotojy patir€iai, bitina iSsamiai iSanalizuoti tematiskai
susijusius mokslinius tyrimus. Literatiros analizé padeda identifikuoti tyrimy spragas, pagristi
aktualias tyrimy kryptis ir aikiai apibréZti esamus ribotumus. Sio darbo kontekste ypatingas démesys
skiriamas pokalbiy roboty naudojimo patogumo dimensijoms: naudojimo paprastumui,
atsakomumui, patikimumui ir personalizacijai (Alshibly et al., 2024). I$vardintos dimensijos
formuoja vartotojy suvokima apie DI technologijy efektyvuma ir verte. Vartotojy jgalinimas ir
pasitenkinimas nagrin¢jami kaip esminiai veiksniai, lemiantys teigiamg vartotojy elgsena, ilgalaikj
technologijy priémima bei lojalumg paslaugy teikéjams (Wen et al., 2022).

Atlikus pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy pasitenkinimo ir jgalinimo sgsajy tyrimy
aktualumo dalyje analizuotus mokslinius straipsnius, keliami tokie probleminiai klausimai: kaip
pokalbiy roboty naudojimo patogumas veikia vartotojy jgalinimg ir pasitenkinimg? Koks yra
vartotojy jgalinimo vaidmuo tarpininkaujant tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir
pasitenkinimo? Ar sie rysiai Ar Sie rysiai — tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir
pasitenkinimo bei tarp patogumo ir vartotojy jgalinimo — skiriasi tarp skirtingy karty vartotojy, tokiy
kaip X, Y ir Z kartos? skiriasi tarp skirtingy karty vartotojy, tokiy kaip X, Y ir Z kartos?
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2. Pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotoju jgalinimo ir pasitenkinimo sasaju teorinis
pagrindimas

2.1. Pokalbiy robotai ir jyu naudojimo patogumo paslaugose samprata

Pokalbiy roboty technologijos vystymasis siejamas su reikSmingais pasiekimais nattralios kalbos
apdorojimo ir DI technologijy srityse. Vienas i$ ankstyviausiy pokalbiy roboty pavyzdziy yra sukurta
sistema ,,ELIZA*, kuri imitavo psichoterapeuto dialogus ir tapo pirmuoju praktiniu natiiralios kalbos
apdorojimo taikymu (Weizenbaum, 1966). Sis modelis, nors ir ribotas, parodé, kad kompiuteriai gali
apdoroti teksting informacijg ir bendrauti su zmogumi nattiralia kalba. Vélesnés nattiralios kalbos
apdorojimo plétros kryptys padéjo sistemoms suprasti sudétingesnes kalbines struktiiras, jas
interpretuoti ir valdyti dialogus realiuoju laiku (Dale, 2016). Giluminio mokymosi modeliy taikymas
sudaré sglygas pokalbiy robotams mokytis komunikacijos modeliy i§ didelio duomeny kiekio
(Vinyals & Le, 2015).Technologiné pazanga, paremta $iy autoriy darbais, 1émé pokalbiy roboty
evoliucijg nuo paprasty informacijos pateikimo jrankiy iki iSmaniy sistemy, gebanciy prisitaikyti prie
vartotojy poreikiy ir uztikrinti nuoseklig paslaugy teikimo patirt;.

Apzvelgiant pokalbiy roboty tyrimus pastebima, kad jy apibrézimai mokslinéje literattiroje skiriasi
priklausomai nuo analizuojamo aspekto. Dauguma mokslininky (Biswas et al., 2024; Kumar et al.,
2023) pokalbiy robotus apibrézia kaip automatizuotas DI valdomas sistemas, sukurtas imituoti
Zmoniy bendravima per teksto ar kalbos sgsajas. Mokslingje literatiiroje iSskiriami skirtingi pokalbiy
roboty apibréZimai ir jy akcentuojami aspektai, kurie apibendrinti 2 lentelé¢je.

2 lentelé. Pokalbiy roboty apibrézimai mokslinéje literatuiroje

Autorius (-iai), metai

Pokalbiy roboty apibréZimas

Pagrindiné pokalbiy roboty
savybé/funkcija

Brandtzaeg & Folstad
(2017)

Pokalbiy robotai yra masininiai agentai, kurie
naudojami kaip natiiralios kalbos vartotojo sasajos
prieigos prie duomeny ir paslaugy

Pokalbiy robotai kaip technologiné
sasaja, pagrijsta natiiralios kalbos
apdorojimu.

Adamopoulou &
Moussiades (2020)

Pokalbiy robotai yra evoliucionuojancios sistemos,
kurios geba pritaikyti savo funkcijas pagal
vartotojo poreikius ir uztikrinti dinamiska saveika.

Veikimo savybés: interaktyvumas ir
gebéjimas prisitaikyti prie vartotojo
elgsenos.

Dale (2016)

Pokalbiy robotai yra jrenginiai, leidziantys
sgveikauti su gautais duomenimis ar paslaugomis
natiiralia kalba dialoginiu formatu.

Funkcinis aspektas: natiiralios kalbos
sasajos, skirtos efektyviai duomeny
paieskai ir jzvalgai.

Vinyals & Le (2015)

Pokalbiy robotai yra gilaus mokymosi
technologijomis pagrjstos sistemos, kurios geba
kurti nattiraliai skambancius dialogus ir pritaikyti
juos skirtingiems vartotojy poreikiams.

Technologinis aspektas: giliojo
mokymosi taikymas natiiralios kalbos
dialogams. Pabréziama modelio
universalumas ir geb&jimas mokytis i§
konteksto.

Xu et al. (2017)

Pokalbiy robotai yra socialinés medijos priemonés,
skirtos automatizuotai emocinei ir informacinei
paramai vartotojams.

Emocinis aspektas: gebéjimas reaguoti
1 emocines vartotojy uzklausas.
Akcentuojamas empatijos svarbumas
vartotojy patirties gerinimui.

I$ 2 lentel¢je pateiktos informacijos matoma, kad pokalbiy robotai skirti uztikrinti sklandzig vartotojy
sgveika bei pateikti greitus, personalizuotus atsakymus j uzklausas (Adamopoulou & Moussiades,
2020; Dale, 2016). Literatiiroje iSrySkeja skirtingi Siy sistemy sampratos aspektai. Vieni autoriai

akcentuoja pokalbiy roboty gebé€jimg natiiraliai komunikuoti, kiti iSskiria funkcionaluma
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automatizuojant uzduotis ar mazinant darbo kriivj. Aptariami ir socialiniai pokalbiy roboty poveikio
aspektai, tokie kaip jtaka vartotojy pasitenkinimui ar jgalinimui. Tyrimuose, pateiktuose 2 lenteléje,
patvirtinama informacija, kad pokalbiy roboty raida yra neatsiejama nuo reikSmingy pasiekimy
nattiralios kalbos apdorojimo ir DI technologijy srityse (Eltahir et al., 2022). Autoriai pazymi, kad
Sios sistemos veikia kaip iSmants virtualiis agentai, gebantys suprasti nattralios kalbos apdorojimo
struktiiras, generuoti semantiSkai tinkamus atsakymus ir prisitaikyti prie vartotojy konteksto.
Pazymima ir natiiralios kalbos apdorojimo technologijos evoliucija, kuri apima natiiralios kalbos
supratima ir natiralios kalbos generavima. Siy technologijy evoliucija leido sukurti pokalbiy robotus,
kurie ne tik apdoroja teksting informacija, bet ir aktyviai prisitaiko prie vartotojy poreikiy ir jy
pateikiamo konteksto (Vinyals & Le, 2015). DI algoritmy integravimas padeda analizuoti vartotojy
elgseng ir mokytis i§ didelio masto duomeny, taip uztikrinant auks$tg personalizacijos lygj. Minima
technologijy sinergija i§ esmés transformavo pokalbiy roboty veikimg nuo paprastos atsakomyjy
praneSimy sistemos iki interaktyviy, personalizuoty sprendimy, gebanciy efektyviai spresti
sudétingas vartotojy uzklausas (Vinyals & Le, 2015; Eltahir et al., 2022).

Svarbu pazyméti, kad tyréjai, analizuodami pokalbiy robotus, daznai skirsto jy veikimg j jvairias
dimensijas, pabrézdami technologinius, funkcinius ir socialinius aspektus. Atliktame tyrime
Adamopoulou ir Moussiades’as (2020) iSsamiai aprasé pokalbiy roboty technologija, iSskirdami
esmines sgvokas ir funkcijas, kurios lemia jy veiksmingumg. Autoriai nurodo, kad pokalbiy robotai
yra viena pagrindiniy DI taikymo sri¢iy Zmogaus ir kompiuterio sgveikoje. Pasak autoriy, pokalbiy
roboty geb¢jimas naudoti natiiralios kalbos apdorojimg padeda sistemoms suprasti zmogaus kalbg ir
generuoti atsakymus, kurie imituoja nattraly dialogg. Jie atkreipia démes;j ir | tokias esmines pokalbiy
roboty funkcijas kaip intencijos nustatymas, konteksto valdymas ir atsakymo generavimas, kurie yra
bitini norint uztikrinti efektyvia sgveika su vartotoju.

Papildant aptartas jzvalgas, Bansal’as ir Khan’as (2018) atkreipia démesj j zmogaus ir kompiuterio
sgveikos technologinius pagrindus, kurie tiesiogiai siejasi su pokalbiy roboty veikimu. Jie pabrézia,
kad Sios technologijos efektyvumas priklauso nuo gebéjimo uztikrinti intuityvig ir patogia saveika
vartotojams su sistema. Zmogaus ir kompiuterio saveikos kontekste, pokalbiy robotai vertinami kaip
interaktyvis agentai, kuriy veikimo savybeés priklauso nuo jy gebéjimo apdoroti zmogaus kalbg ir
pateikti semantiskai tinkamus atsakymus. Tuo tarpu tyrimas parodo kaip pokalbiy robotai gali biti
naudojami ne tik informacijos pateikimui, bet ir mokymo bei Ziniy tobulinimo tikslais. Autorius
paantrina teiginiui, kad Sios DI technologijos apima ne tik natiiralios kalbos apdorojima, bet ir
gebéjimg analizuoti vartotojy uzklausy logika ir konteksta, pabréziama ir tai, kad pokalbiy robotai
yra ypa¢ veiksmingi personalizuoto mokymo ar informacijos pateikimo srityse, nes jie sugeba
pritaikyti turinj prie vartotojo poreikiy ir mokymosi tempo.

Apibendrinant, pokalbiy robotai yra pazangi DI technologija, gebanti uztikrinti nattiraly dialogg tarp
7mogaus ir sistemos. Sios technologijos veikimo pagrindas yra natiiralios kalbos apdorojimas, kuris
padeda robotams suprasti vartotojy intencijas, valdyti kontekstg ir generuoti tinkamus atsakymus.
Literatiroje pabréziama, kad pokalbiy robotai gali greitai apdoroti uzklausas, pateikti teisingus ir
kontekstui tinkamus atsakymus, pritaikyti rekomendacijas pagal individualius vartotojy poreikius ir
veikti bet kuriuo paros metu. Siy savybiy visuma daro pokalbiy robotus svarbiu jrankiu
Siuolaikiniame skaitmeniniy paslaugy sektoriuje, leidZianciu ne tik efektyviau teikti paslaugas, bet ir
uztikrinti patogia bei personalizuotg vartotojy patirt;.
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Nepaisant pazangiy pokalbiy roboty technologiniy funkcijy, vien techniniai sprendimai néra
pakankami norint uztikrinti jy efektyvy taikyma paslaugy teikimo procesuose. Literatiiroje naudojimo
patogumas jvardijamas kaip vienas i$ esminiy veiksniy, lemianciy pokalbiy roboty diegimo sékme
jvairiose srityse (Ren et al., 2022). Naudojimo patogumas apima kelias esmines dimensijas, tokias
kaip naudojimo paprastumas, efektyvumas ir pasitenkinimas (Shultz & Hand, 2015). Pasak autoriy,
naudojimo paprastumas reiskia vartotojo geb¢jimg lengvai suprasti ir naudoti sistema neturint
iSankstiniy techniniy ziniy. Efektyvumas apibtidina vartotojo galimybe pasiekti norimus rezultatus
minimaliomis pastangomis, 0 pasitenkinimas sicjamas su teigiamu emociniu vartotojo atsaku j
sgveikg su pokalbiy robotu.

Kaip pastebi Alexander’s (2006), naudojimo patogumas yra glaudZziai susijes su kontekstu, kuriame
sistema yra naudojama, vartotojo likes¢iais ir poreikiais. Autoriaus pateikta analizé rodo, kad net ir
technologiskai pazangi sistema gali biiti vertinama kaip nepatogi, jei ji neatitinka vartotojy keliamy
likeséiy dél intuityvaus naudojimo ar estetiniy, patogiy dizaino sprendimy. Pasak autoriaus,
naudojimo patogumo sgvoka apima ne tik funkcionaluma, bet ir sistemos gebéjima efektyviai
reaguoti j klaidas bei prisitaikyti prie besikeiian¢ios vartotojy elgsenos ir situacijos. Autorius
pabrézia, kad naudojimo patogumas yra kintamas ir laike, ir erdvéje, 0 tai reiskia, kad technologijos
patogumas tiesiogiai priklauso nuo aplinkybiy, kuriose ji naudojama.

Literatiiroje pokalbiy roboty naudojimo patogumas dazniausiai iSskiriamas kaip pagrindinis veiksnys,
kuris lemia tolimesnes vartotojy reakcijas naudojant pokalbiy robotus. Naudojimo patogumo
apibrézimas ir atitinkamai jo reik§mé gali skirtis, priklausomai nuo to, kokios naudojimo patogumo
dimensijos yra analizuojamos. Pateikiama lentelé, kurioje apibendrinti pagrindiniai mokslinéje
literatiiroje rasti pokalbiy roboty naudojimo patogumo apibrézimai ir iSskirtos dimensijos (zr. 3
lentele).

3 lentelé. Pokalbiy roboty naudojimo patogumo apibrézimai ir dimensijos

Autorius (-iai), metai Pokalbiy roboty naudojimo patogumo ISskiriamos dimensijos
apibrézimas

Kim et al., 2024 Naudojimo patogumas apibréZziamas kaip - Efektyvumas
vartotojy suvokimas apie roboto gebéjima - Veiksmingumas

uztikrinti lengva, efektyvy ir patenkinantj

. - Pasitenkinimas
sgveikos procesa.

- Mokymosi paprastumas
- Personalizacija
- Reakcijos greitis

Ashfaq et al., 2020 Naudojimo patogumas susijes su technologijos - Intuityvumas
gebéjimu biti intuityviai naudojama ir uztikrinti

' ' 3 [ - Efektyvumas
efektyvius bei personalizuotus sprendimus.

- Pasitenkinimas
- Personalizacija

Ren et al., 2022 Naudojimo patogumas apibréZiamas kaip - Efektyvumas
sistemos gebéjimas biiti efektyviai naudojama - Veiksmingumas
vartotojy siekiant specifiniy tiksly su

pasitenkinimu - Pasitenkinimas

- Klaidy valdymas
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Alshibly et al., 2024 Naudojimo patogumas apibréZiamas kaip - Naudojimo paprastumas
vartotojy gebé&jimas lengvai ir efektyviai naudoti - Atsakomumas
pokalbiy robotg siekiant specifiniy tiksly,

iskaitant patenkinancia patirtj. - Patikimumas

- Personalizacija

3 lenteléje apzvelgti moksliniai straipsniai atskleidzia, kad naudojimo patogumo samprata
formuojama remiantis keliais pagrindiniais aspektais, kurie apima efektyvumag, veiksminguma,
pasitenkinima, personalizacija ir reakcijos greitj. Sie aspektai analizuojami skirtingais metodais ir
pozilriais, atsizvelgiant j technologijos funkcionalumo ir vartotojo patirties sgveika. Kiekviename i$
analizuoty straipsniy naudojimo patogumo dimensijos pateikiamos skirtingais aprasymais, taciau visi
Jie pabrézia vartotojy patirties svarba, kuri apima tiek techninius, tieck emocinius rodiklius.

Kim’as ir kt. (2024) tyrime akcentuoja intuityvaus, efektyvaus dizaino svarbg, akcentuodami tai, kad
jis sumazina vartotojo pastangas ir padeda uztikrinti sklandzig bei malonig sgveika su pokalbiy
robotu. Autoriai analizuoja, kaip intuityvus dizainas kartu su reakcijos greifiu ir personalizacija
prisideda prie vartotojy emocinio rysio su technologija, gerinant vartotojy patirtj ir mazinant galima
nepasitenkinimg naudojimosi metu.

Personalizacijos svarba vartotojo sgveikai su pokalbiy robotais atskleidzia ir naujesni tyrimai,
kuriuose pabréziama, kad personalizuoti pokalbiy roboty atsakymai gali sustiprinti vartotojy
pasitenkinimag ir paskatinti jy lojaluma tiek paciai technologijai, tick paslauga teikianc¢iai organizacijai
(Cheng & Jiang, 2020; Fernandes & Oliveira, 2021; Gonzalez-Aguirre et al., 2021). Analizuojamuose
tyrimuose personalizacija siejama su sistemos gebéjimu prisitaikyti prie individualiy poreikiy, o
pokalbiy roboty intuityvumas vertinamas kaip papildomas veiksnys, lemiantis teigiama emocinj
vartotojo atsaka.

ISsamiau analizuojant moksling literatiirg pastebima, kad kai kurie autoriai pabrézia klaidy valdymo
svarbg kaip svarbig naudojimo patogumo dimensijg, kuri uztikrina, kad vartotojo patirtis iSlikty
teigiama net ir susidiirus su sistemos trikdziais (Ren et al., 2022). Autoriai teigia, kad naudojimo
patogumo vertinimas remiasi techniniais aspektais, tokiais kaip efektyvumas ir veiksmingumas.
Tyrime pazymimas ir klaidy valdymas, kaip svarbi naudojimo patogumo dimensija, uztikrinanti, kad
vartotojo patirtis i§likty teigiama net tuomet, kai sistema susiduria su trikdziais. Si analizé pabréZia,
kad naudojimo patogumas néra vien tik sistemos veikimo savybés, bet tai ir gebéjimas prisitaikyti
prie jvairiy vartotojo situacijy.

Alshibly’is ir kt. (2024) analizuoja naudojimo patogumg komerciniy banky kontekste, nagrinédami,
kaip naudojimo patogumo dimensijos (naudojimo paprastumas, atsakomumas, patikimumas ir
personalizacija) prisideda prie vartotojy pasitenkinimo ir jy jgalinimo. Straipsnyje iSskiriama, kad
atsakomumas ir patikimumas yra bitini techniniai rodikliai, uztikrinantys, kad vartotojai galéty
greitai ir efektyviai pasiekti norimus rezultatus. Pastebima ir tai, kad autoriai jvardina personalizacija
ne tik kaip stiprinancia vartotojo emocinj rysj su sistema, bet ir suteikianc¢ig daugiau pasitenkinimo
naudojantis pokalbiy robotu. Empiriniame tyrime patvirtina, kad patikimumas ir personalizacija yra
svarbiausi veiksniai, darantys tiesioging jtaka pasitenkinimui, tuo tarpu naudojimo paprastumas
dazniausiai veikia per vartotojy jgalinimg kaip tarpininkaujantis veiksnys, papildomai Sias iSvadas
patvirtina ir Kim’as ir kt. (2024).
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Naudojimo patogumas yra plati sqvoka, apimanti techninius, emocinius ir kognityvinius aspektus
pokalbiy roboty kontekste. Siame projekte pasitelktas Alshibly’io ir kt. (2024) autoriy poziiris
pokalbiy roboty naudojimo patogumg, kur sis konstruktas apibréZiamas kaip vartotojy gebéjimas
lengvai ir efektyviai naudotis pokalbiy robotu siekiant specifiniy tiksly bei patiriant patenkinanciq
sqveikg. Sis apibrézimas pasirinktas dél jo tinkamumo paslaugy sektoriui, aiskios dimensijy
struktiiros  (naudojimo  paprastumas, atsakomumas, patikimumas ir personalizacija) ir
suderinamumo su naudojamais tyrimo instrumentais, jskaitant naudojimo paprastumo, atsakomumo,
patikimumo ir personalizacijos vertinimq.

2.2. Vartotojy pasitenkinimo su paslaugy robotais susijusiomis paslaugomis koncepcija

Prie§ pradedant nagrinéti vartotojy pasitenkinimg naudojantis su pokalbiy robotais susijusiomis
paslaugomis, svarbu apsibrézti, kaip Siame projekte suprantama vartotojy pasitenkinimo samprata.
Vartotojy pasitenkinimas laikomas esminiu paslaugy kokybés vertinimo rodikliu ir apibréziamas kaip
vartotojo griztamasis atsakas i produkto ar paslaugos veikima, kai jis atitinka arba vir$ija vartotojo
likescius (Oliver, 1996). Ankstesniuose tyrimuose autorius analizavo pasitenkinima kaip pagrindinj
vartotojy elgsenos objekta, remdamasis liikesCiy patvirtinimo teorija, pagal kurig pasitenkinimas kyla
1§ vartotojo lukesciy ir realiai patirtos paslaugos kokybés palyginimo (Oliver’is (1977)). Pagal Sia
teorija, pasitenkinimas kyla i§ vartotojy likes¢iy palyginimo su realiai suvokiama paslaugos kokybe.
Szymanski’s ir Henard’as (2001) praplecia Sig sampratg pabrézdami, kad pasitenkinimui jtakos turi
ne tik likesCiy patvirtinimas, bet ir paslaugos kokybés suvokimas bei emociné vartotojo reakcija.
Gauti rezultatai rodo, kad pasitenkinimas yra ne tik racionalus likesCiy ir patirties palyginimo
rezultatas, bet taip pat apima emocinius ir socialinius vartotojo atsakus j paslaugg.

Becker'is ir Jaakkola’s (2020) pabrézia, kad vartotojy pasitenkinimas kyla kaip reakcija j konkrecius
gaunamus stimulus, kurie sukelia malonumo ar pasitenkinimo jausma. Tyréjy teigimu, Sie stimulai
skirstomi ] tris pagrindines grupes. Pirmajai grupei priskiriami signalai, tai yra maZziausi vartotojo
suvokiami dirgikliai, tokie kaip produkto pakuoté, prekiy Zenklas ar dizaino detalés. Antraja grupg
sudaro kontaktiniai taskai, kurie apima tiesioging arba netiesioging vartotojo saveika su paslauga ar
produktu (paslaugy teikimo procesas ar pardavéjo bendravimas). Trecioji grupé apima vartotojo
keliong, kuri reiskia nuoseklig patiréiy seka nuo pirmojo kontakto iki laikotarpio po paslaugos
suteikimo. Tokia stimuly logika leidZia iSsamiau suprasti, kaip vartotojai vertina paslauga pagal
pavienes sgveikos detales ir per visg patirties eiga.

Papildoma analizés perspektyva pateikia Mittal’as ir kt. (2023), kurie pateikia iSsamy vartotojy
pasitenkinimo analizés modelj. Sis modelis neapsiriboja vien tradiciniu likeséiy ir suvoktos kokybés
palyginimu. Detalesné autoriy analizé padeda identifikuoti penkias pagrindines dimensijas: veikimas,
lukesciai, nepatvirtinimas, sgziningumas ir emocijos, kurios padeda aiSkiau suprasti, kokie veiksniai
lemia vartotojy pasitenkinimg. Verta pabrézti, kad Sis tyrimas akcentuoja sgziningumo suvokimo
reikSme. Pasak Mittal’o ir kt. (2023), sgziningumas yra vienas pagrindiniy veiksniy, uztikrinanc¢iy
ilgalaikj vartotojy pasitenkinima, nes teisingo paslaugy teikimo suvokimas tiesiogiai siejasi su
vartotojy lojalumu ir pozityviu poziliriu j organizacija.

Sias jzvalgas papildo Jeong’o ir kt. (2019) tyrimas, kuriame ypatingas démesys skiriamas vartotojy
emociniams likesciams bei jy reakcijoms j darbuotojy emocinio elgesio biidus. Autoriai pabrézia,
kad vartotojai tikisi, kad saveika su paslaugy tiekéjais bus funkciskai kokybiskos ir emociskai
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palaikanti. Vartotojai teigiamai vertina nuoSirdzias emocijas (draugiskuma, empatija). Jei darbuotojo
emocinis elgesys suvokiamas kaip nuoSirdus, vartotojai labiau linkg patvirtinti savo likesCius ir
patirti pasitenkinimg. PrieSingai, kai pastebimas pavirSinis emocijy demonstravimas, tai silpnina
paslaugos vertinimg, trukdo formuotis pasitikéjimui ir mazina pasitenkinima (Jeong et al., 2019).
Papildomai atskleidziama, kad emocinis darbuotojo elgesio autentiSkumas veikia ne tik tiesioginj
pasitenkinimg, bet ir tai, kaip vartotojai interpretuoja visg paslaugos kokybés patirtj. Emocijy
suderinamumas, nuoSirdumas ir empatijos demonstravimas tampa esminiais veiksniais, lemianciais
teigiamas paslaugos vertinimo baigtis. Sie aspektai rodo, kad paslaugy sektoriuje svarbu ne tik
uztikrinti technineg paslaugos kokybe, bet ir formuoti tvary emocinj rysj tarp vartotojo ir darbuotojo
(Jeong et al., 2019).

Norint iSsamiau suprasti vartotojy pasitenkinimo valdymo svarbg organizacijy strategijoje, biitina
atsizvelgti  jo poveikj ilgalaikiam lojalumui ir organizacijos augimui. Empiriniai tyrimai rodo, kad
vartotojy pasitenkinimas yra glaudZziai susij¢s su jy lojalumu, o tai savo ruoztu teigiamai veikia
organizacijos veiklos rezultatus. Vartotojy lojalumas prisideda prie padidéjusio pelningumo, verslo
augimo, pageréjusio jmonés efektyvumo ir sumazéjusiy veiklos sgnaudy (Akanbi & Obafemi, 2024).
Tikkanen’o ir Alajoutsijarvi’s (2002) analizé parodé, kad pasitenkinimo valdymas neturéty buti
suvokiamas kaip vienkartiné priemoné momentinei vartotojy reakcijai isSaukti. Pasitenkinimo
valdymas turi biiti naudojamas kaip nuoseklus ir sistemingas procesas, integruotas j organizacijos
strategija. Autoriy teigimu, pasitenkinimas yra vienas pagrindiniy veiksniy, daranciy jtaka
ilgalaikiams organizacijos rezultatams, nes jis padeda kurti tvarius santykius su vartotojais, skatinti
ju lojaluma ir teigiamg Zodine reklama.

Kaip jau aptarta ankséiau, svarbus aspektas, atsiskleidziantis moksliniuose tyrimuose, yra
pasitenkinimo poveikis organizacijos vertei. Grewal’as ir kt. (2010) isskiria tris pagrindinius
pasitenkinimo dimensijy poveikio aspektus: klienty i§laikyma, naujy klienty pritraukima ir paslaugy
teikimo sgnaudy valdyma. AukStas pasitenkinimo lygis ne tik skatina vartotojy lojaluma, bet ir padeda
organizacijai i8likti konkurencingje rinkoje, nes mazina klienty per¢jima pas konkurentus bei
formuoja teigiama jmonés jvaizdj (Grewal et al., 2010). Vis délto, kaip pabrézia autoriai,
pasitenkinimo valdymo strategijos turi biiti orientuotos ] ilgalaike¢ vertg, nes pernelyg didelis démesys
trumpalaikiams rezultatams gali lemti nepastovy organizacijos veiklos efektyvumg ir finansinius
svyravimus.

Pasitenkinimo samprata néra vienalyté, todél biitina atkreipti démesj j jo heterogeniskuma. Grewal’as
ir kt. (2010) nustaté, kad nors aukstas pasitenkinimo lygis didina organizacijos vertg, Sis poveikis gali
mazeti didéjant pasitenkinimo nevienodumui tarp vartotojy. Didesné klienty jvairové kelia
iSanalizuoti §] mechanizma, autoriai iSanalizavo, kad nors didesnis pasitenkinimo heterogeniSkumas
padeda sumazinti organizacijos vertés svyravimus, tuo paciu metu jis gali riboti ilgalaikj
pasitenkinimo poveikj organizacijos sékmei.

Apibendrinant iki Siol atlikty tyrimy rezultatus, galima teigti, kad pasitenkinimas néra grindziamas
vien objektyvia paslaugos kokybe. Pasitenkinimas taip pat priklauso nuo individualiy vartotojo
lukes¢iy, asmenings patirties bei sgZiningumo vertinimo. Vartotojai, kurie suvokia paslaugos teikima
kaip teisingg, yra labiau linke iSlikti lojalis ir rekomenduoti paslaugg kitiems (Mittal et al., 2023;
Jeong et al., 2019). Organizacijos, siekiancios optimizuoti vartotojy pasitenkinima, turéty atsizvelgti
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ne tik ] bendrg pasitenkinimo lygj, bet ir ] jo pasiskirstyma tarp skirtingy vartotojy grupiy. Tai leisty
efektyviau valdyti organizacijos finansinius iSteklius, didinti vartotojy lojaluma ir uztikrinti ilgalaike
sékme (Grewal et al., 2010).

Pasitenkinimas naudojantis pokalbiy robotais grindziamas funkciniy, socialiniy ir emociniy veiksniy
visuma, kurie formuoja vartotojy patirtj ir pasitenkinimo lygj (Bialkova, 2024; Oktavia & Widiawati-
Arifin, 2024; Wut et al., 2024). Esama moksliné literattira rodo, kad funkciniy veiksniy, tokiy kaip
pokalbiy roboty kompetencija, informacijos kokybé ir paslaugy patikimumas, kartu veikiant su
socialiniais ir emociniais aspektais gali reikSmingai sustiprinti vartotojy jsitraukimg ir didinti
lojaluma technologijai. Wut’o ir kt. (2024) tyrimas patvirtina, kad nors socialiné visuma gali didinti
vartotojy jsitraukima, pagrindinis pasitenkinimo veiksnys isliecka pokalbiy roboty gebéjimas teikti
kokybiskas ir tikslines paslaugas, kurios yra atliepiancios vartotojy keliamus likesc¢ius. Be to,
vartotojy pasitenkinimg lemia ne tik pateikiama informacija ar veikimo savybés, bet ir bendra
naudojimosi patirtis (Al-Shafei, 2024). Vartotojai labiau linke vertinti pokalbiy robotus teigiamai, kai
sgveika su jais yra sklandi, aiski ir intuityvi, o informacija pateikiama atsizvelgiant i jy individualius
poreikius. Tyrimo rezultatai rodo, kad pirmenybé teikiama tokiems pokalbiy robotams, kurie ne tik
pateikia reikiamg informacija, bet ir sudaro salygas lengvai suprasti jy veikima bei efektyviai naudotis
sillomomis galimybémis (Al-Shafei, 2024).

Siekiant detaliau apzvelgti moksliniy tyrimy iSvadas ir pasitenkinimo dimensijas, pateikiama lentelé,
kurioje glaustai apibendrinti pagrindiniai literatiiroje analizuoti tyrimai, nagrinéj¢ pasitenkinimag
pokalbiy robotais jvairiuose paslaugy kontekstuose (Zr. 4 lentelg).

4 lentelé. Pasitenkinimo pokalbiy robotais dimensijy tyrimy apZvalga

Autorius (-iai), metai

Tyrimo kontekstas

Pasitenkinimo dimensijos

Rezultatai

Chung et al. (2020)

Prabangis prekés Zenklai

- Tikslumas

- Patikimumas

- Kompetencija

- Personalizacija

- Problemy sprendimas

Komunikacijos kokybé yra
pagrindinis veiksnys,
darantis tiesioging jtaka
vartotojy pasitenkinimui
per funkcionalumg ir
profesionaluma.

Cheng & Jiang (2020)

Bendro pobiidzio pokalbiy
robotai

- Informacijos kokybé
- Hedoniné nauda
- Patogumas

Tiksliai pateikta
informacija, maloni
vartotojy patirtis ir
patogumas yra svarbiausi
pasitenkinima lemiantys
veiksniai.

Gonzalez-Aguirre et al.
(2021)

Sveikatos ir turizmo
sektoriai

- Personalizacija
- Problemy sprendimas

Personalizuotos paslaugos
ir greitas problemy
sprendimas skatina

- Atsakingumas

- ISoriné ir vidiné verté

- Greitis : R
pasitenkinimg ir lojaluma
sveikatos bei turizmo
srityse.

Chen et al. (2021) Elektroniné prekyba - Naudojimo Patogumas ir greitas
patogumas atsakas yra esminiai

veiksniai, darantys
tiesioging jtaka vartotojy
pasitenkinimui.

Fernandes & Oliveira
(2021)

Elektroninés paslaugos

- Socialinis buvimas
- Emocinis rySys

Socialiniai-emociniai
aspektai, tokie kaip
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- Veikimo savybés tarpusavio rysio kiirimas,
padidina vartotojy
pasitenkinimg ir
pasitikéjima robotais.

Naqvi et al. (2024) Aptarnavimo sektorius - Saveika Saveika ir problemy

- Problemy sprendimas sprendlmas Skat”_]a

- Malonumas efektva_} kor_r_lum_kacijq.
R Personalizacija didina

- Personalizacija pasitenkinima ir lojaluma,

ypac per socialinj buvima.

4 lenteléje pateikiamas iStirtumas rodo, kad tyrimuose pasikartojan¢ios dimensijos, lemiancios
pasitenkinimg, yra informacijos kokybé, patogumas ir roboty gebéjimas suteikti teigiama sgveika
(Cheng & Jiang, 2020, Fernandes & Oliveira, 2021, Gonzalez-Aguirre et al., 2021). Remiantis 4
lenteléje pateiktais tyrimais, galima iSskirti pagrindinius pasitenkinimo veiksnius, kurie apima
informacijos kokybe, naudojimo patoguma, socialinj buvima, personalizacijg ir problemy sprendima.
Kiekvienas i§ §iy veiksniy prisideda prie teigiamos vartotojy patirties ir formuoja jy pasitenkinima
sgveika su pokalbiy robotais. Fernandes’as ir Oliveira (2021) atskleidzia, kad pasitenkinimg su
pokalbiy robotais formuoja funkciniai, socialiniai ir emociniai aspektai, kurie kartu uztikrina teigiama
vartotojo patirtj. Autoriy teigimu, Sie veiksniai tampa esminiais rodikliais, kurie padeda paaiskinti
vartotojy saveikos su pokalbiy robotais kokybe bei jy tolimesnj naudojimo ketinima.

Kaip jau minéta, Fernandes’as ir Oliveira (2021) isskiria tris pagrindines pasitenkinimo dimensijas.
Pirma, funkciniai veiksniai, tokie kaip pokalbiy roboty naudingumas ir naudojimo paprastumas, daro
tiesioging jtakg vartotojy suvokimui apie technologijos efektyvuma. Antra, socialiniai veiksniai, kurie
apima socialinio buvimo jausmg ir humaniSkuma, yra svarbiis formuojant vartotojy jsitraukimg ir
pasitikeéjima robotu. Trecia, emociniy veiksniy grupé apima tarpusavio ryS$io jausma ir pasitikéjima,
kas reiSkia, jog vartotojai vertina ne tik prakting nauda, bet ir emocinj rysj su technologija (Fernandes
& Oliveira, 2021). Autoriai teigia, kad pasitenkinimas kyla tada, kai pokalbiy robotai sukuria
patikimg ir emociskai malonig sgveika, suteikdami vartotojui ne tik funkcinius privalumus, bet ir
socialing bei emocing verte.

Siekiant iSplésti pasitenkinimo sampratos analize, pazymétina, kad Cheng’o ir Jiang’o (2020) tyrimas
praplecia §j konstrukty, iSskiriant utilitaring naudg, informacijos kokybe, naudojimo patoguma ir
hedoning patirtj kaip reikSmingus vartotojo vertinimo aspektus. Informacijos kokybé apima tiksluma,
aktualuma ir patikimuma, uztikrinancius, kad vartotojai gauna jiems tinkama bei teisingg informacijg,
kuri daro tiesioging jtakg pasitenkinimui. Naudojimo patogumas, siejamas su intuityvia ir sklandzia
sgveika, mazina vartotojo pastangas, o hedonin¢ nauda, apibiidinama kaip malonumas, patiriamas
saveikos metu, stiprina emocinj atsaka ir skatina ilgalaikj jsitraukimg (Cheng & Jiang, 2020). Nors
Sie veiksniai gerina vartotojo patirt], tyrimai taip pat iSskiria ribojancius aspektus. Cheng’as ir
Jiang’as (2020) nustaté, kad vartotojy suvokta privatumo rizika gali mazinti pasitikéjima
technologijomis ir neigiamai veikti pasitenkinima. Net ir vertindami funkcines bei emocines naudas,
vartotojai gali atsiriboti nuo technologijos, jei susiduria su privatumo pazeidziamumo pojuciu.
Siekiant uztikrinti ilgalaikj pasitenkinimg ir vartotojy lojaluma, bitina atsizvelgti j technologijos
funkcinius parametrus ir privatumo bei duomeny apsaugos patikimuma.

Literattiroje taip pat akcentuojamas personalizacijos vaidmuo formuojantis vartotojy pasitenkinimui
sgveikoje su paslaugy robotais. Gonzalez-Aguirre’s ir kt. (2021) tyrimas praplecia pasitenkinimo su
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paslaugy robotais sampraty, iSrySkindamas individualizuoty paslaugy svarbg. Tyréjy teigimu,
personalizuotos paslaugos, pritaikytos specifiniams vartotojy poreikiams, reikSmingai didina
pasitenkinimg, ypac sveikatos priezitiros ir turizmo sektoriuose. Pokalbiy roboty gebéjimas greitai ir
tiksliai prisitaikyti prie vartotojy elgsenos bei efektyviai spresti problemas laikomas esminiu teigiamag
patirt] lemianciu aspektu. Maloni ir draugiska sgveika, kai robotas adekvaciai reaguoja | vartotojo
poreikius, dar labiau stiprina vartotojy pasitenkinimg. Tokie aspektai leidzia teigti, kad
personalizacija prisideda prie emocinio rySio tarp vartotojo ir technologijos stiprinimo, o tai yra
reikSminga formuojant ilgalaikj pasitenkinimg ir vartotojy lojaluma.

Kaip pazymi Chung’as ir kt. (2020), pasitenkinimas pokalbiy robotais yra daugiamaté koncepcija,
kuri ne tik tiesiogiai veikia vartotojy lojaluma prekés zenklui, bet ir skatina pakartotinj naudojimasi
Siomis technologijomis. Autoriai pabrézia komunikacijos kokybés svarba, kuri, pasak autoriy, yra
viena i$ pagrindiniy vartotojy pasitenkinimg formuojanciy dimensijy. Komunikacijos kokybé apima
tiksluma, patikimuma ir kompetencija, kadangi Sie veiksniai uztikrina, kad vartotojai gauna aiskia, jy
poreikius atitinkan¢ig informacijg, paslaugy nuoseklumg ir profesionaly problemy sprendima.
Autoriai pastebi, kad biitent $iy trijy aspekty visuma stiprina vartotojy pasitenkinima, daro saveika su
robotais ne tik funkcionalig, bet ir emociskai patrauklig.

Pasitenkinimas pokalbiy robotais atsiranda tada, kai jy veikimas atitinka arba virSija vartotojy
lukescius. Vartotojai, prie§ pradédami naudotis Sia technologija, turi tam tikry iSankstiniy likesciy,
kurie formuojasi remiantis ankstesne patirtimi, kity vartotojy atsiliepimais ar turima informacija apie
DI pagrindu veikianéias sistemas (Bhattacherjee, 2001; Chen et al., 2023). Sie likes¢iai tampa
vertinimo pagrindu, pagal kurj vartotojai analizuoja savo patirtj su pokalbiy robotu ir vertina, ar
sistema pateisino jy likescius, ar juos nuvylé (Bhattacherjee, 2001; Zamora, 2017). Greiti ir tikslas
pokalbiy roboty atsakymai gali sustiprinti vartotojy pasitenkinima, kadangi tai atskleidzia kaip
sistema geba efektyviai atpazinti ir patenkinti jy poreikius (Cheng ir Jiang, 2020; Gonzalez-Aguirre
etal., 2021).

Zamora (2017) nustaté, kad repondentai pokalbiy roboto veikimg vertino pagal keturis pagrindinius
kriterijus: pokalbio pradZios paprastumg, vartotojo zinu€iy supratimo tiksluma, pateiktos
informacijos kokybe ir jos aktualumg. Daugelis tyrimo dalyviy nusivyleé, kai pokalbiy robotas
nesugebejo veikti greitai ar pateikti naudingos informacijos, todél jy pasitenkinimas buvo Zemas.
Taciau tais atvejais, kai sistemos veikimas buvo sklandus, efektyvus ir atitiko jy poreikius, dalyviai
buvo labiau linke testi naudojimgsi paslauga. Zamoros (2017) gauti rezultatai patvirtina
pasitenkinimo sampratos suderinamuma su liikes¢iy jgyvendinimo teorija, kuri teigia, kad vartotojy
pasitenkinimas priklauso nuo to, ar jy iSankstiniai likes¢iai buvo patvirtinti, ar nepatvirtinti, ar virsyti
(Bhattacherjee, 2001). Vartotojy vertinimas grindziamas tiek objektyvia sistemos kokybe, tiek tuo,
kiek patirtis atitiko jy susiformavusius lukescius dél sistemos veikimo (Zamora, 2017).

Pokalbiy roboty kontekste likesCiy jgyvendinimo teorija ypac aktuali, kadangi vartotojai daznai turi
iSankstines nuostatas dél DI galimybiy, kai kurie i§ vartotojy tikisi Zmogui artimos komunikacijos,
kiti iesko greito ir tikslaus atsakymo (Chen et al., 2023). Norint atliepti vartotojy lukescius, svarbu
uztikrinti, kad pokalbiy robotai ne tik pateikty kokybiska informacija, bet ir prisitaikyty prie vartotojy
bendravimo stiliaus bei poreikiy.
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Paslaugy kokybés ir vartotojy pasitenkinimo matavimo tyrimuose vienu i§ pagrindiniy metodologiniy
pagrindy laikomas E-S-QUAL modelis (Parasuraman et al., 2005). Si daugiadimensé skalé sukurta
siekiant jvertinti elektroniniy paslaugy kokybe ir jos poveikj vartotojy pasitenkinimui skaitmeninéje
aplinkoje. Modelis remiasi prielaida, kad vartotojo patirtis virtualioje saveikoje yra sudétinga, todél
jos vertinimui butina taikyti kelis pagrindinius parametrus. E-S-QUAL strukttira apima keturias
esmines dimensijas: efektyvuma, uzsakymy jvykdyma, sistemos prieinamumg ir privatuma.
Efektyvumas reiSkia paslaugos geb¢jima leisti vartotojams greitai ir paprastai pasiekti reikiama
informacija bei atlikti norimus veiksmus. Si dimensija siejama su sasajos intuityvumu, informacijos
prieinamumu ir navigacijos sklandumu. Uzsakymy jvykdymo aspektas susijes su paslaugos tikslumu
ir savalaikiSkumu, t. y. ar klientas gauna tai, kas buvo pazadéta, ir ar tai atitinka jo liikesCius. Sistemos
prieinamumas apima platformos techninj stabilumg ir pasieckiamuma bet kuriuo metu. Privatumo
dimensija vertina, kaip patikimai sistema apsaugo vartotojo duomenis nuo neteisétos prieigos ar
panaudojimo, jskaitant jautrios informacijos konfidencialumg (Parasuraman et al.,
2005).(Parasuraman et al., 2005).

Parasuraman’o ir kt. (2005) sukurtas E-S-QUAL modelis vélesniuose empiriniuose tyrimuose buvo
placiai taikomas skirtinguose sektoriuose, 0 iSskirtos dimensijos Kkoreliuoja su vartotojy
pasitenkinimu. Si skalé pasirodé esanti ypa¢ naudinga identifikuojant specifines paslaugy sektoriaus
kokybés tobulintinas sritis, leidziancias tikslingai gerinti vartotojy patirtj. Internetinés bankininkystés
srityje atlikto tyrimo rezultatai parode, kad efektyvumo ir privatumo dimensijos daro reikSminga
poveikj vartotojy pasitenkinimui bei lojalumui (Ahmed et al., 2020). Akinci’o ir kt. (2009) atliktame
tyrime paslaugy sektoriuje E-S-QUAL modelis buvo papildytas E-RecS-QUAL skale, skirta vertinti
paslaugy atkiirimo kokybe esant paslaugos sutrikimams. Gauti rezultatai parodé, kad $iy dviejy skaliy
derinys padeda jvertinti tiek jprasty sgveiky, tieck problemy sprendimo situacijy kokybe, taip
uztikrinant visapusi$ka vartotojo patirties vertinima. Sie rezultatai pagrindzia E-S-QUAL modelio
validumg ir pritaikomumg skirtinguose paslaugy sektoriuose.

Pasitenkinimo su pokalbiy robotais dimensijos glaudzZiai siejasi su naudojimo patogumo sgvoka.
Chen’as ir kt. (2021) pabrézia, kad norint uztikrinti teigiamg vartotojy patirtj, svarbu atkreipti démes;j
i tokius aspektus kaip sklandus veikimas, greiti atsakymai ir sistemos patikimumas. Sie veiksniai
padeda vartotojams lengvai orientuotis sgveikaujant su pokalbiy robotais, sumazindami jy patiriamg
kognityvine apkrova ir uztikrindami sklandzig sgveikg. Kai vartotojai jaucia, kad gali be dideliy
pastangy saveikauti su pokalbiy robotu, tai padidina jy pasitenkinima ir ilgalaikj naudojimosi
ketinimg (Alshibly et al. 2024). Kaip jvardija autoriai, vartotojy pasitenkinimg labiausiai veikia tai,
kiek jy lukesciai atitinka ar virSija gauta paslauga. Jei pokalbiy robotai pateikia tiksly ir naudinga
atsakymg pagal vartotojo liikesCius, pasitenkinimas didéja. Atliktas empirinis tyrimas parodé, kad
patikimumas ir personalizacija yra pagrindiniai pasitenkinimo elementai, taciau jie priklauso
naudojimo patogumo dimensijoms, 0 ne paciam pasitenkinimui (Alshibly et al., 2024; Nagvi et al.,
2024). Personalizacija padeda pokalbiy robotams prisitaikyti prie vartotojy poreikiy ir teikti
individualizuotas rekomendacijas, kurios sustiprina vartotojy jsitraukimg ir pasitik€jimag sistema.

Papildant pasitenkinimo su pokalbiy robotais analiz¢ verta pastebéti, kad empiriniuose tyrimuose
pasitenkinimas daZnai vertinamas ne kaip keliy atskiry dimensijy i8skaidytas konstruktas, o kaip
bendra emociné vartotojo reakcija 1 patirta paslauga, apimanti visos sgveikos vertinimg. Tokij
metodologinj sprendimg pritaiké Boshoff’as (2007), kuris, atlikes E-S-QUAL skalés psichometrinj
vertinimg, pagrindé konstrukto validumg remdamasis bendru pasitenkinimo matavimu, padedanc¢iu
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uztikrinti konceptualy aiskuma bei modelio taikymo paprastuma vartotojy elgsenos tyrimuose. Si
kryptis padeda efektyviau integruoti pasitenkinimo konstruktg j struktdrinius modelius, iSvengiant
pertekliniy tarpusavio sgsajy tarp labai susijusiy paslaugos kokybés komponenty. Pritaikymo poziiiriu
toks sprendimas patvirtintas Ahmed’as ir kt. (2020), taikant E-S-QUAL modelj, analizavo keturiy
paslaugos kokybés dimensijy poveiki bendrai pasitenkinimo skalei, neskirstant jos ] atskiras
dimensijas. Tyrimo autoriai pazymi, kad tokia integruota pasitenkinimo konstrukcija padeda
efektyviau vertinti bendrg vartotojo patirt] elektroninéje aplinkoje, kurioje svarbiausia tampa ne
kiekvienos dimensijos atskiras poveikis, o jy sukuriama bendra patirties verté. Sis pozidris padeda
koncentruotis j vartotojo galutinj emocinj vertinimg ir palengvina tyrimo modeliy operaciniy
kintamyjy struktiirg, iSvengiant per didelio konstrukto i§skaidymo.

Atlikty tyrimy rezultatai patvirtino, kad vartotojy pasitenkinimas pokalbiy robotais yra sudétingas
daugiadimensis konstruktas, apimantis tiek likesciy patvirtinimg, tiek emocinius bei funkcinius
sqveikos aspektus (Cheng & Jiang, 2020; Fernandes & Oliveira, 2021). Nors mokslinéje literatiiroje
iSskiriami jvairis pasitenkinimo Saltiniai, nuo informacijos kokybés iki socialinio buvimo jausmo,
Siame projekte vartotojy pasitenkinimas bus suprantamas kaip paslaugos kokybés suvokimo
rezultatas skaitmeninéje aplinkoje. Vartotojy pasitenkinimas bus konceptualizuojamas remiantis
Parasuraman’o ir kt. (2005) E-S-QUAL modeliu, kuris apibrézia paslaugos kokybe skaitmeninéje
aplinkoje per keturias pagrindines dimensijas: efektyvumg, uzsakymy jvykdymgq, sistemos
prieinamumq ir privatumg. Sios dimensijos sistemingai atspindi svarbiausius skaitmeninés paslaugos
aspektus, darancius jtakq vartotojy pasitenkinimui, padeda identifikuoti tobulintinas sqveikos sritis
ir formuoja pagrindg vartotojy lojalumo stiprinimui. Remiantis empiriniais tyrimais, pasitenkinimas
Siame projekte vertinamas kaip bendras emocinis konstruktas, leidZiantis isvengti per didelio
iSskaidymo ir efektyviau integruoti jj j struktirinius modelius (Ahmed et al., 2020; Boshoff, 2007).
Sio modelio taikymas grindziamas jo validumu jvairiuose paslaugy sektoriuose ir placiai pripaZinta
empirine verte vertinant elektroniniy paslaugy kokybe bei jy sqsajg su vartotojy patirtimi.

2.3. Vartotojy jgalinimas ir jo poveikis pasitenkinimui pokalbiy robotais

Augant DI technologijy sprendimy, tokiy kaip pokalbiy robotai taikymui paslaugy sektoriuje, vis
daugiau démesio skiriama ne tik technologijy funkcionalumui, bet ir jy poveikiui vartotojo patirciai.
Vienas i§ reikSmingy analizuojamy aspekty yra vartotojy jgalinimas, kuris Siuolaikiniuose tyrimuose
laikomas veiksniu, stiprinanéiu vartotojy jsitraukimg, pasitikéjimg ir pasitenkinimg paslaugomis
(Wen et al., 2022). Siekiant iSsamiai suprasti jgalinimo poveik] vartotojy elgsenai, aktualu remtis
teoriniais pagrindais. Jgalinimo teorija daznai taikoma kaip konceptualus pagrindas aiSkinant, kaip
formuojasi vartotojy kontrolés ir jsitraukimo jausmas (Zimmerman, 2000). Si teorija grindziama
prielaida, kad asmenys tampa jgalinti, kai turi galimybiy kontroliuoti sprendimus, veikti savo
aplinkoje ir daryti jtaka ja formuojantiems procesams. Jgalinimas Siuo poziiiriu reiSkia nuolatinj
jsitraukima j savarankiskumo stiprinima, ziniy jgijima ir gebéjimy ugdyma, ugdomas savikontrolés
jausmas ir gebéjimas veikti tikslingai. Psichologiniame kontekste iSskiriamos keturios pagrindinés
jgalinimo dimensijos: suvokta kontrolé, kompetencijos pojiitis, veiklos prasmingumo suvokimas ir
jsitikinimas, kad galima daryti jtaka rezultatams. Sios sudedamosios dalys padeda apibadinti, kaip
vartotojai, sgveikaudami su technologijomis, gali patirti vidin; psichologinj sustiprinimg, kuris
skatina aktyvy dalyvavimg paslaugy procesuose ir teigiamai veikia bendrg pasitenkinimo lygj.
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Vartotojy jgalinimas paslaugy kontekste suprantamas kaip jy galimyb¢ aktyviau kontroliuoti sgveika
su paslaugy teikéju, priimti savarankiSkus sprendimus ir dalyvauti paslaugy kiirimo procese (Alshibly
& Chiong, 2015, Xie et al., 2020). Tyréjai sutinka, kad vartotojy jgalinimas yra daugiadimensé
sgvoka, kurios interpretacija priklauso nuo tiriamo konteksto. Alshibly’is ir Chiong’as (2015)
vartotojy igalinimg apibrézia kaip gebéjima kontroliuoti sgveika ir dalyvauti sprendimy priémime,
remiantis vartotojy turima informacija. Tokias jzvalgas papildo Xie’is ir kt. (2020), kurie akcentuoja
vartotojy dalyvavima paslaugy dizaino procese ir sgveika su paslaugy teikéjais, kas skatina jy
jsitraukimg ir pasitenkinimg. Analizuojamoje literatiroje jgalinimo sgvoka aptariama jvairiais
aspektais, nuo praktinio jsitraukimo iki psichologiniy vidiniy i$gyvenimy. Vieni autoriai akcentuoja
psichologine Sios savokos dimensijg, pavyzdziui, kad jgalinimas gali bati aiSkinamas per
reikSmingumo, kompetencijos, savarankiSkumo ir poveikio pojii¢ius (Spreitzer, 1995). Tuo tarpu kiti
tyré¢jai pabrézia saviveiksminguma kaip pasitikéjima savo gebé¢jimais naudotis technologijomis
(Bandura & Adams, 1977; Venkatesh & Davis, 2000). Sie skirtingi poziiiriai rodo, kad vartotojy
jgalinimas néra homogeniska sgvoka, kadangi ji apima tiek praktinius jsitraukimo aspektus, tiek
psichologinius procesus, stiprinan¢ius vartotojy galimybes ir aktyvy dalyvavima paslaugy teikimo
procesuose.

Alshibly’is ir Chiong’as (2015) tyrime i$skiria tris pagrindinius jgalinimo aspektus:

e informacijos prieinamumas (vartotojai, turédami prieigg prie aiskios ir tikslios informacijos,
gali geriau priimti sprendimus ir jausti didesng kontrole);

e Kontrolés pojiitis (gebéjimas reguliuoti savo sgveikas ir turéti jtakg rezultatams formuoja
pasitikéjimg paslauga ir teikéju);

e aktyvus dalyvavimas (tyrime akcentuojama, kad vartotojai, jtraukti j paslaugy kirimo ar
teikimo procesg, jauciasi labiau jgalinti ir labiau patenkinti).

Jgalinimo dimensijos yra reikSmingos vartotojy pasitenkinimo formavimuisi, nes jos didina
isitraukimo jausmg ir subjektyvy poveikio paslaugy rezultatui suvokimg. Tai rodo, kad jgalinimas
néra tik abstrakti savoka, jis tampa strategiskai svarbiu organizacijy jrankiu siekiant aukstesnio
klienty pasitenkinimo lygio bei jy lojalumo. Xie’is ir kt. (2020) i$plétoja §j poziirj, atliktame tyrime
pabrézdami vartotojy aktyvy dalyvavimg paslaugy dizaino kiirimo procese ir tiesioging sgveika su
paslaugy teikéjais. Pasak autoriy, toks jtraukimas ne tik padeda vartotojams jaustis jvertintiems, bet
ir formuoja jy pasitikéjimg paslaugos kokybe, kadangi j jy poreikius bei pastabas yra atsizvelgiama.
Toks jtraukimo procesas sukuria dvipusj rysj, kadangi paslaugy teikéjai gauna vertingg informacija,
kuri padeda tobulinti jy teikiamas paslaugas, o vartotojai jaucia, kad jy nuomoné turi reikSme (Xie et
al., 2020). Tyréjai nustaté, kad vartotojai, kurie dalyvauja paslaugy kirime, dazniau pateikia
griztamajj ry$j, kuris prisideda prie paslaugy kokybés gerinimo ir yra labiau patenkinti sgveika su
paslaugy teiké¢jais. Toks bendradarbiavimas ne tik padidina klienty lojaluma, bet ir kuria pagrinda jy
emociniam rysiui su organizacija.

Saviveiksmingumas (angl. self-efficacy) yra vienas svarbiausiy vartotojy jgalinimo veiksniy, kuris
reikSmingai prisideda prie vartotojy jsitraukimo ir jy pasitenkinimo paslaugy procesuose. Bandura ir
Adams’as (1977) aprasytoje teorijoje pabrézé, kad saviveiksmingumas yra zmogaus pasitikéjimas
savo geb¢jimais atlikti tam tikras uzduotis ir pasiekti norimus rezultatus. Sis pasitikéjimas daro
tiesioging jtaka vartotojy elgesiui, jy patirciai ir netgi emociniam atsakui ] sgveikg su paslaugy
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teik¢jais. Kai vartotojai suvokia, kad jy dalyvavimas kuriant ar tobulinant paslaugas yra vertinamas
ir pripaZjstamas, jy jsitraukimas nattraliai padidéja (Bandura & Adams, 1977). Pasak autoriy, tokios
sgveikos, kurios padeda vartotojams jaustis svarbiems ir prisidedantiems, ne tik didina jy
pasitenkinimg, bet ir skatina ilgalaikj pasitik¢jimg paslaugomis. Verta paminéti, kad autoriai
pastebéjo kaip saviveiksmingumo jausmas padeda vartotojams lengviau jveikti nesaugumo jausma ir
galimus i$Sukius, kurie gali kilti bendraujant su paslaugy teikéjais. Vartotojai, kurie pasitiki savo
gebéjimais, daznai ne tik sékmingiau sprendzia problemas, bet ir jauciasi drgsesni bei labiau
motyvuoti prisidéti prie paslaugy tobulinimo proceso.

Venkatesh’as ir Davis’as (2000), plétojo saviveiksmingumo sgvokg taikydami ja technologijy
priémimo kontekste. Jy tyrimas parodé, kad saviveiksmingumas turi esming¢ reikSme vartotojy
suvokimui apie technologiniy paslaugy procesus ir jy naudg. Aukstesnis saviveiksmingumo lygis
didina vartotojy jsitraukimg, stiprina emocinj atsaka ir formuoja pasitenkinimg. Be to, vartotojai,
kurie tiki savo gebéjimu naudotis naujomis technologijomis, yra linke aktyviau jsitraukti j
sudétingesnes saveikas ir vertina galimybe patys kontroliuoti patirtj. Sis kontrolés jausmas ypaé
svarbus pokalbiy robotai, kontekste. Individualizuoti sprendimai padeda vartotojams jaustis
uztikrintai, skatina lojaluma ir stiprina emocinj rysj su paslaugy teikéju. Tokie rezultatai leidzia
vertinti saviveiksmingumg ne tik kaip psichologinj konstrukta, bet ir kaip veiksnj, turintj tiesioginés
jtakos vartotojy pasitenkinimui ir technologijy priémimui.

Empiriniuose tyrimuose pastebima, kad saviveiksmingumas ne tik didina vartotojy pasitenkinima,
bet ir prisideda prie teigiamy organizaciniy rezultaty. Fiiller’is ir kt. (2009) atliktame tyrime apie
internetines platformas ir vartotojy ijsitraukimag nustaté, kad vartotojai, jauliantys auksta
saviveiksminguma, yra labiau linke dalytis savo idéjomis ir jsitraukti j bendrakiiros procesus. Autoriai
atskleidé, kad vartotojai, kurie dalyvavo kuriant produktus ar paslaugas per internetines priemones,
jaucia stipresn] pasitenkinimg ir didesnj jsitraukima. Pasak autoriy, personalizuota sgveika, galimybe
pasirinkti ir individualizuoti paslaugas yra esminiai faktoriai, kurie didina jgalinima. Tokie rezultatai
atskleidZia, kad saviveiksmingumas veikia kaip vidinis jgalinimo mechanizmas, skatinantis aktyvy
vartotojo vaidmenj paslaugy sgveikoje. Vartotojai, kurie pasitiki savo geb¢jimais dragsiau jsitraukia j
paslaugy kiirima ar tobulinimg ir labiau vertina individualizuota sgveika, 0 tai stiprina jy emocinj rysj
su organizacija. Toks jgalinimo procesas padeda formuotis ilgalaikiam pasitenkinimui ir skatina
lojaly vartotojo elges;.

Vartotojy jgalinimas siejamas su didesniu jsitraukimu kuriant paslaugas ir jy tobulinima, taip pat su
pasitikéjimo paslaugy teikéju stipréjimu, kuris gali lemti ilgalaikiy santykiy tarp vartotojy ir
organizacijos formavimasi (Spreitzer, 1995). Han’as ir kt. (2019) akcentuoja, kad pagrindiniai
vartotojy jgalinimo elementai yra kontrolés suvokimas ir pasitikéjimas. Kai vartotojai jaucia, kad jie
gali daryti jtakg procesams, jy jsitraukimas j paslaugy procesus tampa gilesnis, o patirtis vertinama
pozityviau. Sie jgalinimo aspektai yra ypa¢ reik§mingi organizacijoms, kurios siekia ne tik padidinti
klienty pasitenkinima, bet ir skatinti jy lojaluma.

Analizuojant vartotojy jgalinimg naudojant pokalbiy robotus, aktualu remtis TAM modeliu, kurj
pristaté (Davis, 1989). Modelio pagrinda sudaro du esminiai kintamieji: suvokiamas naudojimo
paprastumas ir suvokiamas naudingumas. Naudojimo paprastumas reiskia vartotojy jsitikinimg, kad
technologija bus lengvai suprantama ir nereikalaus daug pastangy, o suvokiamas naudingumas
atspindi lakestj, kad technologija padés efektyviau atlikti uzduotis. Sie veiksniai yra ypa¢ reik§mingi
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vartotojy sgveikai su DI technologijy grindziamomis sistemomis, tokiomis kaip pokalbiy robotai.
Tyrimai rodo, kad lengvai naudojamos, personalizuotos sgveikos skatina vartotojy kontrolés pojutj ir
stiprina pasitikéjimg technologija, o tai gali lemti pozityvesnj technologijos priémimg (Jiang et al.,
2022). Dél aiskios modelio schemos ir empirinio pagristumo, TAM modelis Siame projekte
pasirinktas kaip teorinis pagrindas, analizuojant pokalbiy roboty naudojimo patogumo, jgalinimo ir
pasitenkinimo sgsajas. Modelio taikymas i§samiau aptariamas 2.4 poskyryje.

Vartotojy jgalinimas paslaugy sektoriuje siejamas su jy aktyviu isitraukimu, galimybe kontroliuoti
paslaugy teikimo eigg ir stipréjanciu pasitikéjimo jausmu. DI technologijy plétra Siems procesams
suteikia nauja reikSme, nes iSplecia vartotojy dalyvavimo galimybes ir padidina jy jtakg paslaugy
rezultatams (Han et al., 2019). DI technologijy sprendimai ne tik praplecia paslaugy personalizavimo
galimybes, bet ir padeda vartotojams veiksmingiau dalyvauti sgveikose bei labiau kontroliuoti
gaunamus rezultatus. Han’as ir kt. (2019) teigia, kad DI technologijos reik§mingai prisideda prie
vartotojy psichologinio jgalinimo, kadangi suteikia salygas geriau suprasti ar netgi paveikti paslaugy
teikimo procesus. Psichologinis jgalinimas Siame kontekste apibréZziamas kaip vartotojy suvokimas
apie jy galimybes veikti, kontroliuoti sgveikas, daryti jtakg rezultatams ir galimybe paveikti paslaugy
rezultatg. DI technologijos, tokios kaip pokalbiy robotai, suteikia klientams aiSkig informacija,
individualius pasitilymus ir greitus atsakymus, o tai stiprina jy pasitikéjimg ir jgalinimo jausma.
Vartotojai jauciasi labiau jgalinti tada, kai jy poreikiai yra iSklausomi, 0 sprendimai priimami
sgziningai ir skaidriai (Han et al., 2019; Patil, 2024). Patil’is (2024) pazymi, kad pokalbiy robotai ir
virtuallis asistentai padeda ne tik personalizuoti klienty patirtis, bet ir didina jy pasitikéjimg per
skaidria, duomenimis pagrista komunikacija. Vartotojai jauciasi labiau vertinami, kai sprendimai
grindZiami jy poreikiais, o informacija pateikiama suprantamai. Tokie aspektai prisideda prie
pasitenkinimo augimo ir skatina lojalumg ilgalaikéje perspektyvoje.

Tuo tarpu Hoffman’as ir kt. (2023) teigia, kad vartotojai, turintys galimybe suprasti DI veikimg per
paaiskinamgasias funkcijas, jau¢iasi labiau jgalinti ir patenkinti. Sios jzvalgos padeda geriau suprasti
DI technologijy vaidmenj skatinant vartotojy jgalinimg, tod¢l Siame skyriuje nagriné¢jami konkretiis
mechanizmai ir jy poveikis vartotojy patirCiai. Autoriai pateikia keletg svarbiy mechanizmy, per
kuriuos DI technologijy paaiSkinamumas prisideda prie vartotojy jgalinimo:

e informacijos skaidrumas (aiskiai pristatant DI sprendimus, vartotojai gali geriau suvokti
technologijy veikimg ir jaustis labiau pasitikintys sprendimy teisingumu);

e pasitikéjimo stiprinimas (kai DI pateikia suprantamg informacija apie savo veikimo logika,
vartotojai jauciasi saugesni ir labiau pasitiki tiek technologija, tick paslaugy teikéju);

e autonomijos skatinimas (paaiskinamosios funkcijos suteikia vartotojams galimybe dalyvauti
sprendimy procese, o tai skatina jy jsitraukima ir stiprina jgalinimo jausma).

Tyrimo rezultatai parode, kad DI technologijos, kurios remiasi paaiSkinamaisiais mechanizmais, ne
tik padidina vartotojy pasitenkinima, bet ir skatina jy lojaluma bei ilgesnj naudojimasi paslaugomis.
Tai ypac¢ aktualu paslaugy sektoriuose, kur technologijy supratimas ir pasitik¢jimas yra esminiai
veiksniai.

Remiantis anks¢iau aptartomis vartotojy jgalinimo paslaugy kontekste sampratomis, galima teigti,
kad jgalinimas apima galimybg vartotojams valdyti sagveika, daryti jtaka paslaugy teikimui ir aktyviai
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dalyvauti jy kirime (Alshibly et al., 2024). Sis procesas ypaé aktualus pokalbiy roboty technologiju
kontekste, kuriame personalizacija, greita reakcija ir informacijos skaidrumas laikomi pagrindiniais
jgalinimg stiprinanciais veiksniais (Alshibly & Chiong, 2015; Xie et al., 2020). Pokalbiy robotai
padeda ne tik suprasti paslaugy teikimo logika, bet ir skatina aktyvesnj vartotojy dalyvavima
saveikose.

Pokalbiy robotai, teikiantys aiskiai susistemintg informacijg, greitus atsakymus ir suasmenintus
sprendimus, padeda vartotojams veiksmingiau valdyti sgveika su paslauga. Tokia saveika skatina
didesn] vartotojy jsitraukimg j paslaugy teikimo procesa. Hoffman’as ir kt. (2023) teigia, kad
vartotojy jgalinimas DI aplinkoje neapsiriboja vien kontrolés stiprinimu. Nustatyta ir tai, kad jis
apima ir galimybes dalyvauti priimant sprendimus, teikti grjztamajj rysj, naudotis personalizuotais
sprendimais ir gauti aiskiai pateikta informacija. Autoriy teigimu, organizacijos, taikancios
personalizuotus sprendimus, uztikrinancios skaidrumg ir aiSkig komunikacija, stiprina vartotojy
kontrolés jausmg ir ugdo jy lojalumg. Esami tyrimai pagrindzia, kad tinkamai pritaikomos pokalbiy
roboty technologijos tampa ne tik paslaugy tobulinimo sprendimu, bet ir reikSmingu veiksniu,
stiprinanciu vartotojy jgalinimg ir pasitenkinimg (Alkreem et al., 2024).

Atsizvelgiant j nagrinétus jgalinimo aspektus ir jy svarbg vartotojy pasitenkinimui pokalbiy robotais,
tolesnéje analizéje remiamasi tyrimais, kuriuose jgalinimas vertinamas kaip psichologinis
konstruktas, turinti aiskiai apibréztas dimensijas. Vienas pirmyjy Alshibly’is (2014) atliko tyrima,
kuriuo sieké istirti vartotojy psichologinio jgalinimo reikSme pasitenkinimui socialinés komercijos
aplinkoje. Autorius analizavo, kaip informacijos ir sistemos kokybé daro jtaka vartotojy jgalinimui
bei kaip pats jgalinimas veikia jy pasitenkinimg platforma. Tyrimas buvo grindziamas eksperimento
metodika, kuriame dalyviai vertino skirtingas socialinés komercijos svetaines ir pateiké vertinimus
pagal i§ anksto sudaryta klausimyna. Gauti rezultatai parodé, kad tiek informacijos, tiek sistemos
kokybé turi teigiama poveikj vartotojy jgalinimui, kuris savo ruoztu yra svarbus pasitenkinimo
formavimosi veiksnys. Autorius jgalinimg aiSkina kaip vartotojo subjektyvy suvokima apie gebéjima
kontroliuoti sgveika, priimti sprendimus, suprasti pateikiamg informacijg bei daryti jtakg paslaugos
rezultatui. Tyrime i$skirtos trys pagrindinés jgalinimo dimensijos: kontrolés suvokimas, ziniy plétra
ir poveikis technologijos veikimui.

Atlikus moksliniy tyrimy apzvalga, galima pastebéti, kad vartotojy jgalinimas dazniausiai
apibréziamas kaip subjektyvus vartotojy suvokimas apie geb¢jimg kontroliuoti sgveika su sistema,
jgyti ziniy ir daryti jtakg paslaugos rezultatui (Alshibly & Chiong, 2015; Alshibly, 2014). Empiriniais
tyrimais pagristas jgalinimo aiSkinimas atspindi psichologing perspektyva, kurioje akcentuojamas
individo gebéjimas daryti jtaka aplinkai ir priimti sprendimus. Remiantis §ia analize, vartotojy
jgalinimas susideda i$ trijy pagrindiniy dimensijy (Alshibly, 2014; Alshibly & Chiong, 2015):

e Kkontrolés suvokimas. Tai vartotojo jausmas, kad jis gali valdyti sgveika su sistema ir priimti
sprendimus;

e Ziniy plétra. Si dimensija apibudinama kaip vartotojo gebéjimas jgyti ir taikyti Zinias,
susijusias su paslauga ar produktu;

e poveikis sistemai. Tai vartotojo suvokimas, kad jo veiksmai gali turéti jtakos paslaugos ar
produkto rezultatui.
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ISskirtos dimensijos padeda iSsamiai analizuoti kaip vartotojai sgveikauja su technologijomis, ypac
DI technologijy pagrindu veikian¢iomis sistemomis, tokiomis kaip pokalbiy robotai ir kaip $i sgveika
veikia jy pasitenkinimg paslaugomis. Nors teoriniu pozitiriu vartotojy jgalinimas apima tris atskiras
dimensijas, empirinéje analizéje jos vertinamos kaip vientisas konstruktas, kadangi jy tarpusavio
ry$iai yra glaudiis ir sudaro nuoseklig suvokto jgalinimo strukttrg (Alshibly, 2014; Alshibly &
Chiong, 2015).

Apzvelgiami empiriniai tyrimai rodo, kad vartotojy jgalinimas yra pagrindinis tarpininkaujantis
veiksnys tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir pasitenkinimo (Alshibly, 2014; Alshibly et al.,
2024; Hoffman, 2023). Tai reiskia, kad pokalbiy roboty naudojimo paprastumas, atsakomumas,
patikimumas ir personalizacija didina vartotojy jgalinimg, o per §] procesg didéja ir vartotojy
pasitenkinimas (Alshibly et al., 2024). Informacijos prieinamumas ir vartotojo autonomija priimant
sprendimus yra ypa¢ svarbiis veiksniai, nes jie sudaro salygas vartotojams aktyviai jsitraukti ]
paslaugy teikimo procesg ir jaustis jo pilnaverciais dalyviais (Hoffman et al., 2023).

Empirin¢je tyrimo dalyje taikoma psichologinio jgalinimo samprata, kurioje iSskiriamos trys
pagrindinés dimensijos: suvokiama kontrol¢, Ziniy plétra ir poveikis technologijos veikimui
(Alshibly, 2014; Alshibly & Chiong, 2015). Véliau atlikti tyrimai empiriskai pritaiké $ig struktiirg
pokalbiy roboty kontekste, patvirtindami pritaikomumg analizuojant sgsajas tarp pokalbiy roboty
naudojimo, jgalinimo ir pasitenkinimo, jgalinimg i$skiriant kaip vientisg konstrukta (Alshibly et al.,
2024). Tokiu budu jgalinimas vaizduojamas empiriskai pamatuojamu konstruktu, leidzianciu
kiekybiSkai jvertinti, kaip technologijy naudojimo patogumas veikia vartotojy jgalinimg Iir
pasitenkinimg.

Atlikta literatiiros analizé atskleidé, kad vartotojy jgalinimas naudojant pokalbiy robotus
nagrinéjamas tiek kaip praktinis jsitraukimas j paslaugy procesgq, tiek kaip psichologinis konstruktas,
susijes su vartotojo suvokimu apie galimybe kontroliuoti sqveikq, plésti Zinias ir daryti jtakq
technologijos veikimui. Tyréjai jvairiai aiskina jgalinimo aspektus, nuo sqveikos dizaino,
technologijos skaidrumo, iki pasitikéjimq stiprinancios personalizacijos (Xie et al., 2020, Patil,
2024). Siame projekte vartotojy jgalinimas suprantamas kaip psichologinis konstruktas, apimantis
vartotojo suvokimgq apie gebéjimq kontroliuoti sqveikq, plésti Zinias ir daryti jtakq technologijos
veikimui. Tyrime remiamasi samprata, kuriq siitlo Alshibly’is (2014), Alshibly’is ir Chiong ‘as (2015),
iSskiriant trimis dimensijomis grindziamq struktiirg (kontrolés suvokimas, Ziniy plétra, poveikis
sistemai). Nors teoriniu lygmeniu Sios dimensijos nagrinéjamos tiek kartu, tiek atskirai, empirinéje
analizéje pasirinkta jgalinimg vertinti kaip homogeniskq latentinj konstruktg. Toks pasirinkimas
leidZia nuosekliai tirti jgalinimo, kaip tarpininkaujancio veiksnio vaidmenj tarp pokalbiy roboty
naudojimo patogumo ir vartotojy pasitenkinimo.

2.4. Pokalbiy roboty naudojimo patogumas, jo poveikis vartotoju jgalinimui ir
pasitenkinimui skirtingy karty kontekste

Pokalbiy roboty naudojimo patogumas, kaip jau buvo analizuota ankstesniame skyriuje, yra
daugiadimens¢ sgvoka, apimanti tokias dimensijas kaip naudojimo paprastumas, patikimumas,
atsakomumas ir personalizacijas (Alshibly et al., 2024; Borsci et al., 2021; Afroogh et al., 2024; Goli
et al., 2024). Sios dimensijos atlicka svarby vaidmenj formuojant vartotojy saveika su pokalbiy
robotais ir daro jtaka tiek vartotojy jgalinimui, tiek jy pasitenkinimui. Naudojimo patogumas
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apibudina tai, kokie pokalbiy robotai turi bati, kad be papildomy pastangy vartotojai galéty suprasti
jo veikima.

Pokalbiy roboty naudojimo patogumo sgsajos su vartotojy jgalinimu ir pasitenkinimu gali biiti
analizuojamos pasitelkiant TAM. Kaip buvo detaliai pristatyta 2.3 skyriuje, pagrindiniai TAM
modelio kintamieji yra suvokiamas naudingumas ir naudojimo paprastumas, kurie tiesiogiai
lemia vartotojy ketinimus naudotis technologijomis. Siame skyriuje analizuojama, kaip TAM modelis
padeda suprasti butent pokalbiy roboty naudojimo specifika bei jos saveika su vartotojy jgalinimu ir
pasitenkinimu.

3 paveiksle pateikiama TAM modelio schema, vaizduojanti rysius tarp Siy kintamyjy ir jy poveikj
technologijy naudojimo elgsenai.

Suvokiamas
naudingumas

NPT . i Ketinimas .
ISoriniai kintamieji Pozitiris . Naudojimas
naudoti
Suvokiamas /
naudojimo
paprastumas

3 pav. Technologijy priémimo modelis (adaptuota pagal Davis, 1989)

Pokalbiy roboty kontekste TAM padeda paaiskinti, kodél vartotojai nusprendzia saveikauti su Siomis
sistemomis ir kokie naudojimo patogumo aspektai daro jtaka jy patir€iai. Suvokiamas naudojimo
paprastumas Siuo atveju reiSkia, kaip lengvai vartotojai perpranta pokalbiy roboto funkcijas ir
naudojasi sistema be papildomy pastangy, o suvokiamas naudingumas, kiek §i sgveika padeda greitai
gauti aktualig informacijg ar efektyviai i$spresti problema.

Kaip matoma modelio schemoje i§ 3 paveikslo, suvokiamas naudojimo paprastumas daro tiesioging
itaka suvokiamam naudingumui, o kartu Sie veiksniai lemia vartotojy technologijos naudojimo
ketinimg. Pokalbiy roboty atveju tai reiSkia, kad vartotojai yra labiau linke priimti ir naudoti pokalbiy
robotus, jei jie yra intuityvis ir suteikia realig nauda, pavyzdziui, leidZia grei¢iau gauti atsakymus ar
gerina klienty aptarnavimo kokybe.

Naudojimo paprastumas yra vienas i$ esminiy pokalbiy roboty priémimo veiksniy. Jis apibrézia
kiek intuityviai ir be papildomy pastangy vartotojai gali naudotis pokalbiy robotais. TAM modelio
taikymas padeda suprasti, kad naudojimo patogumo dimensijos daro tiesiogine jtaka vartotojy
jgalinimui, o jy poveikis pasitenkinimui dazniausiai yra netiesioginis. Lengvai suprantami, sklandziai
veikiantys pokalbiy robotai padeda vartotojams efektyviau atlikti uzduotis, taip didindami jy
kontrolés pojiit] ir pasitikejima technologija.

Rysj tarp naudojimo paprastumo, vartotojy kontrolés pojicio ir pasitikéjimo technologija patvirtina
atlikti empiriniai tyrimai. Jiang’as ir kt. (2022) nustaté, kad naudojimo paprastumas sustiprina
vartotojy kontrolés jausma, leidzia greitai pasiekti norimg informacijg ir priimti sprendimus
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savarankiskai. Afroogh’as ir kt. (2024) atkleidé, kad intuityvi sgveika su pokalbiy robotais skatina
vartotojy pasitik€jima Sia technologija ir jy geb&jimg valdyti saveikas su sistema.

Vartotojy jgalinimo analiz¢ papildo saves determinacijos teorija, kuri teigia, kad Zmonés natiiraliai
siekia patenkinti tris pagrindinius psichologinius poreikius: autonomijg, kompetencijg ir susietumag
(Deci & Ryan, 2000). Naudojimo patogumo dimensijos tiesiogiai prisideda prie Siy poreikiy
tenkinimo, kadangi intuityvi saveika su pokalbiy robotais suteikia vartotojams daugiau kontrolés,
skatina savarankiskus sprendimus ir jtraukia j paslaugos teikimo procesa.

Autonomijos poreikis pasireiSkia kaip vartotojy gebéjimas priimti sprendimus ir kontroliuoti savo
veiksmus. Pokalbiy robotai, kurie uztikrina aiskias sgveikos galimybes, leidZia vartotojams patiems
pasirinkti, kokig informacijg jie nori gauti, kokius ir kada veiksmus atlikti. Tai ypa¢ svarbu, kai
saveika yra intuityvi, aiSkios alternatyvos, o veiksmy seka logiska ir sklandi. Atlikti tyrimai pabrézia
tai, kad autonomijos jausmg stiprina galimybé bendrauti su pokalbiy robotu pasirinktu biudu,
vartotojui priimtinu grei¢iu ir laiku, nepriklausomai nuo Zmogaus konsultanto pricinamumo (Bou-
Ghanem, 2020; Eltahir et al., 2022).

Atsakomumas, kaip ir kitos naudojimo patogumo dimensijos, sicjamas su vartotojy autonomija.
Greiti ir tiksliis pokalbiy roboto atsakymai padeda vartotojams greitai rasti reikalingg informacija,
iSvengti trikdziy ir priimti sprendimus be papildomos pagalbos (Jiang et al., 2022). Tokia sgveika
atitinka saves determinacijos teorijos autonomijos principa, pagal kur] vartotojai siekia
savarankiSkumo ir kontrolés technologijy naudojimo procese (Deci & Ryan, 2000).

Svarbu paminéti, kad atsakomumo poveikis autonomijai néra vienareikSmis ir priklauso nuo
atsakymy kokybés. Nors greiti atsakymai gali prisidéti prie vartotojy autonomijos, jy poveikis
kompetencijos jausmui priklauso nuo informacijos tikslumo. Jei atsakymai yra netikslis arba
neaiskls, vartotojai gali patirti didesn] neapibréZztumg ir sumaZzejus] pasitikéjimg savo gebe¢jimu
efektyviai naudotis sistema (Alshibly et al., 2024). Vis délto, jei pokalbiy robotai reaguoja greitai, bet
nepateikia i§samios ir tikslios informacijos, vartotojai gali jausti sumazéjusj pasitik€jimg savo
gebe¢jimu efektyviai naudotis sistema ir nepasitikéjima sistema, o tai gali veikti prieSingai ir sumazinti
ju isitraukima i technologijos naudojimga.

Sekantis svarbus saves determinacijos teorijos aspektas yra kompetencija, kuri reiskia vartotojy
pasitikéjimg savo gebéjimais efektyviai naudotis sistema. Kai pokalbiy robotas veikia patikimai ir
nuosekliai, pateikdamas aiskius, tikslinius atsakymus, vartotojai jauciasi labiau kompetentingi.
Borsci ir kt. (2021) tyrimas parodé, kad personalizacija ir patikimumas yra esminiai veiksniai, kurie
stiprina vartotojy pasitikéjimg sistema. Tokia sistema maZzina technologinio neapibréztumo jausma ir
didina pasitikéjima technologija, nes vartotojai Zino, kad gali greitai rasti sprendimus ir pasiekti
norimg rezultatg be papildomy pastangy ar iSorés pagalbos.

Patikimumas apibréziamas kaip pokalbiy roboto gebéjimas veikti stabiliai, pateikti nuoseklius ir
tikslius atsakymus bei sumazinti vartotojy neapibréztuma. Tyrimai rodo, kad didelis pokalbiy roboty
patikimumas stiprina vartotojy pasitikéjimag sistema, o tai didina jy jgalinimg ir kontrolés pojiiti, nes
vartotojai jauciasi galintys pasikliauti gauta informacija ir priimti sprendimus savarankiskai (Naqvi
et al., 2024). Kaip pazymi Afroogh’as ir kt. (2024), nepatikimos DI sistemos sukelia vartotojy
nepasitikéjimg ir maZina jy gebéjima pasitikéti gauta informacija.
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Treciasis aptariamas saves determinacijos teorijos aspektas yra susietumas. Susietumas ypac svarbus
paslaugy kontekste, kadangi vartotojai siekia sgveikos, kuri leisty jiems jaustis suprastiems,
iSklausytiems ir vertinamiems. Pokalbiy robotai, kurie geba uztikrinti individualizuota, empatiska
sgveika, stiprina §j jausmg ir didina vartotojy pasitikéjimg paslauga. Yun’o ir Park’o (2022) tyrimas
parodé, kad pokalbiy robotai, kurie naudoja emocinius elementus, tokius, kaip ,,atsiprasau® ar
»suprantu jusy situacija®, sukuria stipresnj ry$j su vartotoju ir didina jy pasitenkinimg paslauga.
Personalizuoti atsakymai, pagristi ankstesnémis vartotojo uzklausomis ar interaktyvios
rekomendacijos, rodo, kad sistema geba prisitaikyti prie vartotojo, taip sukuriant artimesnj rysj tarp
technologijos ir Zzmogaus.

Personalizacija reiskia pokalbiy roboto gebéjima prisitaikyti prie vartotojo poreikiy, pateikti
individualizuotus atsakymus ir rekomendacijas. Afroogh’o ir kt. (2024) tyrime nustatyta, kad
personalizuotos sgveikos su pokalbiy robotais padeda vartotojams jaustis labiau suprastiems ir
vertinamiems, o tai stiprina jy jgalinimg ir pasitenkinimg sgveika. Pana$ius rezultatus patvirtino
Jiang’as ir kt. (2022). Autoriai atskleidé, kad individualizuoti atsakymai ir vartotojo ankstesniy
saveiky analiz¢ skatina ilgalaikj vartotojy jsitraukimg ir lojalumg technologijai

Aptartos naudojimo patogumo dimensijos ne tik prisideda prie vartotojy jgalinimo stiprinimo, bet ir
turi reikSminga poveikj jy pasitenkinimui. Remiantis Deci ir Ryan’o (2000) saves determinacijos
teorija, vartotojai, kurie jauciasi labiau kontroliuojantys savo saveika su technologija, patiria didesnj
pasitenkinimg ir jaucia stipresnj ryS$j su paslauga, net jei susiduria su sisteminémis klaidomis
(Alshibly et al., 2024).

Verta paminéti, kad ne visos pokalbiy roboty naudojimo patogumo dimensijos vienodai veikia
vartotojy jgalinima, todél svarbu identifikuoti tas, kurios turi didziausig poveikj vartotojy kontrolés
jausmui ir jsitraukimui j paslaugy procesg. Personalizacija ir patikimumas iSskiriami kaip pagrindiniai
veiksniai, kurie stiprina vartotojy jgalinimg. Jie padeda kurti individualizuotg sgveikg ir stiprina
pasitike¢jimg technologija (Borsci et al., 2021). Pasak autoriy, personalizuota sgveika padeda
vartotojams jaustis labiau jtrauktiems, nes pokalbiy robotai geba pateikti atsakymus, atitinkancius
individualius poreikius, bei pasiiilyti tikslines rekomendacijas, kas didina pasitikéjima technologija.
Patikimumas, savo ruoztu, uztikrina, kad vartotojai gauty nuoseklia, tikslig ir patikimg informacija,
leidZiancig i8laikyti kontrole sgveikos metu.

Priesingai, kai teikiama informacija yra prieStaringa ar neaiski, vartotojy pasitikéjimas technologija
maze¢ja, kartu silpnéja ir jy geb¢jimas priimti sprendimus savarankiSkai. Reagavimo greitis, nors ir
svarbus naudojimo patogumo aspektas, tyrimuose ne visuomet siejamas su tiesioginiu jgalinimo
stiprinimu (Alshibly et al., 2024). Greiti atsakymai gali buti naudingi tik tuomet, kai jie yra
pakankamai informatyvis ir pritaikyti prie vartotojo uzklausos konteksto. PrieSingu atveju jie gali
kelti nepasitenkinima ar net apriboti vartotojuy veiksmy laisve. Sios jZvalgos pabréZia, kad pokalbiy
roboty kiir¢gjams svarbu ne tik siekti techninio efektyvumo, bet ir uZtikrinti, kad pateikiama
informacija biity aiski, tiksli ir pritaikyta pagal vartotojy poreikius.

Sias jzvalgas sustiprina Borsci ir kt. (2021) sukurtas pokalbiy roboty naudojimo patogumo vertinimo
jrankis yra BUS-15 arba roboty naudojimo patogumo skalé (angl. Bot Usability Scale). Si penkiolikos
klausimy skalé padeda struktiiruotai jvertinti penkis pagrindinius pokalbiy roboty naudojimo
patogumo aspektus:
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e pokalbiy roboto priecinamumas. Jvertinama, kaip lengvai vartotojai gali rasti ir pradéti sgveika
su robotu;

e pokalbiy roboto funkcijy kokybé. Nagrinéjama, kaip aiskiai pokalbiy robotai komunikuoja ir
prisitaiko prie vartotojy poreikiy;

e pokalbio ir informacijos kokybé. Vertinama ar vartotojams pateikiami atsakymai yra
prasmingi ir tinkamai strukttruoti;

e privatumo ir saugumo suvokimas. Analizuojama ar uztikrinama vartotojy duomeny apsauga,
e atsakymo laikas. Vertinamas sistemos greitis reaguojant j uzklausas.

Tyrimo rezultatai padeda teigti, kad pokalbiy roboty personalizacija, patikimumas ir informacijos
aiSkumas yra pagrindiniai veiksniai, darantys didziausig poveikj vartotojy jgalinimui, Kuris tiesiogiai
veikia vartotojy pasitenkinima, o atsakymo greitis ir pricinamumas, nors ir reik§mingi, néra lemiami
Siems rodikliams. Gautos tyréjy iSvados atitinka saves determinacijos teorijos (Deci & Ryan, 2000)
principus, pagal kuriuos vartotojy autonomijos, kompetencijos ir susietumo poreikiy tenkinimas
stiprina jy jgalinimo jausma ir didina bendrg pasitenkinima paslauga.

Vartotojy pasitenkinimas priklauso ne tik nuo paslaugy efektyvumo, bet ir nuo jy suvokiamo
naudingumo. Nguyen’o ir kt. (2020) tyrimas parodé, kad pokalbiy robotai, suteikiantys vartotojams
galimybe greitai ir patogiai atlikti veiksmus, didina jy pasitenkinima. Visgi verta pastebéti, jei
vartotojai jaucia, kad technologija riboja jy pasirinkimo laisve arba nepakankamai pritaikoma jy
poreikiams, pasitenkinimas maz¢ja. Tai pabrézia poreiki ne tik optimizuoti pokalbiy roboty
funkcionaluma, bet ir uZtikrinti, kad jie prisitaikyty prie skirtingy vartotojy poreikiy.

Esamas iStirtumas pagrindzia ir tai, kad pokalbiy robotai, pasizymintys anks¢iau aptartomis
naudojimo patogumo dimensijomis, gali sumazinti vartotojy kognityvinj kriivi, padidinti patogumo
jausma ir taip skatinti jy pasitenkinima (Kim et al., 2024). Kognityvinio kriivio mazinimas ypac
svarbus sudétingose sgveikose, kai pokalbiy robotai pateikia vartotojams aiSkig, struktirizuotg ir
lengvai suprantamg informacija.

Atlikta mokslinés literatiiros analizés duomenys pagrindzia, kad pokalbiy roboty naudojimo
patogumas daro reikSmingg poveikj vartotojy pasitenkinimui, o kai kuriais atvejais ir jy patiriamo
savarankiSkumo bei pasitikéjimo sistemos veikimu jausmui. Jiang’as ir kt. (2022) analizavo pokalbiy
roboty komunikacijos stiliaus, tokio kaip informacijos aiSkumas, personalizacija, pokalbio tonas ir
patikimumas jtakg vartotojy pasitenkinimui, socialiniam jsitraukimui, pirkimo ketinimui bei
mokéjimo pasirengimui. Nors vartotojy jgalinimo veiksnys tyrime nebuvo nagrinétas tiesiogiai,
autoriai pazymi, kad saveika su aiSkiai struktliruota, suprantama ir patikima sistema stiprina
pasitikéjimag paslauga ir kuria teigiamg vartotojo patirt] net tuomet, kai paslaugos rezultatai néra
tiksliis ar iSsamiis. Tokios savybés gali biiti vertinamos kaip potencialiai susijusios su vartotojy
patiriamu kontrolés ir kompetencijos jausmu, kuris literatliroje daZnai siejamas su jgalinimo
samprata.

Sias i§vadas papildo ir Chen’o ir kt. (2023) tyrimas, kuriame nustatyta, kad pokalbiy roboty paslaugy
kokybés aspektai, tokie, kaip patikimumas, reagavimas, empatija ir interaktyvumas, reikSmingai
prisideda prie pasitenkinimo ir lojalumo. Sie tyrimai pabrézia, kad vien atsakomumas, kaip atskira
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dimensija, neturi reikSmingos jtakos pasitenkinimui, todél siekiant kurti teigiamg paslaugos patirt]
bitina derinti techninj funkcionaluma su vartotojo sgveikos kokybe, apimancia informacijos aiSkuma,
personalizacijg ir tarpusavio supratima.

Pokalbiy roboty naudojimo patogumo aspektai, tokie kaip informacijos aiSkumas, personalizacija ar
emocinis atsakas, lemia vartotojy pasitenkinimo ir jsitraukimo lygj, o tam tikrais atvejais ir teigiama
elgsenos ketinimg. Tyrimg atlik¢ Yun’as ir Park’as (2022) nustaté, kad pokalbiy roboty empatija ir
interaktyvumas, ypac perteikiant emocinius atsakus (tokius kaip ,atsiprasau‘, ,suprantu jusy
situacijg®), reikSmingai padidina vartotojy pasitenkinimg, palyginti su standartizuotais, neutralaus
tono atsakymais. Tyréjy teigimu, tokie aspektai leidzia sukurti artimesnj rySj tarp vartotojo ir
paslaugos teikéjo, o tai sustiprina jsitraukimg bei sumazina neigiamos patirties rizika net esant
netiksliems atsakymams ar sisteminéms klaidoms (Yun & Park, 2022).

Empiriniai tyrimai rodo, kad naudojimo patogumas gali neturéti tiesioginio poveikio pasitenkinimui,
tarp Siy veiksniy daznai tarpininkauja vartotojy igalinimas (Alshibly et al., 2024). Vartotojai, kurie
jauciasi turintys kontrole, gali savarankiSkai priimti sprendimus ir suvokia sgveikg su sistema kaip
vertingg. Igalinti vartotojai yra labiau linkg¢ pasitikéti pokalbiy robotais ir patiria didesnj
pasitenkinimg jy naudojimu (Deci & Ryan, 2000; Stephan et al., 2023). Technologijy priémima
paaiSkinantis TAM modelis grindzia, kad vartotojy elgsena priklauso ne tik nuo suvokiamo
naudingumo ar naudojimo patogumo, bet ir nuo jgalinimo pojicio (Venkatesh & Davis, 2000). Saves
determinacijos teorija papildo §j pozilirj, pabrézdama vartotojy autonomijos, kompetencijos ir
susietumo poreikiy svarbg tvariam technologijy naudojimui (Deci & Ryan, 2000).

Vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui reikSmingg jtaka daro personalizuoti atsakymai ir emociskai
jautri sgveika, kuri padeda kurti stipresnj rysj tarp zmogaus ir DI sprendimy (Tran et al., 2021).
Tyrimai parod¢, kad pokalbiy roboty gebéjimas reaguoti empatiskai ir pateikti individualizuotg turinj
gali padidinti vartotojy pasitikéjima bei skating jy ilgalaikj jsitraukimg (Stephan et al., 2023). Siekiant
didesnio klienty pasitenkinimo, organizacijoms svarbu orientuotis j funkcionalumo optimizavima,
igalinima, taip pat i patikima, personalizuotg ir emociSkai atliepiancig sgveika.

Atsizvelgiant | pirmame skyriuje (Zr. 1 skyrius) aptartus tyrimus, kad skirtingos vartotojy kartos
nevienodai vertina pokalbiy roboty priémimg ir naudojima, toliau analizuojama, kaip pokalbiy roboty
naudojimo patogumas skirtingai veikia Z, Y ir X kartos vartotojy jgalinimg bei pasitenkinimg. Tokia
analizé padeda suprasti pokalbiy roboty pritaikymg skirtingy karty vartotojy poreikiams. Z kartos
vartotojai, auge skaitmeniniy technologijy aplinkoje, natdiraliai priima DI sprendimus ir yra
labiausiai linke jsitraukti j saveika su pokalbiy robotais (Chan & Lee, 2023). Pasak autoriy, $ios kartos
atstovai prioritetg teikia saveikos greiiui, natiiraliai kalbai ir technologinés patirties interaktyvumui.
Empiriniai tyrimai rodo, kad pokalbiy robotai, kurie pasizymi auks$tu atsakymy tikslumu ir gebéjimu
palaikyti kontekstinj pokalbj, Zenkliai padidina Z kartos pasitenkinimg (Vo et al., 2024). Z karta yra
linkusi nutraukti sgveika su pokalbiy robotais, jei jie neatitinka keliamy varototojy lukesCiy arba
atsakymai pateikiami kaip nepakankamai nattraltis (Joshi, 2021).

Y kartos, kitaip dar vadinamos tikstantmecio kartos vartotojai yra jprate prie technologiniy sgveiky,
tatiau jy vertinimo kriterijai skiriasi. Siai kartai svarbi personalizacija, informacijos aiikumas ir
galimybé kontroliuoti sgveika (Kian, 2024). Tyrimai rodo, kad Y kartos atstovai labiau pasitiki
pokalbiy robotais, jei jie pasizymi skaidrumu, kai vartotojas aiskiai supranta, kaip veikia sistema ir is

39



kur pokalbiy robotai gauna informacijg (De Cicco et al., 2020). Be to, Sios kartos vartotojai daznai
tikisi, kad pokalbiy robotai ne tik pateiks atsakymus, bet ir pasitlys papildomas vertes, pavyzdziui,
suasmenintas rekomendacijas ar pritaikytus pasialymus (Murtarelli et al., 2023).

X Kkartos vartotojai, kurie technologijas pradé¢jo naudoti vélesniame gyvenimo etape, dazniausiai
vertina aiSkumg ir funkcionaluma, o ne inovatyvuma (Wilczewski et al., 2023). Jie daZniau susiduria
su technologiniais barjerais ir labiau pasitiki tradiciniais klienty aptarnavimo metodais. X kartai
svarbiausia, kad pokalbiy robotai suteikty patikima ir tikslig informacija, o jy saveika buty aiski ir
nuspéjama (Stephan et al. 2023). Be to, vyresni vartotojai teikia pirmenybe miSriam aptarnavimui.
Jie nori, kad buity galimybé greitai pereiti prie gyvo konsultanto, jei pokalbiy robotai nepateikia
tinkamo atsakymo (Miraz et al., 2024).

Tyrimai rodo, kad pokalbiy roboto naudojimo patogumas glaudZiai susijes su vartotojy jgalinimo
lygiu, kuo paprasciau vartotojas gali sgveikauti su DI, tuo didesnis jo pasitikéjimas technologija (Tran
etal., 2021). Z karta, kuri natiiraliai naudojasi skaitmeninémis technologijomis, jauciasi jgalinta tada,
kai pokalbiy robotai gali efektyviai interpretuoti jy uzklausas ir pateikti aktualig informacija (Vo et
al., 2024). Y kartai svarbu ne tik veikimo savybés, bet ir aiSkumas, kaip veikia pokalbiy roboty
algoritmai, Jei informacija pateikiama aiskiai, jie labiau linke pasitikéti pokalbiy robotais ir jaustis
igalinti naudotis Sia technologija (Kian, 2024). X karta, turinti daugiau technologiniy barjery, daznai
jauciasi maziau jgalinta sgveikaujant su DI sprendimais, todél jiems svarbiausia, kad sgveika biity
aiski ir nuspéjama (Wilczewski et al., 2023).

Nors vartotojy jgalinimas yra reikSmingas veiksnys sgveikaujant su pokalbiy robotais, galutiné
patirties verté dazniausiai atsiskleidzia per vartotojy pasitenkinima, kuris taip pat priklauso nuo to,
kaip efektyviai technologija atliepia skirtingy karty lukescius ir sgveikos prioritetus (Jiang et al.,
2022; Stephan et al., 2023). Empiriniai tyrimai rodo, kad Z kartos vartotojai labiausiai vertina greitj
ir interaktyvuma, kuo sklandesné sgveika, tuo didesnis jy pasitenkinimas (Chan & Lee, 2023). Y karta
vertina personalizuotg aptarnavimg ir galimybe kontroliuoti sgveikg, jei pokalbiy robotai suteikia
individualizuotas rekomendacijas, Sios kartos pasitenkinimas yra Zenkliai didesnis (Joshi, 2021). X
karta, kuriai svarbiausia patikimumas, jauciasi labiau patenkinta tada, kai pokalbiy robotai teikia
aiSkius, logiSkai pagrijstus ir struktiiruotus atsakymus (Wilczewski et al., 2023).

Sasaja tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo analizé
empiriskai tirta nedaug. Iki Siol pagrindiniai empiriniai tyrimai atlikti Jordanijos banky kontekste.
Alshibly’is ir kt., (2024) nustatyté, kad naudojimo patogumo dimensijos patikimumas ir
personalizacija tiesiogiai ir netiesiogiai per vartotojy jgalinimg daro teigiamg jtaka pasitenkinimui.
Naudojimo paprastumas veikia netiesiogiai per jgalinimg, o atsakomumas reik§mingos jtakos
neparodé. Svarbu pazymeéti, kad Siame tyrime karty skirtumai vartotojy reakcijoje j sgsajas nebuvo
analizuoti, kas gali buti identifikuojama kaip tolimesniy tyrimy kryptis.

Aptarti tyrimai padeda daryti prielaida, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy
]galinimo ir pasitenkinimo sgsajos gali skirtis priklausomai nuo skirtingy karty poziiirio, lukesc¢iy ir
technologinio pasirengimo. Z karta labiausiai vertina greitj ir interaktyvuma, Y karta vertina
personalizacijg ir kontrolés jausmg, o X karta — aiSkumg ir patikimuma (Stephan et al., 2023;
Wilczewski et al., 2023). Nepaisant technologinés pazangos, pokalbiy roboto sprendimy
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optimizavimas turéty buti pritaikytas skirtingy karty poreikiams, siekiant uZztikrinti didesnj jy
naudojimo efektyvumg ir pasitenkinimg (Miraz et al., 2024).

Atsizvelgiant j atliktq literatiiros analize, Siame projekte pokalbiy roboty naudojimo patogumas
suprantamas kaip vartotojo patiriamas lengvumas ir patogumas sqveikaujant su sistema, apimantis
keturias dimensijas: naudojimo paprastumg, atsakomumgq, patikimumgq ir personalizacijq (Alshibly
et al., 2024). Vartotojy jgalinimas konceptualizuojamas remiantis Alshibly io (2014), Alshibly io ir
Chiong’o (2015) tyrimais, isskiriant kontrolés suvokimo, Ziniy plétros ir poveikio technologijai
aspektus. Pasitenkinimo samprata grindziama E-S-QUAL modeliu, akcentuojant paslaugos kokybe
skaitmeninéje aplinkoje (Parasuraman et al., 2005). Tyrimai rodo, kad Siy konstrukty sqsajas gali
modifikuoti skirtingy karty vartotojy poziiuris j pokalbiy robotus, todél siame projekte papildomai
analizuojamas kartos, kaip moderuojancio veiksnio vaidmuo (Joshi, 2021; Wilczewski et al., 2023).

2.5. Konceptualus pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir
pasitenkinimo skirtingy karty kontekste sasajy modelis

Pokalbiy roboty naudojimo patogumas Siame projekte suvokiamas kaip vartotojo patiriamas
lengvumas ir patogumas sgveikaujant su pokalbiy robotais. Atlikta mokslinés literatiros analizé
padeda teigti, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas yra vienas svarbiausiy veiksniy, daranéiy
itakg vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui (Alshibly et al., 2024; Afroogh et al., 2024; Goli et al.,
2024). Remiantis Alshibly’io ir kt. (2024) tyrimu, $i konstrukcija apima keturias pagrindines
dimensijas: naudojimo paprastumg, atsakomumg, patikimumg ir personalizacija. Naudojimo
paprastumas reiskia vartotojo pastangy sumazinimg sgveikaujant su sistema. Atsakomumas
i§skiriamas kaip technologijos gebéjimas pateikti tikslius atsakymus realiuoju laiku. Patikimumas
apima paslaugos kokybés ir stabilumo uztikrinima, o personalizacija apibtidinama kaip prisitaikymas
prie individualiy vartotojy poreikiy, pateikiant kontekstines rekomendacijas ar pasitlymus.

Vartotoju igalinimas paslaugy kontekste apibréziamas kaip vartotojy geb¢jimas kontroliuoti sgveika
su pokalbiy roboty technologija, priimti atitinkamus sprendimus ir jaustis savarankiSkais paslaugos
procese (Xie et al., 2020). Siame projekte jgalinimo samprata grindziama psichologinio jgalinimo
teorija (Zimmerman, 2000) ir tyrimais, kuriuose jgalinimo konstruktas plétojamas informaciniy
technologijy sgveikos kontekste (Alshibly, 2014; Alshibly & Chiong, 2015). Nurodytuose tyrimuose
jgalinimas aiSkinamas kaip vartotojo suvokimas apie geb¢jima valdyti saveika, jgyti paslaugai
reikalingy Ziniy ir turéti jtakos paslaugos rezultatui. Tokia samprata leidZia detaliau atskleisti, kokie
psichologiniai mechanizmai lemia vartotojo aktyvuma saveikoje su technologija, tokia kaip pokalbiy
robotai.

Vartotojy jgalinimas Siame projekte interpretuojamas kaip daugiadimensis, tafiau empiriskai
vertinamas kaip homogeniskas konstruktas. Nors Alshibly’is (2014), Alshibly’is ir Chiong’as (2015)
teoriniuose modeliuose aiSkiai iSskiria tris pagrindines jgalinimo dimensijas (suvokiamg kontrole,
Ziniy plétra ir poveikio technologijai galimybe), autoriy atlikti empiriniai tyrimai rodo, kad Sios
dimensijos yra tarpusavyje susij¢ ir formuoja vieningg viding struktiirg. Atsizvelgiant | tai, §i0
projekto empirinéje dalyje vartotojy jgalinimas vertinamas kaip homogeniskas, netiesiogiai
matuojamas kintamasis, kurio matavimo elementai apima visas minétas dimensijas. Tokia konstrukto
taikymo logika leidzia analizuoti jgalinimo, kaip tarpininkaujancio kintamojo, vaidmenj, aiSkinant
pokalbiy roboty naudojimo patogumo poveikj vartotojy pasitenkinimui.
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Vartotojuy pasitenkinimas Siame projekte suprantamas kaip paslaugos kokybes suvokimo rezultatas
skaitmeninéje aplinkoje, kylantis i§ vartotojo sgveikos su pokalbiy robotu ir grjstas technologijos
gebéjimu atitikti vartotojo likes¢ius. Remiantis Parasuraman’o ir kt. (2005) pasialytu E-S-QUAL
modeliu, pasitenkinimo konstruktas apima keturias pagrindines paslaugos kokybés dimensijas:
efektyvuma, uzsakymy jvykdyma, sistemos prieinamumg ir privatumo uztikrinimg. Efektyvumas
nurodo vartotojo geb¢jimg greitai ir lengvai pasiekti reikiamg informacijg bei atlikti veiksmus.
Ivykdymas reiskia technologijos gebéjima pateikti paslauga tiksliai ir laiku. Sistemos prieinamumas
apima paslaugos pasiekiamuma be trikdZiy, o privatumo uztikrinimas susij¢s su vartotojy duomeny
apsauga. Nors pasitenkinimas daznai grindZiamas struktiirinémis dimensijomis, mokslin¢je
literatiiroje taip pat taikomas apibendrintas pasitenkinimo konstruktas, Kai vartotojy pasitenkinimas
pokalbiy robotais vertinamas kaip bendras emocinis atsakas j sgveika su sistema, neanalizuojant
atskiry dimensijy (Ahmed et al., 2020). Sis poziiiris padeda jvertinti vartotojo patirtj, sutelkiant
démesj | bendrg pasitenkinima, o ne j konkrecius paslaugos aspektus. Vertinant sgveika su pokalbiy
robotais, bendra vartotojy patirtis jvardijama kaip svarbus vertinimo kriterijus, kuri ne visais atvejais
reikalauja isskirti kiekvieng paslaugos komponenta. Bendras pasitenkinimo vertinimas padeda
atskleisti, ar pokalbiy roboto paslauga atitinka vartotojo likes¢ius ir formuoja pozityvy emocinj
atsaka j technologija (Adam et al., 2021).

Atsizvelgiant |1 ankstesniuose poskyriuose (zr. 2.4. poskyri) iSskirtus skirtingy karty vartotojy
ypatumus, bitina pazyméti, kad jy technologijy naudojimo patirtys ir keliami liikesciai, susije su
pokalbiy robotais, gali reikSmingai skirtis. Mokslingje literatiiroje iSskiriama, kad skirtingy karty
vartotojy technologinis rastingumas, sgveika su automatizuotomis sistemomis ir vertinimo kriterijai
yra nevienodi. Z ir Y kartos vartotojai linke pozityviai vertinti DI technologijy sprendimus, jskaitant
ir pokalbiy robotus, kadangi $iy karty atstovai pasizymi aukstu technologiniu rastingumu ir daznai
vertina pokalbiy robotus kaip efektyvy biidg greitai pasiekti reikiamg informacijg (Joshi, 2025). Tuo
tarpu X kartos atstovai dazniau pasiZymi didesniu atsargumu, auks$tesniais privatumo reikalavimais
ir zemesniu pasitikéjimo lygiu sgveikaujant su automatizuotomis sistemomis (Stephan et al., 2023).
Siame projekte vartotojy karta analizuojama kaip moderuojantis veiksnys, galintis keisti rysiy tarp
naudojimo patogumo ir vartotojy jgalinimo bei tarp naudojimo patogumo ir pasitenkinimo stipruma.
Karty skirtumai gali daryti jtaka tam, kaip vartotojai suvokia pokalbiy roboty naudojimo patoguma,
kiek jauciasi jgalinti naudotis paslaugomis ir kiek yra patenkinti Siomis paslaugomis. [traukus kartos
kintamajj kaip moderatoriy, sudaromos prielaidos i§samiau vertinti, kaip skirtingy karty vartotojai
interpretuoja pokalbiy roboty veikimg bei kaip jy liukesc¢iai modifikuoja sgsajas tarp naudojimo
patogumo, jgalinimo ir pasitenkinimo.

Remiantis atlikta mokslinés literatiiros analize ir i§grynintomis konstrukto dimensijomis, Siame
poskyryje grindZiami teoriniai rySiai tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo
ir pasitenkinimo. Atsizvelgiant j tai, formuluojama tyrimo hipoteziy visuma bei pateikiamas
konceptualusis modelis, kuriuo siekiama empiriSkai patikrinti kintamyjy sgsajas skirtingy karty
vartotojy kontekste.

Pokalbiy roboty naudojimo paprastumas, kaip viena i§ naudojimo patogumo dimensijy, nurodo
vartotojy geb¢jima lengvai naudotis pokalbiy robotais be papildomy pastangy ar iSankstiniy ziniy.
Naudotojui intuityviai suprantamos sistemos stiprina vartotojy savarankiskumo ir kontrolés jausma,
kas leidZia aktyviau dalyvauti paslaugos procese ir jgyti daugiau autonomijos (Chen et al., 2021).
Atsizvelgiant ] tai, kad vartotojy igalinimas paslaugy kontekste apima suvokiamg kontrolg, Ziniy
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jgijimg ir poveikj sprendimams (Alshibly, 2014; Alshibly & Chiong, 2015), galima teigti, kad
naudojimo paprastumas padeda vartotojams aktyviau dalyvauti paslaugos teikimo procese ir jgyti
didesne¢ autonomija.

H1: Pokalbiy roboty naudojimo paprastumas turi teigiamg poveikj vartotojy jigalinimui.

Atsakomumas, kaip pokalbiy roboty gebéjimas greitai ir tiksliai reaguoti j vartotojy uzklausas, didina
klienty pasitikéjima ir jy aktyvy jsitraukima j paslaugy procesa (Yun & Park, 2022). Si saveikos
savybé stiprina vartotojo suvokiama kontrole, todél teigiamai prisideda prie jy jgalinimo. Sie aspektai
siejasi su vartotojy jgalinimo samprata, kurioje svarbus yra paslaugos kontrolés, ziniy jgijimo bei
dalyvavimo sprendimy priémime aspektas (Alshibly & Chiong, 2015). Operatyviis pokalbiy roboto
atsakymai prisideda prie vartotojo suvokiamos kontrolés stiprinimo ir didina kompetencijos jausma.

H2: Pokalbiy roboty atsakomumas turi teigiamg poveikj vartotojy jgalinimui.

Patikimumas pokalbiy roboto kontekste siejamas su vartotojo suvokimu, kad sistema veikia
nuosekliai, teikia tiksly ir patikimg turinj bei uZztikrina sgveikos stabilumg. Tokios technologijos
didina vartotojy pasitikéjima pateikiama informacija ir mazina suvokiamg rizika naudojimosi metu
(Alshibly et al., 2024). Tyrimai rodo, kad pasitikéjima skatinancios sistemos padeda vartotojams
priimti sprendimus savarankiSkai, taip stiprinant jy aktyvy jsitraukimag (Jiang et al., 2022). Jgalinimas
grindziamas suvokiamu geb¢jimu valdyti saveika, priimti sprendimus ir turéti poveikj paslaugos
eigai, patikima sistema laikytina svarbiu veiksniu, stiprinan¢iu vartotojo jgalinimg sgveikoje su
pokalbiy robotais (Alshibly, 2014).

H3: Pokalbiy roboty patikimumas turi teigiamg poveikj vartotojy jgalinimui.

Personalizacija apibiidina pokalbiy roboto geb¢jimg prisitaikyti prie individualiy vartotojo poreikiy,
teikti suasmenintus atsakymus bei sifilymus, atitinkan¢ius vartotojo elgseng ar ankstesnius
pasirinkimus. Tokia individualizuota sgveika padeda vartotojui jaustis suprastam, sustiprina
isitraukimg ir prisideda prie pasitenkinimo paslaugy eiga (Alshibly et al., 2024; Goli et al., 2024).
Vartotojy jgalinimo kontekste personalizacija yra siejama su Ziniy jgijimu ir sprendimy priémimo
galimybémis, kadangi ji skatina vartotojy aktyvuma, jsitraukima ] saveika ir padeda siekti
individualiy tiksly (Alshibly & Chiong, 2015). Sie aspektai leidzia teigti, kad personalizuota patirtis
veikia kaip svarbus veiksnys, stiprinantis vartotojy jgalinima technologinése saveikose.

H4: Pokalbiy roboty personalizacija turi teigiamg poveik]j vartotojy jgalinimui.

Naudojimo paprastumas yra esminé vartotojo patirties dalis, padedanti greitai ir be papildomy
pastangy pasiekti norimg rezultatg paslaugos teikimo metu. Alshibly’is ir kt. (2024) nurodo, kad
paprasta pokalbiy roboto sgsaja sumaZzina vartotojo kognityving apkrova ir padeda greiciau jvykdyti
uzduotis. Chen’o ir kt. (2021) tyrimo rezultatai rodo, kad kai technologija yra lengvai naudojama,
padidéja jos efektyvumo, patikimumo ir prieinamumo jvertinimas, O tai tiesiogiai siejasi su
pasitenkinimo konstruktu pagal E-S-QUAL skale (Parasuraman et al., 2005). Be to, intuityvumas ir
aiSkus informacijos pateikimas leidZia paslaugos gaveéjui jaustis patogiai, iSvengiant nusivylimo ar
streso naudojimosi metu. Aptartos savybés leidzia teigti, kad naudojimo paprastumas yra reikSmingas
veiksnys, didinantis vartotojy pasitenkinimg sgveika su pokalbiy robotu.

H5: Pokalbiy roboty naudojimo paprastumas turi teigiama poveikj vartotojy pasitenkinimui.
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Atsakomumas apibiidina, kaip greitai ir tiksliai pokalbiy robotai reaguoja i vartotojy uzklausas ir
pateikia naudingg informacija. Alshibly’is ir kt. (2024) pazymi, kad vartotojai vertina pokalbiy
robotus, kurie geba pateikti aktualius atsakymus realiu laiku, ypac kai sprendziamos konkrecios
problemos ar ieSkoma paslaugos informacijos. Afroogh’as ir kt. (2024) tyrime nustatyta, kad
paslaugos greitis ir tinkamumas glaudziai siejasi su vartotojy pasitenkinimu, ypac¢ skaitmeningje
aplinkoje. Tokia sgsaja atitinka efektyvumo ir sistemos prieinamumo kriterijus, apibréztus E-S-
QUAL modelio strukttroje (Parasuraman et al., 2005), kurie parodo, kad greita reakcija yra viena i$
kokybisko skaitmeninio aptarnavimo dedamyjy. Atsizvelgiant | tai, galima teigti, kad didesnis
atsakomumas prisideda prie didesnio vartotojy pasitenkinimo technologiniu bendravimu.

H6: Pokalbiy roboty atsakomumas turi teigiamg poveikj vartotojy pasitenkinimui.

Pokalbiy roboty patikimumas, apimantis tiksly informacijos pateikimg ir sgveikos stabiluma, yra
svarbus veiksnys, formuojantis teigiamg vartotojo patirti ir didinantis jy pasitenkinimg
technologinémis paslaugomis (Goli et al., 2024). Tai atitinka E-S-QUAL modelio uzsakymy
ivykdymo ir sistemos prieinamumo dimensijas, kurios nurodo, kad klientai labiau pasitiki paslauga,
kai sistema veikia be trikdziy ir pateikia tiksliai tai, ko tikimasi (Parasuraman et al., 2005).
Atsizvelgiant ] tai, galima daryti prielaida, kad pokalbiy roboto patikimumas reikSmingai prisideda
prie teigiamos vartotojo patirties ir bendro pasitenkinimo paslauga.

H7: Pokalbiy roboty patikimumas turi teigiama poveik]j vartotojy pasitenkinimui.

Personalizuota sgveika su pokalbiy robotu leidzia vartotojui jaustis labiau suprastam ir vertinamam,
nes sistema geba atpazinti individualius poreikius, pageidavimus bei ankstesnius pasirinkimus. Tokia
suasmeninta patirtis prisideda prie didesnio vartotojy pasitenkinimo paslaugomis, nes suteikiama
aktuali, vartotojo kontekstg atitinkanti informacija (Alshibly et al., 2024). Be to, personalizuotos DI
sistemos padeda formuoti emocinj ryS$] tarp vartotojo ir paslaugy teikéjo, stiprindamos vartotojo
jsitraukima (Goli et al., 2024). Sios sasajos atitinka pasitenkinimo samprata, kurioje pabréziamas
subjektyvus jspudis, jog paslauga atitiko vartotojo liikes¢ius ir poreikius (Parasuraman et al., 2005).
Tokiu biidu personalizacija laikytina svarbiu veiksniu, lemianciu pasitenkinimg sgveikoje su pokalbiy
robotais.

H8: Pokalbiy roboty personalizacija turi teigiamg poveikj vartotojy pasitenkinimui.

Vartotojy jgalinimas paslaugy kontekste apima jy suvokiama kontrole, Ziniy plétrg ir galimybe daryti
poveikj technologinei sgveikai. Alshibly’is ir Chiong’as (2015) pabrézia, kad galimybé savarankiskai
spresti problemas, rinktis informacijos pateikimo biidus ar priimti sprendimus naudojantis pokalbiy
robotu stiprina vartotojo dalyvavimo galimybes paslaugos procese. Alshibly’io (2014) tyrimas
parodé¢, kad vartotojo nuomoné apie tai, ar jo poreikiai yra atsizvelgiami bei jgyvendinami roboto
atsakymuose, taip pat daro jtaka jgalinimo pojuciui. Pasitenkinimas, vertinamas kaip subjektyvus
patyrimas, kai paslauga atitinka vartotojo liikes¢ius, yra susijes su tuo, kiek paslauga leidzia klientui
jaustis aktyviu, jsitraukusiu ir suprastu (Parasuraman et al., 2005). Didesnis vartotojy jgalinimas
Siame kontekste prisideda prie teigiamo pasitenkinimo pokalbiy roboty paslaugomis formavimosi.

H9: Vartotojy jgalinimas turi teigiama poveikj jy pasitenkinimui naudojant pokalbiy robotus.
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Vartotojy jgalinimas veikia kaip tarpininkas tarp naudojimo patogumo dimensijy ir pasitenkinimo,
todél toliau formuluojamos netiesioginio poveikio hipotezés. Kaip rodo Alshibly’io ir kt. (2024)
tyrimas, pokalbiy roboty naudojimo patogumo dimensijos gali turéti netiesioginj poveikj vartotojy
pasitenkinimui per jy jgalinimg. Tai reiSkia, kad tokie veiksniai kaip naudojimo paprastumas,
atsakomumas, patikimumas ir personalizacija, skatindami vartotojy jgalinima, sustiprina vartotojy
pasitenkinimg paslaugomis. Vartotojy jgalinimas tokiu atveju veikia kaip tarpininkas tarp naudojimo
patogumo ir pasitenkinimo. Nurodyta tarpininkavimo prielaida grindziama prielaida, kad vartotojai,
kuriems lengva naudotis sistema, kurie gauna greitus atsakymus, jaucia, jog gali pasitikéti
technologija ir kad paslauga atitinka jy poreikius, yra labiau jsitrauke j sgveika ir patiria aukStesnj
pasitenkinimo lygj (Alshibly, 2014; Alshibly & Chiong, 2015; Parasuraman et al., 2005).

H10a: Pokalbiy roboty naudojimo paprastumas teigiamai veikia vartotojy jgalinima, kuris, savo
ruoztu, teigiamai veikia vartotojy pasitenkinima.

H10b: Pokalbiy roboty atsakomumas teigiamai veikia vartotojy jgalinima, kuris, savo ruoZtu,
teigiamai veikia vartotojy pasitenkinima.

H10c: Pokalbiy roboty patikimumas teigiamai veikia vartotojy jgalinimg, kuris, savo ruoztu,
teigiamai veikia vartotojy pasitenkinima.

H10d: Pokalbiy roboty personalizacija teigiamai veikia vartotojy jgalinimg, kuris, savo ruoztu,
teigiamai veikia vartotojy pasitenkinima.

Atsizvelgiant | ankstesnius tyrimus, kuriuose iSryskéja karty skirtumai DI technologijy priémime ir
vartotojy saveikos su skaitmeninémis technologijomis ypatumai, Siame projekte vartotojy karta
analizuojama kaip moderuojantis veiksnys. Siekiama jvertinti, ar skirtingos vartotojy kartos (Z, Y,
X) skirtingai reaguoja ] pokalbiy roboty naudojimo patogumo poveiki jy jgalinimui bei
pasitenkinimui (Chan & Lee, 2023; Joshi, 2021; Wilczewski et al., 2023).

Skirtingy karty vartotojy technologijy naudojimo jprociai ir jy saveikos su DI technologijomis
vertinimas padeda daryti prielaida, kad Sie skirtumai gali keisti rySio tarp pokalbiy roboty naudojimo
patogumo ir vartotojy jgalinimo stiprumg. Z kartos vartotojai grei¢iau jsisavina naujas technologijas
ir jauciasi labiau jgalinti, kai sistema pasiZymi interaktyvumu, suasmeninimu bei paprastumu (Chan
ir Lee, 2023; Vo et al., 2024). Tuo tarpu Y Kartai, kuri vertina tiek funkcionalumg, tiek
individualizuotas paslaugas, jgalinimo jausmas formuojasi per galimybe aiskiai suprasti
technologijos veikima, valdyti sgveikg bei gauti suasmenintg grjztamajj rysj (Kian, 2024; Murtarelli
etal., 2023). X kartos vartotojai dazniau patiria technologinius barjerus, todél jgalinti jauciasi tuomet,
kai sgveika yra labai aiSki, prognozuojama ir nekelianti nereikalingo paZinimo kriivio (Wilczewski et
al., 2023; Stephan et al., 2023). (Terblanche & Kidd, 2022) tyrimas patvirtina, kad amzius statistiskai
reikSmingai moderuoja technologijy priémima, o jaunesniy ir vyresniy vartotojy reakcijos |
funkcinius bei emocinius aspektus skiriasi. Atsizvelgiant ] aptartus teorinius aspektus,
formuluojamos hipotezes:

H1lla: Karta (Z, Y, X) moderuoja rysj tarp pokalbiy roboty naudojimo paprastumo ir vartotojy
jgalinimo.

H11b: Karta (Z, Y, X) moderuoja rysj tarp pokalbiy roboty atsakomumo ir vartotojy jgalinimo.
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H1lc: Karta (Z, Y, X) moderuoja rysj tarp pokalbiy roboty patikimumo ir vartotojy jgalinimo.
H11d: Karta (Z, Y, X) moderuoja rys§j tarp pokalbiy roboty personalizaijos ir vartotojy jgalinimo.

Karty skirtumai gali reikSmingai keisti sgsajas tarp vartotojy patirties naudojantis pokalbiy robotais
ir jy pasitenkinimo paslaugomis. Elias’o ir kt. (2012) atliktas kiekybinis tyrimas parodé¢, kad amziaus
grupés skiriasi ne tik poziiiriu ] technologijy taikyma, bet ir jy sgsajomis su subjektyviu
pasitenkinimu. Vyresni vartotojai dazniau sieja pasitenkinimg su aiSkumu, kontrolés galimybe ir
stabilumu, o jaunesni su technologijy naujumu, greitumu ir sgveikos sklandumu. Tokie skirtumai
padeda daryti priclaida, kad vartotojy karta (Z, Y, X) gali keisti rySio tarp pokalbiy roboty naudojimo
patogumo dimensijy ir vartotojy pasitenkinimo stiprumg. Atsizvelgiant j tai, formuluojamos
hipotezes:

H12a: Karta (Z, Y, X) moderuoja rysj tarp pokalbiy roboty naudojimo paprastumo ir vartotojy
pasitenkinimo.

H12b: Karta (Z, Y, X) moderuoja rys§j tarp pokalbiy roboty atsakomumo ir vartotojy pasitenkinimo.
H12c: Karta (Z, Y, X) moderuoja rys§j tarp pokalbiy roboty patikimumo ir vartotojy pasitenkinimo.

H12d: Karta (Z, Y, X) moderuoja ry$j tarp pokalbiy roboty personalizacijos ir vartotojy
pasitenkinimo.

Atlikta mokslinés literatiiros analizé suteiké pagrindg teorinio modelio pagrindimui, kuriame
nagrinéjamos sasajos tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir
pasitenkinimo. Identifikuota, kad vartotojy jgalinimas gali veikti kaip mediatorius, per kurj
naudojimo patogumas daro poveikj vartotojy pasitenkinimui. Atsizvelgiant i tai, kad vartotojy
sgveika su pokalbiy robotai tampa vis aktualesné finansiniy paslaugy srityje, §is modelis pritaikomas
komerciniy banky kontekste. Svarbu pazyméti, kad Siame projekte ypatingas démesys skiriamas
skirtingy vartotojy karty (Z, Y, X) ypatumams, kurie i§samiai aptarti ankstesniame poskyryje (zr. 2.4
poskyrj). Atsizvelgiant j tai, kad skirtingos kartos pasizymi skirtingais technologijy priémimo lygiais,
sgveikos su skaitmeninémis paslaugomis liikesCiais, konceptualiajame modelyje vartotojy karta
jtraukiama kaip moderuojantis veiksnys, galintis daryti jtakg naudojimo patogumo sgsajy su vartotojy
jgalinimu ir pasitenkinimu stiprumui. Si teoriné prielaida padeda jvertinti, kaip pokalbiy roboty
patogumo veiksniai veikia skirtingy karty vartotojy patirtj.

Konceptualusis modelis, apimantis keturias naudojimo patogumo dimensijas (haudojimo
paprastumag, atsakomuma, patikimumg ir personalizacijg), vartotojy jgalinimg ir pasitenkinima, taip
pat moderuojantj skirtingy karty poveikj, pateikiamas 4 paveiksle.

46



Karta
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patogumas
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paprastumas

| Atsakomumas ‘

¥ Igalinimas Pasitenkinimas
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| Patikimumas I

| Personalizacija I

4 pav. Konceptualus pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo sasajy
modelis (sudarytas autorés)

4 paveiksle pateiktas konceptualus modelis, suformuotas ir pagristas atlikty tyrimy rezultatais ir jy
iSskirtais ribotumais, suteikia galimybe: 1) iSanalizuoti rysj tarp pokalbiy roboty naudojimo
patogumo dimensijy ir vartotojy jgalinimo, 2) nustatyti, ar vartotojy jgalinimas daro tiesioginj
poveikj jy pasitenkinimui sqveika su DI sistemomis, 3) jvertinti vartotojy jgalinimo tarpininkaujantj
vaidmenj rysyje tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir vartotojy pasitenkinimo. Sis
konceptualusis modelis yra teorinis pagrindas empiriniam tyrimui, kuris leis jvertinti nagrinéjamy
veiksniy sqveikas bei nustatyti, kokie naudojimo patogumo elementai turi didziausiq poveikj vartotojy
patirties gerinimui ir ilgalaikiam pasitenkinimui technologijomis. Modelis bus pritaikytas tirti kaip
Sie rysiai reiskiasi skirtingose kartose, siekiant issiaiskinti, ar karta daro jtakq naudojimo patogumo,
jgalinimo ir pasitenkinimo sgsajoms.
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3. Empirinio pokalbiy robotu naudojimo patogumo, vartotojuy jgalinimo ir pasitenkinimo
sgsajy tyrimo metodologija

3.1. Empirinio tyrimo konteksto pagrindimas

Mokslinés literatiros analizé rodo, kad DI grjstos paslaugos tampa neatsiejama jvairiy sektoriy
dalimi, o finansy sektorius yra vienas i§ sparCiausiai DI sprendimus integruojanciy sri¢iy. DI
sprendimy, tokiy kaip pokalbiy robotai diegimas leidzia bankams ne tik mazinti veiklos sagnaudas, bet
ir pagerinti klienty aptarnavimo kokybe, sustiprinti sauguma bei efektyviau valdyti rizikg (Bisht et
al., 2024). ,,PwC Strategy & Retail Banking Monitor” (2025) ataskaitos duomenimis, Europos bankai
aktyviai investuoja | DI technologijas, sickdami optimizuoti veikla, didinti klienty jsitraukimg ir
mazinti veiklos kastus. 2024 m. ataskaitoje ,,Retail Banking Monitor 2025 pazymima, kad Europos
mazmeninés bankininkystés sektorius islaiké 3 % pajamy augima, o pelningumas iSaugo 4 %, didzigja
dalimi dél sékmingai jdiegty skaitmeniniy paslaugy modeliy bei kasty transformacijos iniciatyvy.
Tarp tokiy skaitmeniniy sprendimy vis svarbesnj vaidmenj uzima DI pagrijsti pokalbiy robotai, kuriy
taikymas leidZia automatizuoti klienty aptarnavimo procesus, pagreitinti informacijos pateikima ir
sumazinti zmogiskyjy istekliy apkrova (Satheesh & Nagaraj, 2021).

,»McKinsey & Company” (2024) pateikta ataskaita rodo, kad, bankai, jdiege DI pagrjstus pokalbiy
robotus, pastebi 30-40 % greitesnj klienty aptarnavima ir padidéjusj klienty pasitenkinima. Ataskaitos
duomenimis, DI integravimas bankuose jau leidZia spartinti aptarnavima, sumazinti rizikg ir kurti
pridéting verte klienty saveikose, ypac taikant DI pokalbiy robotus kasdieniuose procesuose.
Prognozuojama, kad vien Sios DI technologijos galéty sukurti iki 340 mlrd. JAV doleriy vertés per
metus visame bankininkystés sektoriuje.

Lietuvoje taip pat pastebimos DI technologijy plétros tendencijos, ypa¢ didelése jmonése. 2024 m.
DI technologijas naudojo 8,8 % visy Salies jmoniy, kai 2023 m. buvo tik 4,9 % (Oficialios statistikos
portalas, 2024). Didelés jmonés Lietuvoje ypa¢ aktyviai diegia DI sprendimus: 2024 m. net 31,2 %
tokiy ijmoniy naudojo DI technologijas, palyginti su 21,3 % 2023 m. ir 18,8 % 2021 m.

Svarbu pazyméti, kad banky klientai néra homogeniSka grupé, kaip aptarta 2.4 poskyryje,
technologijy priémima ir naudojimo jprocius lemia vartotojy amzius bei priklausomybe skirtingoms
kartoms. Jaunesni vartotojai, ypa¢ 16-24 mety amziaus grupé, pasizymi aukStu skaitmeniniy
technologijy naudojimo lygiu. 2020 m. 99 % Sios grupés gyventojy naudojosi internetu. Tuo tarpu
vyresnio amziaus gyventojy, 65-74 mety amziaus grupg¢je, interneto naudojimas buvo Zymiai
mazesnis — tik 46 % (Oficialios statistikos portalas, 2020). Sie duomenys rodo, kad vyresnio amziaus
vartotojai dazniau susiduria su skaitmeninés atskirties problema, kuri gali turéti itakos jy geb&jimui
naudotis DI pagrindu veikian¢iomis paslaugomis, tokiomis kaip pokalbiy robotai.

Pazangiis pokalbiy roboty sprendimai banky sektoriuje reikalauja tiek technologinio pasirengimo,
tiek vartotojy pasirengimo naujovéms, kurj daznai lemia demografiniai veiksniai. Empiriniai
duomenys rodo, kad pokalbiy roboty technologijy taikymo sékmé siejasi su vartotojy amziumi,
gyvenamgja aplinka ir iSsilavinimu. Yadav’o ir kt. (2024) tyrimo rezultatai atskleid¢, didziausig
pokalbiy roboty naudotojy dalj sudaré 1825 mety amziaus asmenys, kuriems budingas didesnis
technologijy pritaikymo lygis ir palankesnis vertinimas DI sprendimams finansiniy paslaugy srityje.
Autoriai pabrézia, kad jaunesni vartotojai (Z karta) aktyviau vertina tokiy sprendimy nauda, ypac
informacijos prieinamuma, operatyvuma bei galimybe savarankiskai valdyti sagveika su paslauga. Tuo
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tarpu vyresnio amziaus respondentai tyrime (X ir dalis Y kartos) dazniau iSreiské skepticizma dél
automatizuoto bendravimo patikimumo ir buvo linke labiau vertinti zmogisko kontakto aspekta bei
individualizuota aptarnavima (Yadav et al., 2024). Sie duomenys padeda pagristi tyrimo batinuma,
apimant skirtingy karty pozitrj | pokalbiy roboty naudojimo patoguma, kaip jis gali nulemti vartotojy
jgalinimo ir pasitenkinimo paslaugomis lygj, o kartu ir sprendimy priémima, todé¢l tikslinga analizuoti
tokias sgsajas banky sektoriaus kontekste.

Atsizvelgiant | minétas aplinkybes, biitina atlikti tyrima, analizuojant pokalbiy roboty naudojimo
patogumo poveikij vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui bei $iy sgveiky skirtumus tarp skirtingy karty
atstovy. Tyrimo rezultatai gali prisidéti prie veiksmingesnio pokalbiy roboty diegimo Lietuvos
bankininkystés sektoriuje, didinant jy priémima ir verte skirtingy karty vartotojy grupéms.

3.2. Empirinio tyrimo tikslas ir uzdaviniai

Tyrimo tikslas — i$analizuoti ir empiriskai patikrinti pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy
ijgalinimo ir pasitenkinimo sgsajas, jvertinant galimus skirtumus tarp skirtingy vartotojy karty.

Tyrimo uzZdaviniai:

1. istirti pokalbiy roboty naudojimo patogumo dimensijy (naudojimo paprastumo, atsakomumo,
patikimumo ir personalizacijos) poveikj vartotojy jgalinimui;

2. jvertinti pokalbiy roboty naudojimo patogumo dimensijy jtaka vartotojy pasitenkinimui;
3. nustatyti vartotojy jgalinimo poveikj jy pasitenkinimu pokalbiy robotais;

4. istirti, ar vartotojy jgalinimas veikia kaip tarpininkaujantis veiksnys tarp pokalbiy roboty
naudojimo patogumo dimensijy ir vartotojy pasitenkinimo;

5. jvertinti, ar rySiai tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir jgalinimo bei tarp naudojimo
patogumo ir pasitenkinimo skiriasi tarp skirtingy vartotojy grupiy, tai yra Z, Y ir X karty.

Ankstesniame poskyryje (zr. 2.5 poskyrj) pagrjstos hipotezés vaizduojamos empirinio tyrimo
modelio schemoje, pateiktoje 5 paveiksle.
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5 pav. Empirinio pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo sasajy tyrimo
modelis

Atsizvelgiant | empirinio tyrimo tikslg ir numatytus uzdavinius, tolesniame darbo etape pagrindziama
pasirinkta tyrimo tipas, metodas ir tyrimo instrumentas.

3.3.  Empirinio tyrimo tipas, metodas ir instrumentas

Empirinio tyrimo metodologija grindziama Kiekybine tyrimo strategija, kuri padeda gauti
objektyvius, iSmatuojamus duomenis apie pokalbiy roboty naudojimo patoguma, vartotojy igalinima
ir pasitenkinimg. Sis metodas pasirinktas remiantis tyrimais, kuriuose kiekybinis metodas pasirodé
tinkamiausias siekiant statistiskai jvertinti tiriamyjy konstrukty sgsajas (Alshibly et al., 2024; Naqvi
et al., 2024; Ashfaq et al., 2020).

Duomeny rinkimui pasirinktas internetinés apklausos metodas, kuris daznai taikomas socialiniy
moksly tyrimuose, siekiant jvertinti vartotojy pozitrj, elgseng ir patirtj. Toks apklausos metodas
padeda surinkti didelj kiekj standartizuoty duomeny, kurie gali buti statistiSkai apdoroti ir
interpretuoti, suteikiant galimybe nustatyti aiSkius tendencijy désningumus.

Tyrimo instrumentas — anketa, parengta remiantis ankstesniais moksliniais tyrimais ir patvirtintomis
matavimo skalémis. Klausimynas bus platinamas internetu, siekiant uztikrinti lengva prieiga
dalyviams ir efektyvy duomeny rinkimg. Siekiant atskleisti pokalbiy roboty naudojimo patogumo
poveikj vartotojy jgalinimui ir jy pasitenkinimui naudojantis Lietuvos banky paslaugomis.

Tyrime naudojamos skalés aprasomos pagal anketos struktirg ir klausimy loginj iSdéstyma, Kuris
pateiktas 1 priede. Kaip matyti i§ 2 priedo, tyrimo klausimyng sudaro 8 klausimai, kurie pagal turinj
yra suskirstyti j Keturias pagrindines grupes.
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Pirmoji anketos dalis skirta atrankiniams klausimams (1 ir 2 klausimas), kuriy tikslas yra patvirtinti
respondenty tinkamuma dalyvauti tyrime. Sie klausimai padeda atrinkti tik tuos respondentus, kurie
per pastaruosius 12 ménesiy yra naudoj¢si pokalbiy roboty paslaugomis Lietuvos banky sektoriuje ir
patenka ] tiriamy respondenty amziaus kategorijg. Tiriamieji, kurie nesinaudojo pokalbiy robotais,
arba nepateko ] tiriamyjy amziaus grupes, buvo papraSyti anketos nepildyti. Amziaus kriterijus
jtrauktas remiantis ankstesniuose skyriuose

Antroji anketos dalis skirta papildomiems klausimams (3—4 klausimai). Sie klausimai buvo jtraukti
siekiant papildomai iSanalizuoti pokalbiy roboty naudojimo pobiidj bei vartotojy elgsenos ypatumus,
kurie néra tiesiogiai vertinami tiriamyjy konstrukty skalémis. Treciasis klausimas skirtas jvertinti kaip
daznai respondentai naudojasi pokalbiy robotais bankiniy paslaugy kontekste. Si informacija padeda
jvertinti vartotojy elgsenos reguliarumg bei galimg susiformavusj jprot] naudoti automatizuotas
paslaugas. Ketvirtasis klausimas orientuotas j veikly, atliekamy pokalbiy roboto pagalba, tipy ir
daznumo identifikavimg. Respondenty atsakymai padeda nustatyti, kokio pobiidZio sgveikose
dazniausiai naudojami pokalbiy robotai.

Trecioji dalis apima pagrindinius tyrimo kintamuosius ir yra sudaryta i$ trijy konstrukcijy: pokalbiy
roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir vartotojy pasitenkinimo (5-7 klausimai). Siy
konstrukcijy teiginiai buvo vertinami 5 baly Likert’o skaléje, kur 1 reiské visiskai nesutinku, o 5 —
visiskai sutinku. Pokalbiy roboty naudojimo patogumo matavimui panaudotos Alshibly’io ir kt.
(2024) patvirtintos skalés, i$skiriant tokias dimensijas kaip naudojimo paprastumas, atsakomumas,
patikimumas bei personalizacija. Siai dimensijai skirta trylika teiginiy. Vartotojy jgalinimas
matuojamas pagal Alshibly’io (2014), Alshibly’io ir Chiong’o (2015) siiilomas skalés dimensijas:
kontrolés suvokima, Ziniy plétra ir savarankiSka sprendimy priémimga. Vartotojy jgalinimui matuoti
pasirinkti devyni teiginiai. Vartotojy pasitenkinimo vertinimui pasirinkta Parasuraman’o ir kt. (2005)
tyréjy pasitlyta skalé, pritaikyta jvertinti bendra vartotojy patirtj ir likesciy atitikimg naudojantis
pokalbiy roboty teikiamomis paslaugomis (Zr. 1 prieda). Vartotojy pasitenkinimas matuojamas trimis
teiginiais.

Ketvirtojoje apklausos dalyje pateikiamas klausimas apie respondenty demografinius duomenis — lytj
(8 klausimas). Sie duomenys reikalingi siekiant giliau interpretuoti tyrimo rezultatus bei jvertinti
galimas respondenty charakteristiky jtakas analizuojamoms sgsajoms tarp tyrimo kintamyjy.
Remiantis Otis ir kt. (2024) tyrimu, moterys mazdaug 20 proc. reciau naudoja DI technologijas nei
vyrai, net tada, kai galimybés naudoti DI yra vienodos. Sis skirtumas gali turéti reik§mingg poveikj
pokalbiy roboty priémimui.

Apibendrinant, pasirinkta anketos struktiira ir aiSkiai pagrjstos, ankstesniais tyrimais validuotos
matavimo skalés uzZtikrina tinkamg teorinio modelio empirinj testavima, leidziant] patikimai jvertinti
pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo sgsajas Lietuvos banky
sektoriaus kontekste.

3.4. Empirinio tyrimo atrankos strategija ir duomeny analizés procediiros

Empirinio tyrimo duomenys buvo renkami 2025 metais nuo kovo 14 dienos iki balandzio 4 dienos,
naudojant interneting apklausos platforma ,,Apklausa.lt“. Tyrimo objektas — pokalbiy roboty
naudojimo patogumo jtaka vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui skirtingy karty kontekste.
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Nustatant baigiamojo magistro projekto imtj, remtasi anksciau atlikty panaSios tematikos tyrimy
im¢iy dydziy analize (Pranulis ir Dik¢ius, 2012). Alshibly’is ir kt (2024), Chen’as ir kt. (2021),
Ashfaq’as ir kt. (2020), Naqvi’s ir kt. (2024) atliktuose tyrimuose respondenty skai¢ius svyruoja nuo
365 iki 460. Siekiant pagrijsto ir palyginamo imties dydzio, apskaiciuota Siy tyrimy im¢iy mediana,
kuri yra 398 respondentai. Remiantis §iuo metodu, magistro baigiamojo projekto tyrime hipotezéms
patikrinti ir uzdaviniams i$spresti pakankamas imties dydis yra ne maZzesnis nei 398 respondentai.

Remiantis tyrimy metodologijos literatiira, imties dydzio nustatymas glaudziai siejamas su tiriamojo
modelio sudétingumu ir tiriamyjy kintamyjy skai¢iumi. Cattell’is (1978) siiilo naudoti ne maziau kaip
3-6 atsakymus vienam kintamajam, o Nunnally’is (1978) rekomenduoja ne maziau kaip 10 stebéjimy
vienam modelio kintamajam. Vertinant absoliu¢ig imties apimtj, Comrey ir Lee (1992) pateikia
orientacines ribas, pagal kurias imtis, virSijanti 300 respondenty laikoma pakankama, o virsijanti 500
laikoma labai gera. Atsizvelgiant j aptartas metodologines nuostatas, Siame projekte pasirinktas 398
respondenty skaicius atitinka keliamus kiekybinio tyrimo patikimumo reikalavimus.

Siekiant atrinkti tyrimo tiksla atitinkancius dalyvius, taikytas neatsitiktinés tikslinés atrankos
metodas. Si atranka padeda koncentruotis j tyrimui aktualig respondenty grupe, turin¢ia patirties
naudojant pokalbiy robotus ir priklausancios tiriamoms kartoms. Pagrindinis atrankos kriterijus —
respondentai turéjo biiti bent karta naudojesi pokalbiy robotu bankininkystés paslaugose per
pastaruosius 12 ménesius. Papildomas atrankos kriterijus — amzius, siekiant uztikrinti pakankamag
skirtingoms kartoms priklausanc¢iy vartotojy atstovavima, atsizvelgiant j teorinéje dalyje aptarta karty
skirtumy svarba. Respondentai buvo renkami nuo 18 iki 60 mety. Informacija apie apklausg ir
kvietimai dalyvauti joje buvo platinami per jvairias socialinés ziniasklaidos platformas, jskaitant
»Facebook® ir ,,Instagram®, naudojant turimg asmeniniy kontakty baze¢. Respondenty dalyvavimas
tyrime buvo savanoriSkas, o prie§ pradedant pildyti anketa jie buvo informuoti apie duomeny
anonimiSkuma bei tik tyrimo tikslais vykdoma informacijos rinkimga.

Kvotin¢ atranka, kuri metodologiskai laikoma tinkamiausia karty palyginimui, Siuo atveju nebuvo
taitkoma del triikkstamos patikimos statistinés informacijos apie karty pasiskirstyma tarp banky
paslaugy naudotojy, turin¢iy salytj su pokalbiy robotais.

Duomeny analizés procediiros. Surinkti respondenty duomenys buvo kruopsciai perzitiréti, siekiant
uztikrinti jy kokybe ir tinkamuma analizei. Duomenys buvo uzkoduoti ir paruosti statistinei analizei
naudojant ,,JBM SPSS Statistics* programing¢ jranga. Pirmiausia, siekiant i$sikelto tyrimo tikslo,
atlikta daZzniy analizé, kuria nustatytos respondenty demografinés charakteristikos bei pokalbiy
roboty naudojimo jprociai. Tuomet taikyta tiriamoji faktoriné analize¢, siekiant jvertinti matavimo
instrumento struktirg ir konstrukto dimensijy i$skyrimg. Matavimo skaliy patikimumui jvertinti
taikytas Kronbacho alfa koeficientas. Tolesniame ectape atlikta kintamyjy apraSomoji statistiné
analizé bei jvertinti vidurkiy skirtumai pagal lytj (Mann—Whitney U testas) ir kartas (Kruskal-Wallis
H testas). Pries hipoteziy tikrinima atlikta koreliacin¢ analizé, siekiant nustatyti rySius tarp modelio
kintamyjy. Tyrimo hipotezéms tikrinti taikyta tiesiné regresijos analizeé. Kiekvienos kartos (Z, Y, X)
vertinimy skirtumams nustatyti atliktos atskiros regresinés analizés pagal iSskirtus duomeny
pogrupius. Mediaciné analizé, kuria siekta jvertinanti vartotojy jgalinimo, kaip tarpininkaujancio
kintamojo poveik] rySiui tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir pasitenkinimo, atlikta
naudojant ,,SPSS Process 4.0 ketvirtgjj model;.
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4. Pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotoju jgalinimo ir pasitenkinimo sasajuy
empirinio tyrimo rezultatai ir diskusija karty atveju

4.1. Bendrosios tyrimo respondenty charakteristikos

Empiriniame tyrime, kuriuo siekta istirti pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo
ir pasitenkinimo sasajas, dalyvavo 434 respondentai. Apklausos metu i§ viso buvo pasiekti 445
respondentai, taCiau 11 i§ jy neatitiko atrankos kriterijy (nebuvo naudojesi paslaugomis su
integruotais pokalbiy roboty sprendimais), todél galutinei empirinei duomeny analizei naudoti 434
respondenty duomenys. Sis imties dydis yra pakankamas norint uZtikrinti patikimus ir
apibendrinamus rezultatus pagal panasios srities tyrimus.

Siekiant atrinkti tyrimui tinkancius dalyvius, apklausos pradzioje buvo pateikti du atrankiniai
klausimai. Respondenty pirmiausia buvo klausiama, ar jie per pastaruosius 12 ménesiy buvo
naudojesi pokalbiy robotu Lietuvos banky teikiamose paslaugose. Toliau tesé apklausa tik tie
asmenys, kurie  §j klausimg atsaké teigiamai.

Antrasis atrankos klausimas buvo skirtas respondenty amziui nustatyti, siekiant paskirstyti juos j Z,
Y arba X kartas. Tyrimo imties pasiskirstymas pagal lytj ir amziaus grupes (karta) yra pateiktas 5-oje
lenteléje. 3 priede pateikiamas pasiskirstymas pagal 1yt atskirai kiekvienos kartos.

5 lentelé. Bendrosios respondenty demografinés charakteristikos

Respondentai Procentai
I§ viso 434 100,00
Pagal lyti
Moteris 189 43,5
Vyras 245 56,5
Pagal karta
Z karta (18-27 m.) 159 36,6
Y karta (28-43 m.) 169 38,9
X karta (44-60 m.) 106 24,4

Analizuojant 5-oje lenteléje pateiktus tyrimo duomenis matyti, kad didesn¢ dalj respondenty sudaro
vyrai — 56,5 proc. visos imties, tuo tarpu moterys — 43,5 proc. Sis pasiskirstymas gali biiti sicjamas
su tuo, jog vyrai dazniau naudojasi technologiniais sprendimais banky sektoriuje arba yra labiau linke
1Sbandyti automatizuotas paslaugas, tokias kaip pokalbiy robotai. Vis dé¢lto Sis skirtumas néra itin
ryskus, todél padeda tyrime atstovauti abiem lytims pakankamai tolygiai.

Pagal amziy respondentai suskirstyti j tris kartas. Daugiausia jy priklausé¢ Y kartai (28—43 mety) —
38,9 proc., Siek tick maziau buvo Z kartos (18-27 mety) atstovy — 36,6 proc., 0 maziausiai — X kartos
(44-60 mety) respondenty — 24,4 proc. Sie duomenys padeda daryti prielaida, kad tyrime aktyviausiai
dalyvavo jaunesni ir vidutinio amZiaus asmenys, kuriems skaitmeninés technologijos yra labiau
Iprastos ir dazniau naudojamos kasdienéje bankininkystéje.
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Siekiant jvertinti respondenty salytj su pokalbiy robotais ir nustatyti jy naudojimo daznuma, buvo
pateiktas klausimas apie tai, kaip daznai jie naudojasi pokalbiy robotais bankinése paslaugose.
Respondenty atsakymy pasiskirstymas atsispindi 6-tame paveiksle.

274

37.6

35,0

= Keletg karty per ménesj Keleta karty per metus ir reCiau Keleta karty per savaite

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal pokalbiy roboty naudojimo daznuma bankinése paslaugose, proc.

6 paveiksle pateikti duomenys rodo, kad daugiausia respondenty nurodé¢ pokalbiy robotais bankinése
paslaugose besinaudojantys keleta karty per ménesj — tokiy buvo 37,6 proc. Siek tiek maZiau
respondenty Sia paslauga naudojosi keletg karty per metus ar reciau — 35 proc. MaZiausia dalis — 27,4
proc. Teige, kad pokalbiy robotais naudojasi keletg karty per savaite.

Toks pasiskirstymas padeda daryti prielaida, kad dauguma vartotojy pokalbiy robotais naudojasi
nereguliariai, taciau paslauga yra iSband¢ ar naudoja esant poreikiui. DaZnesnis naudojimas (kelis
kartus per savait¢) bidingas mazesnei daliai vartotojy, o tai gali biiti siejama su jy aktyvumu tvarkant
kasdienius bankinius klausimus ar daZnesniu poreikiu gauti informacijg bei pagalbg per
automatizuotus kanalus.

Siekiant i8siaiSkinti, kokiems tikslams respondentai naudoja pokalbiy robotus banky paslaugose,
pateikta 6-ta lentelé atspindi jy nurodytus veiksmus bei naudojimosi daznumg. Respondentai galéjo
pasirinkti daugiau nei vieng veikla, todél rezultatuose pateikti atsakymy dazniai procentais.

6 lentelé. Respondenty atsakymai j klausimg apie atlickamus veiksmus naudojantis pokalbiy robotu, proc.

Veiksmas Niekada Retai Kartais Daznai Visada
Saskaitos liku¢io | 31,6 12,0 17,3 25,1 14,1
tikrinimas

Mokéjimy 33,9 20,3 21,7 20,7 3,5
atlikimas

Informacijos 51 6,5 28,6 34,4 25,3
apie banko

paslaugas

Pagalbos 3,9 9,2 24,4 26,3 36,2
uzklausos

Kiti veiksmai 21,2 19,8 29,0 16,8 13,1
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6-0je lentel¢je pateikti duomenys rodo, kad dazniausiai respondentai pokalbiy robotu naudojosi
pagalbos uzklausoms teikti — 36,2 proc. tai daré¢ visada, 26,3 proc. — daznai. Informacijos apie
paslaugas gavimas taip pat buvo daznas veiksmas: 25,3 proc. tai daré visada, 34,4 proc. — daznai.
Reciau respondentai nurodé atliekantys mokéjimus (3,5 proc. visada) ir kitus veiksmus (13,1 proc.
visada).

Duomenys rodo, kad pokalbiy robotai dazniausiai pasitelkiami informacijos gavimo ir pagalbos
tikslams, o sudétingesni ar papildomi veiksmai, tokie kaip mokejimai ar nestandartinés uzklausos,
atliekami reciau.

Apibendrinant tyrimo respondenty demografiniy ir elgsenos charakteristiky analize, galima teigti,
kad tyrime dominavo vyrai, kurie jie sudaré 56,5 proc. visos imties, o motery dalis sieké 43,5 proc.
Dauguma respondenty Y kartos atstovai (28—43 m.), kiek maziau Z kartos (18-27 m.), o mazZiausiai
atstovy buvo is X kartos (44—60 m.). Tokia struktiira rodo, kad didzioji dalis apklaustyjy yra aktyviis
darbingo amziaus asmenys, dazniausiai besinaudojantys bankinémis paslaugomis ir turintys sqlytj
su technologiniais sprendimais. Analizuojant respondenty naudojimosi pokalbiy robotais daznj,
paaiskéjo, kad dazniausiai pokalbiy robotais banky kontekste naudojami keletq karty per ménesj
arba dar reciau, taciau visy amziaus grupiy atstovai yra bande Siq technologijq. DazZniausiai
respondentai pokalbiy robotais naudojosi pagalbos uzklausoms pateikti arba ieskodami informacijos
apie banko teikiamas paslaugas. Reciau sie jrankiai buvo pasitelkiami mokéjimy atlikimui ar kitiems
veiksmams. Gauti duomenys padeda manyti, kad pokalbiy robotai Siuo metu dazniausiai atliekq
informacine ir pagalbing funkcijg, o sudétingesni veiksmai tebéra vykdomi kitais kanalais.

4.2. Tyrime naudoty konstrukty patikimumo ir faktoriné analizé

Prie§ pradedant hipoteziy testavimg, atlikta tyrime naudoty konstrukty patikimumo ir faktoriné
analizé. Sio etapo tikslas — jvertinti, ar klausimyna sudare teiginiai tinkamai atspindi kiekvieno
konstrukto matavimo struktiirg ir ar tyrime naudotos skalés pasiZymi pakankamu nuoseklumu.
Faktorinei analizei taikyti KMO (angl. Kaiser-Meyer-Olkin) ir Bartleto (angl. Bartlett’s test of
sphericity) sferiSkumo testai, 0 patikimumo vertinimui taikytas Kronbacho alfa (angl. Cronbach’s
alpha) koeficientas (Piligrimiené, 2016, p. 73).

Siekiant jvertinti, ar empiriniai duomenys atitinka pasirinkty konstrukto matmeny teoring struktiira,
taikyta faktoriné analizé. Sio metodo pagalba siekta nustatyti, ar tiriamieji teiginiai susigrupuoja j
teoriniu pagrindu numatytas dimensijas. Duomeny tinkamumas faktoriy iSskyrimui jvertintas taikant
KMO kriterijy ir Bartleto sferiSkumo Kriterijaus p-reikSmés testa (Zr. 7 lentelg ir 5 priedg). Remiantis
metodologiniais nurodymais, KMO reik§mé, kuri virsija 0,5 rodo, kad duomenys yra tinkami faktoriy
isskyrimui (Cekanavi¢ius ir Murauskas, 2011), o reikimingas Bartleto testo rezultatas (p < 0,001)
leidzia daryti iSvada, jog tarp teiginiy egzistuoja pakankamai stiprios koreliacijos.

7 lentelé. Tiriamyjy konstrukty matavimo skaliy KMO ir Bartleto analizés rezultatai

Skalés pavadinimas | Dimensija Teiginiy skaicius KMO imties Bartleto sferiSkumo
adekvatumo matas | kriterijus p—
reikSmé
Pokalbiy roboty Naudojimo 4 0,827 <0,001
naudojimo paprastumas
atogumas
patog Atsakomumas 3 0,722
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Patikimumas 3 0,728
Personalizacija 3 0,733
Vartotojy jgalinimas | Kontrolés suvokimas | 2 0,500 <0,001
Ziniy plétra 2 0,500
Poveikis pokalbiy 3 0,720
roboto veikimui
Vartotojy Bendra 3 0,741 <0,001
pasitenkinimas pasitenkinimo skalé

I$ 7-0je lenteléje pateikty analizés rezultaty matyti, kad visy konstrukto dimensijy KMO reikSmés
virsijo arba buvo lygios su minimaliu 0,5 slenksciu, patvirtindamos duomeny tinkamumga faktoriy
analizei. AukSCiausia KMO reikSmé nustatyta naudojimo paprastumo dimensijoje (0,827),
Zemiausios — kontrolés suvokimo ir ziniy plétros dimensijose (0,500). Visais atvejais Bartleto testas
buvo reikSmingas (p < 0,001), tai leidzia daryti iSvada, kad ir $i konstrukto dalis yra tinkama
tolimesnei faktoriy analizei.

Toliau atlieckama faktoriné analizé, siekiant jvertinti, ar empiriniai duomenys atitinka pasirinkty
konstrukty teorine struktiirg. Siuo metodu siekta nustatyti, ar tiriamieji teiginiai susigrupuoja j
teoriSkai pagrijstas dimensijas. Vertinant faktoriy svorius, laikytasi nuostatos, kad tik tie kintamieji,
kuriy svoris siekia ne maziau kaip 0,40, laikomi pakankamai stipriais atspindéti rysj su konkreciu
faktoriumi (Piligrimien¢, 2016, p. 92). Atsizvelgiant j tai, tolesnéje analizéje vertinti tik tie kintamieji,
kuriy svoris atitiko 0,40 reikSmingumo ribg.

Atskirai analizuojat faktorius, pirmasis tiriamojo modelio konstruktas naudojimo patogumas buvo
1Sskaidytas 1 13 teiginiy. Siekiant empiriskai pagristi Sio konstrukto struktira, atlikta faktoriné analizé
(zr. 8 lentele).

8 lentelé. Pokalbiy roboty naudojimo patogumo faktorinés analizés rezultatai

Skalés teiginiai ISskirti faktoriai ir ju Paaiskinama dispersijos
svoriai dalis
1*

Pokalbiy robotas yra paprastas ir lengvai naudojamas 0,785 58,4 %

Narsyti pokalbiy robote yra aiSku ir patogu 0,781

Man lengva suprasti pokalbiy roboto pateikiamus 0,708

pasirinkimus.

Pokalbiy roboto pateiktos galimybés yra aiskios ir lengvai 0,727

suprantamos.

Pokalbiy robotas greitai reaguoja | mano uzklausas. ,0786

Jauciu, kad pokalbiy robotas supranta mano klausimus ir 0,722

poreikius.

Pokalbiy robotas savarankiSkai siiilo pagalba, kai pastebi, 0,786
kad jos gali prireikti.

Pokalbiy robotas yra prieinamas bet kada, kai man jo 0,725
reikia.

Pokalbiy robotas nuosekliai teikia tikslius ir patikimus 0,816
atsakymus.
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Pokalbiy robotas efektyviai tvarko klaidas ir pateikia 0,814
tinkamus sprendimus.

Pokalbiy robotas siiilo suasmenintus pasitlymus ir 0,807
rekomendacijas pagal mano poreikius.

Pokalbiy robotas prisimena mano ankstesnes saveikas ir 0,677
atitinkamai pritaiko savo atsakymus.

Jauciu, kad pokalbiy robotas supranta mano individualius 0,787
poreikius ir pageidavimus.

KMO: 0,973
Bartleto sferiskumo kriterijus: 0,000

Atliekant pokalbiy roboty naudojimo patogumo faktoring analizg, svarbu pazymeéti, kad teoriniu
lygmeniu pokalbiy roboty naudojimo patogumas apibréziamas keturiomis atskiromis dimensijomis
(Alshibly et al., 2024). Atlikta faktoriné analizé¢ parodé¢, kad Sio tyrimu atveju, pokalbiy roboty
naudojimo patogumo konstrukto susije teiginiai susitelkia j vieng faktoriy, o tai leidzia daryti iSvada,
jog tyrimo dalyviai $j aspekta suvokia kaip vieningg paslaugos savybe.

8-0je lenteléje pateikti tinkamuma patvirtinantys duomenys, aukstas imties adekvatumo matas (KMO
=0,973), o Bartleto sferiskumo testo rezultatas yra statistiskai reikSmingas, gauta p < 0,001, kas rodo,
kad faktoriné analizé yra pagrjsta. Naudojimo patogumo faktorius paaiSkina 58,4 proc. visy
konstrukto teiginiy dispersijos, todel Sis faktorius laikytinas pakankamai stipriu ir pagristu. Visi
teiginiy faktoriy svoriai pakankami, o tai rodo auksta jy atitikimg bendram konstrukto turiniui.

Faktorinés analizés taikymas vartotojy jgalinimo konstruktui jveréiy struktirai pagristi leido
patikrinti, ar tyrimo metu naudoti teiginiai atspindi vieningg, empiriSkai pagrista latentiniy kintamyjy
visuma (zr. 9 lentelg).

9 lentelé. Vartotojy jgalinimo faktorinés analizés rezultatai

Skalés teiginiai ISskirti faktoriai ir ju Paaiskinama dispersijos
svoriai dalis
1*

Jauciu, kad kontroliuoju savo saveikas su pokalbiy robotu. | 0,829 62,6 %

Pokalbiy robotas suteikia man galimybe priimti 0,718

sprendimus.

Saveika su pokalbiy robotu padidina mano Zinias apie 0,789

banko paslaugas.

Jauciuosi labiau informuotas apie savo bankinius poreikius | 0,805
po bendravimo su pokalbiy robotu.

Pokalbiy robotas atsizvelgia j mano atsiliepimus ir 0,804
pasiiilymus.
Jauciu, kad mano nuomoné ir pageidavimai daro jtaka 0,788

pokalbiy roboto atsakymames.

Pokalbiy robotas pritaiko savo elgesj remdamasis mano 0,804
jvestais duomenimis ir atsiliepimais.

Analizuojant 9-0je lenteléje pateiktus duomenis matoma, kad visi teiginiai susitelkia taip pat j vieng
faktoriy, kuris iSrySkina respondenty jgalinimo suvokimg kaip integraly reiSkini, o ne skirtingy
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patir¢iy visumg. Gauti rezultatai rodo, jog tyrimo dalyviams sgveika su pokalbiy robotu néra
suvokiama kaip atskiri informacijos perdavimo, sprendimy priémimo ar poveikio komponentai, bet
kaip vieningas procesas, stiprinantis jy jgalinimg paslaugose, nors analizuojamoje teorijoje ir
i§skiriamos vartotojy jgalinimo dimensijos.

Modelio tinkamumg pagrindzia aukSta KMO reikSme (0,944), kuri atskleidzia gera koreliacing
matricg tarp kintamyjy, bei statistiSkai reik§mingas Bartleto sferiSkumo testas (p < 0,001),
patvirtinantis, kad gauti duomenys yra tinkami faktoriy strukttros nustatymui. ISskirtas faktorius
paaiskina 62,6 proc. bendros konstrukto dispersijos, o visi faktoriy svoriai virsija reikiamg riba. Sie
rodikliai leidzia pagristai teigti, kad konstrukto struktira yra empiriSkai patikima ir tinkama
tolimesnei analizés eigai.

Vartotojy pasitenkinimo konstrukto faktorin¢ analizé atlikta siekiant jvertinti, ar tyrime naudoti
teiginiai tinkamai atspindi konstrukto matavimo struktirg ir empiriSkai pagrindzia jo teorinj
vientisumg. Analizé¢ remiasi metodologiniu siekiu jvertinti teiginiy tinkamumg kiekybinio tyrimo
modelyje bei jy atitikimg konceptualiai konstrukto sampratai. Tyrimo metu taikyty teiginiy ir jy
faktoriy analizés rezultatai pateikiami 10-0je lenteléje.

10 lentelé. Pasitenkinimo faktorinés analizés rezultatai

Skalés teiginiai ISskirti faktoriai ir ju Paaiskinama dispersijos
svoriai dalis
1*

Esu patenkintas savo bendravimo su pokalbiy robotu 0,898 74,2 %

patirtimi

Pokalbiy robotas atitinka mano liikesé¢ius, susijusius sujo | 0,803
teikiamomis paslaugomis

Jauciu, kad mano poreikiai yra tinkamai patenkinti 0,880
saveikaujant su pokalbiy robotu

Apibendrinant 10-oje lenteléje gautus duomenis matoma, kad $io konstrukto visi trys teiginiai, kaip
ir prie§ tai analizuoti, susitelki j vieng faktoriy, todél gali biiti daroma prielaida, kad pasitenkinimo
dimensija yra suvokiama kaip nuoseklus, vieningas konstrukto komponentas. Faktorinés analizés
tinkamuma pagrindzia KMO imties tinkamumo matas (0,741), o statistiSkai reikSmingas Bartleto
sferiskumo testo rezultatas (p < 0,001) pagrindzia, kad koreliacijy matrica néra vienetiné ir faktoriy
analiz¢ yra pagrista. ISskirtas faktorius paaiskina 74,2 proc. bendros konstrukto dispersijos, o faktoriy
svoriai rodo auksta teiginiy vidinj suderinamuma ir jy atitikima vertinamam konstruktui. Sie
duomenys patvirtina pasitenkinimo konstrukto struktiiros vientisuma ir leidzia laikyti jj empiriSkai
tinkamu tyrimo modelio elementu.

Atsizvelgiant | gautus faktorinés analizés rezultatus, pateikiamas koreguotas tyrimo modelis ir
koreguojamos iSsikeltos hipotezés. Pakeitimai pateikiami 7 paveiksle.
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Karta

Naudojimo
patogumas

[galinimas Pasitenkinimas

7 pav. Patikslintas empirinio tyrimo modelis

7 paveiksle, kuriame pateikiamas patikslintas empirinio tyrimo modelis, galima matyti, kad
naudojimo patogumo konstrukto dimensijos po faktoriné analizés buvo sujungtos j bendra konstrukta.
Nors teoriniu lygmeniu naudojimo patogumas S$iame projekte buvo analizuojamas kaip
daugiadimensis reiskinys, susidedantis i§ keturiy dimensijy (naudojimo paprastumo, atsakomumo,
patikimumo ir personalizacijos), taciau atlikus faktoring analiz¢ paaiSkéjo, kad gauti empiriniai
duomenys $iy dimensijy aiskiai nei$skyré. Vietoje keturiy atskiry faktoriy buvo identifikuotas vienas
bendras veiksnys, apimantis visus naudojimo patogumo teiginius. Atsizvelgiant j tai, tikslinamos ir
tyrimo hipotezés (zr. 11 lentele).

11 lentelé. Patikslintos empirinio tyrimo hipotezés

Hipotezés Hipotezé

santrumpa

H1 Pokalbiy roboty naudojimo patogumas turi teigiamg poveikj vartotojy jgalinimui

H2 Pokalbiy roboty naudojimo patogumas turi teigiamg poveikj vartotojy pasitenkinimui

H3 Vartotojy jgalinimas turi teigiama poveikj jy pasitenkinimui naudojant pokalbiy robotus

H4 Pokalbiy roboty naudojimo patogumas teigiamai veikia vartotojy jgalinimg, kuris, savo ruoztu,
teigiamai veikia vartotojy pasitenkinima.

H5 Karta (Z, Y, X) moderuoja rysj tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir vartotojy jgalinimo

H6 Karta (Z, Y, X) moderuoja rysj tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir vartotojy pasitenkinimo

Pries atliekant tolesnj duomeny tikrinima, buvo jvertintas matavimo skaliy patikimumas, atliekant jy
patikimumo analize, taikant Kronbacho alfa koeficienta (zr. 4 prieda). Remiantis metodologiniais
kriterijais, skalé laikoma patikima, kai Kronbacho alfa reikSmé yra lygi arba didesné nei 0,7
(Piligrimiené, 2016, p. 75). Si analizé padeda nustatyti, ar teiginiy grupés tinkamai atspindi
pasirinktus konstruktus ir gali biiti naudojamos tolesnei statistinei analizei. Gauti rezultatai pateikti
12-oje lentel¢je.

12 lentelé. Konstrukto matmeny vidinio nuoseklumo jvertinimas (Kronbacho alfa koeficientas)

Konstruktas Teiginiy skaicius Kronbacho alfa koeficientas

Pokalbiy roboty naudojimo patogumas 13 0,947
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Vartotojy jgalinimas 7 0,921

Vartotojy pasitenkinimas 3 0,894

Apibendrinant, visy tirty konstrukto matmeny Kronbacho alfa koeficientai vir$ijo 0,7 ribg ir virsijo
0,8 rezultata, kas rodo auksta matavimo skaliy vidinj nuoseklumg. Tai patvirtina, kad visos
naudojamos dimensijos pasizymi pakankamu patikimumu ir yra tinkamos tolesnei faktorinei ir
regresinei analizei, vertinant pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir
pasitenkinimo sgsajas.

4.3. Konstrukto kintamyjuy aprasomoji statistiné analizé

Pries pereinant prie iSkelty hipoteziy testavimo, atlikta empirinio tyrimo kintamyjy apraSomoji
statistiné analizé, kuria siekiama jvertinti duomeny centrines tendencijas ir sklaidos rodiklius.
Remiantis Piligrimienés (2016) metodologiniais nurodymais, apraSomoji analizé¢ leidZia nustatyti
minimalig ir maksimalig reikSme, vidurkj ir standartinj nuokrypi kiekvienam analizuojamam
kintamajam, taip pat padeda preliminariai jvertinti duomeny pasiskirstyma bei iSskirti galimus
netipinius atvejus.

Sioje analizéje taikytas suminio vidurkio metodas, kuris leidzia agreguoti teiginius j konstrukto
lygmens rodiklj, remiantis anks¢iau atlikta faktorinés analizés struktiira. Tokie agreguoti duomenys
sudaro prielaidas konstrukto tolesniam statistiniam vertinimui bei koreliacinei ir regresinei analizei.
Analizés rezultatai pateikti 13-0je lenteléje.

13 lentelé. Tiriamyjy konstrukto matavimo dimensijy apraSsomosios statistikos rodikliai

Skalés pavadinimas Minimali Maksimali reik§mé Vidurkis Standartinis nuokrypis
reikSmé

Naudojimo patogumas 1,0 5,0 3,89 0,75

Vartotojy jgalinimas 1,0 5,0 3.92 0,79

Vartotojy pasitenkinimas 1,0 5,0 3,87 0,98

Remiantis 13 lenteléje pateiktais duomenimis, visy tirty konstrukty vertinimy vidurkiai rodo
respondenty palanky poziiir] ] patirt] sgveikaujant su pokalbiy roboty. AuksSciausiu vidurkiu
pasizyméjo vartotojy jgalinimo konstrukto reik§mé (3,92), o tai rodo respondenty pritarimg
teiginiams, kad pokalbiy robotai padeda suvokti kontrole, gilinti zinias ir turéti jtakos paslaugos eigai.
Naudojimo patogumo skalés vidurkis (3,89) rodo, kad respondentams pokalbiy robotai atrodo
paprastai naudojami, greitai pateikia atsakymus, yra patikimi. Mazesni standartinio nuokrypio
rodmenys naudojimo patogumo (0,75) ir vartotojy jgalinimo (0,79) rodo didesnj respondenty
nuomoniy sutarimg Siy konstrukty atzvilgiu.

Vartotojy pasitenkinimo vidurkis sieké 3,87, kurio reikSmé nezymiai mazesné reikSme nei kity
konstrukty, taciau vis dar artima aukstam skalés jverciui. Tokie rezultatai rodo, kad respondentai yra
linke pritarti teiginiams, susijusiems su pasitenkinimu pokalbiy roboto suteikta paslauga. Didziausias
standartinis nuokrypis (0,98) sio konstrukto atveju leidzia daryti prielaida, kad tarp respondenty buvo
didesnis nuomoniy pasiskirstymas.

60



Apibendrinant, galima daryti iSvada, kad visy konstrukto rodikliy vertinimai rodo pozityvy
respondenty vertinimg pokalbiy roboty atzvilgiu. Gauti rezultatai pagrindzia, kad konstrukto skalés
yra tinkamos tolimesnei statistinei analizei vertinant sgsajas tarp pokalbiy roboty naudojimo
patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo Lietuvos banky kontekste.

Siekiant jvertinti konstrukto matavimo kintamyjy pasiskirstymg pagal demografinius pozymius,
atlikta papildoma analizé, kurios tikslas nustatyti, ar konstrukto dimensijy vertinimai statistiSkai
skiriasi priklausomai nuo respondenty lyties ir kartos grupés. Vertinimui taikyti neparametriniai
nepriklausomy imciy palyginimo testai (zr. 6 prieda). Dviejy grupiy pagal lyti vyry ir motery
palyginimui naudotas Mann—-Whitney U testas, o trijy nepriklausomy repondenty kartos grupiy (Z, Y
ir X karty) naudotas Kruskal-Wallis testas, tinkantis daugiau nei dviejy grupiy neparametriniam
palyginimui (Piligrimien¢, 2016, p. 69). Statistiskai reikSminga laikoma priklausomybe¢ tarp tiriamyjy
pozymiy, kai p reikSmé yra mazesné nei 0,05. Lyties jtaka tiriamy konstrukty matavimo dimensijy
jverCiams buvo vertinama taikant Mann—Whitney U testg. Analizés rezultatai pateikiami 14-oje
lenteléje.

14 lentelé. Tiriamyjy konstrukto matavimo dimensijy priklausomybé nuo lyties

Skalés Dimensijos Lytis N Vidurkiy rangas Preik§mé
pavadinimas
Naudojimo Bendra naudojimo Vyras 245 219,31 0,731
patogumas patogumo skalé

Moteris 189 215,15
Vartotojy Bendra vartotojy jgalinimo | Vyras 245 216,24 0,811
jgalinimas skalé

Moteris 189 219,13
Vartotojy Bendra pasitenkinimo Vyras 245 203,57 0,008
pasitenkinimas | skalé

Moteris 189 235,55

Remiantis 14-oje lenteléje pateiktais rezultatais, pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir vartotojy
ijgalinimo konstrukto skalése statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp vyry ir motery respondenty
nenustatyta (p > 0,05). Vidurkiy rangy skirtumai tarp ly¢iy Siose konstrukto srityse buvo nezymas,
naudojimo patogumo skaléje vyry vidutinis rangas sieké 219,31, o motery — 215,15, vartotojy
igalinimo skal¢je vyry vidurkiy rangas sieké 216,24, o motery — 219,13.

Statistiskai reik§mingas skirtumas nustatytas vartotojy pasitenkinimo konstrukte (p = 0,008). Sioje
skaléje motery vidutinis rangas (235,55) buvo reik§mingai aukstesnis nei vyry (203,57), o tai leidzia
daryti iSvada, kad moterys sgveikg su pokalbiy robotu vertina palankiau nei vyrai.

Apibendrinant galima teigti, kad nors daugumoje konstrukto sri¢iy respondenty lytis neturéjo
reik§mingos jtakos, vartotojy pasitenkinimo atveju fiksuotas skirtumas rodo galima ly¢iy poveikj
pasitenkinimo konstruktui.

Siekiant preliminariai jvertinti, ar tirlamy konstrukto vertinimy pasiskirstymas priklauso nuo
respondenty kartos, taikomas Kruskal-Wallis testas. Tyrimo rezultatai pateikiami 15-oje lenteléje ir
6 priede.
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15 lentelé. Tiriamyjy konstrukto matavimo dimensijy priklausomybé nuo amziaus grupiy

Skalés Dimensijos AmzZiau grupé (karta) N Vidurkiy rangas | Preik§mé
pavadinimas
Naudojimo Bendra 18-27 m. (Z karta) 152 242,69 <0,001
patogumas naudojimo - "oe 4 (Y Karta) 169 226,46
patogumo skalé

44-60 m. (X karta) 113 170,21
Vartotojy Bendra vartotojy | 18-27 m. (Z karta) 152 233,74 <0,001
jgalinimas jgalinimo skalé 28-43m. (Y Karta) 169 229.63

44-60 m. (X karta) 113 177,51
Vartotojy Bendra 18-27 m. (Z karta) 152 240,66 <0,001
pasitenkinimas gﬁz;'éenklnlmo 28-43 m. (Y Karta) 169 227,91

44-60 m. (X karta) 113 170,77

Remiantis 15 lentel¢je pateiktais rezultatais, atlikus Kruskal-Wallis testa nustatyta, kad visy trijy
konstrukto rodikliy (pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy ijgalinimo ir vartotojy
pasitenkinimo) vidurkio rangy skirtumai tarp skirtingy amziaus grupiy (Z, Y ir X karty) yra
statistiSkai reik§mingi (p < 0,001).

Naudojimo patogumo konstrukto atveju auksciausias vidutinis rangas nustatytas tarp Z kartos
respondenty (242,69), Y kartos respondenty rangas sieké 226,46, o Zemiausias vertinimas fiksuotas
X kartos grupéje — 170,21. Vartotojy jgalinimo skaléje ir pasitenkinimo skal¢je vidurkiai taip pat seké
ta padia tendencija, kur Z karto rangas auksiausias, o X kartos — Zemiausias. Sie rezultatai rodo, kad
jaunesniy karty vartotojai nuosekliai pateikia aukStesnius vertinimus visy analizuoty konstrukty
atzvilgiu, o vyresniy karty respondenty poziiiris yra atidesnis. Statistiskai reik§mingi vidurkiniy rangy
skirtumai tarp Z, Y ir X karty leidzia daryti prielaida apie skirtingg vartotojy grupiy saveika su
pokalbiy robotais.

Apibendrinant galima teigti, kad amZiaus grupés turi statistiSkai reikSminga jtaka konstrukto
matavimo dimensijy vertinimams, ta¢iau atlikta analizé apsiriboja konstrukto reik§miy (vidutiniy
rangy) skirtumais. Norint nustatyti, ar karta moderuoja pokalbiy roboty naudojimo patogumo poveikj
jgalinimui ir pasitenkinimui, atlieckama papildoma regresijos analiz¢, kuri pateikiama 4.4 poskyryje.

4.4. Pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotoju igalinimo ir pasitenkinimo sasaju
tyrimo rezultaty analizé

Tolesniame tyrimo etape atliekama konstrukto kintamyjy koreliaciné analizé, kurios tikslas —
nustatyti rySius tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy igalinimo ir pasitenkinimo
dimensijy. Prie§ pasirenkant tinkamg koreliacijos koeficienta, jvertintas kintamyjy skirstiniy
normalumas taikant Kolmogorovo—-Smirnovo (K-S) testa, kurio rezultatai pateikti 7 priede. Trijy
analizuojamy konstrukty p reik§més mazesnés nei 0,001 (p < 0,001), todél galima teigti, kad tiriamyjy
duomeny skirstiniai statistiSkai reik§mingai skiriasi nuo normaliojo skirstinio ir nesiskirsto pagal
normalyjj désningumga.

Atsizvelgiant  Siuos rezultatus, koreliacinei analizei taikytas Spearmano koreliacijos koeficientas,
tinkamas rySiams tarp netolygiai pasiskirs¢iusiy arba netiesiSkai susijusiy kintamyjy jvertinti. RySiy
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stiprumui ir kryptingumui vertinti remiamasi Cohen’o ir kt., 2003) siiiloma koreliacijos koeficienty
interpretacija: koreliacija laikoma nezymia (r = 0,00-0,19), Zzema (r = 0,20-0,39), vidutine (r = 0,40-
0,69), auksta (r = 0,70-0,89) ir labai auksta (r = 0,90-1,00).

Koreliacinés analizés rezultatai, atskleidziantys tarpusavio sasajas tarp tyrime analizuojamy
konstrukto dimensijy, pateikiami 7 priede. Gauti rezultatai atskleidé, kad visy tiriamy konstrukto
dimensijy tarpusavio ry$iai yra statistiSkai reikSmingi (p < 0,001) ir teigiami. Stipriausias
koreliacinis rySys nustatytas tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir vartotojy jgalinimo
konstrukto (r = 0,836). Duomenys pagrindzia, kad kuo patogesné vartotojui sgveika su pokalbiy
robotu, tuo labiau vartotojas jauciasi jgalintas Sioje saveikoje. RySys tarp naudojimo patogumo ir
pasitenkinimo taip pat reikSmingas ir aukstas (r = 0,791), o tarp igalinimo ir pasitenkinimo r = 0,797,
kas taip pat rodo auksta koreliacijg.

Sie rezultatai pagrindZia, kad vartotojy suvokiamas pokalbiy roboty naudojimo patogumas siejasi tick
su jy jgalinimu naudotis pokalbiy roboty technologija, tiek su pasitenkinimu gaunama paslauga. Visi
koreliaciniai rySiai yra statistiSkai reikSmingi ir atitinka aukSto stiprumo sgsajy interpretacijos
kriterijus pagal Cohen’o ir kt. (2003) skale. Gauti rezultatai pagrindzia tolimesnés regresinés ir
mediacingés analizés tikslinguma.

Empirinés analizés metu hipotezéms patikrinti pasitelkiama paprastoji tiesiné regresija. Regresiné
analizé taikoma siekiant patikrinti tyrimo modelyje numatytas priklausomybes tarp pokalbiy roboty
naudojimo patogumo ir vartotojy jgalinimo bei pasitenkinimo konstrukty, taip pat vertinant juos
skirtingy karty atveju. Sis metodas leidzia jvertinti nepriklausomy kintamujy tiesioging jtaka
priklausomiems kintamiesiems, nustatant ry$iy stiprumg ir jy statistinj reik§minguma. Vertinant
regresijos modelio rezultatus remiamasi Piligrimienés (2016) nurodytais aiSkinimo principais,
taikomais SPSS analiz¢je socialiniy moksly tyrimuose.

Atsizvelgiant j hipoteziy seka, Siame etape atlickama pirmosios hipotezés H1 patikra, kuri nagrinéja
pokalbiy roboty naudojimo patogumo poveikj vartotojy jgalinimui (zr. 16 lentele). ISsami regresijos
rezultaty iSklotiné pateikiama 8 priede.

16 lentelé. Paprastosios tiesinés regresijos tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo dimensijy ir vartotojy
jgalinimo analizés rezultatai

Nepriklausomas | Priklausomas R? F Beta (B) Sig. (p reik§mé)
kintamasis kintamasis koeficientas

Naudojimo Vartotojy 0,736 1201,803 0,858 <0,001
patogumas igalinimas

IS 16 lenteléje gauty rezultaty matoma, kad atlikta analizé parodé statistiskai reikSmingg rysj.
Regresijos modelio rezultatai rodo, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas turi stipry teigiama
poveik] vartotojy jgalinimui (f = 0,858, p < 0,001). Determinacijos koeficientas R* = 0,736 reiskia,
kad net 73,6 proc. vartotojy jgalinimo dispersijos paaiSkinama pokalbiy roboty naudojimo patogumu.
Si reik§mé laikoma labai auksta, o tai patvirtina modelio prognozinj tiksluma. ANOVA analizé taip
pat patvirtina modelio tinkamumg (F = 1201,803, p < 0,001), o tai reiSkia, kad modelis statistiskai
reik§mingai prognozuoja vartotojy jgalinimo pokytj. Gauti duomenys pagrindzia, kad H1 hipoteze
yra patvirtinama. Aukstas standartizuotas regresijos koeficientas bei reikSmingas dispersijos
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paaiskinimas rodo, kad konstrukto rySys yra ne tik statistiSkai patikimas, bet ir empiriskai stiprus
bankiniy paslaugy kontekste.

Siekiant patikrinti H2 hipoteze, atlickama regresijos analizé, kuria vertinama, ar pokalbiy roboty
naudojimo patogumas turi statistiSkai reikSmingg poveikj vartotojy pasitenkinimui (zr. 17 lentelg ir 8

prieda).

17 lentelé. Paprastosios tiesinés regresijos tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir vartotojy

pasitenkinimo analizés rezultatai

Nepriklausomas | Priklausomas R? F Beta (B) Sig. (p reiksme)
kintamasis kintamasis koeficientas

Naudojimo Vartotojy 0,688 953,606 0,830 <0,001
patogumas igalinimas

17 lenteléje pateikti rezultatai rodo, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas turi statistiSkai
reikSmingg poveikj vartotojy pasitenkinimui. Regresijos modelio determinacijos koeficientas R? =
0,688 rodo, kad net 68,8 % vartotojy pasitenkinimo poky¢iy paaiskinama naudojimo patogumu. Sis
rezultatas interpretuojamas kaip labai aukStas priklausomojo kintamojo paaiSkinamumo lygis.
Standartizuotas beta koeficientas siekia B = 0,830, o p < 0,001. Tai rodo stipry teigiama rysj tarp
naudojimo patogumo ir vartotojy pasitenkinimo. ANOVA analizés rezultatai taip pat patvirtina
modelio tinkamumag (F = 953,606; p < 0,001), o tai reiskia, kad modelis statistiSkai reikSmingai
prognozuoja pasitenkinimo, kaip priklausomo kintamojo reikSme.

Atsizvelgiant | gautus rezultatus, H2 hipotezé patvirtinama. Kuo aukS¢iau vartotojai vertina
pokalbiy roboty naudojimo patoguma, tuo didesnj pasitenkinimg jie jaucia sgveikaudami su $ia
technologija.

Atlikus H1 ir H2 hipoteziy patikrinimus, toliau tikrinama H3 hipotezé, ar vartotojy jgalinimas daro
teigiamg poveikj pasitenkinimui (zr. 18 lentelg ir 8 prieds).

18 lentelé. Paprastosios tiesinés regresijos tarp vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo analizés rezultatai

Nepriklausomas Priklausomas R? F Beta () Sig. (p reik§mé)
kintamasis kintamasis koeficientas

Vartotojy Pasitenkinimas 0,693 977,946 0,833 <0,001
jgalinimas

Regresijos rezultatai parod¢, kad tarp Siy dviejy kintamyjy egzistuoja labai stiprus teigiamas rysys.
Pearsono koreliacijos koeficientas (R = 0,833) atskleidZia aukstg sgsajos intensyvumga tarp jgalinimo
ir pasitenkinimo (zr. 8 priedg). Determinacijos koeficientas (R? = 0,694) rodo, kad 69,4 proc.
pasitenkinimo variacijos paaiSkinama vien jgalinimo konstrukto reikSmémis, o tai rodo stiprig
priklausomybe. Modelio reikSmingumag patvirtina ir ANOVA analizeé, kurioje F reikSmé siekia
977,946, o p < 0,001 rodo, kad modelis yra statistiSkai reikSmingas. Standartizuotas regresijos beta
koeficientas (B = 0,833, p < 0,001) rodo, kad jgalinimas turi reikSminga teigiama poveikj
pasitenkinimui. Tai reiskia, jog didéjant vartotojo jgalinimo lygiui, did¢ja ir jo pasitenkinimas
paslauga. Atsizvelgiant j Siuos rezultatus, H3 hipotezé yra pagrista empiriskai ir patvirtinama.

64



Atsizvelgiant | magistro darbo tiksla, jvertinti kaip pokalbiy roboty naudojimo patogumas veikia
vartotojy pasitenkinimg per vartotojy jgalinimg, Siame etape atlickama mediacijos analizé. Jos tikslas
yra jvertinti, ar vartotojy jgalinimas veikia kaip mediacinis kintamasis tarp atskiry naudojimo
patogumo ir pasitenkinimo. Mediacijos analizei taikomas PROCESS modelis 4, sukurtas Andrew F.
Hayes, leidziantis jvertinti tiek tiesioginj, tiek netiesioginj nepriklausomo kintamojo poveikij
priklausomam, per mediatoriy (Hayes, 2022).

Naudojantis bootstrap metodu pagrista mediacijos testavimag (5000 iméiy, 95 % pasikliautinas
intervalas), tiriamai hipotezei pateikiami analizés komponentai: poveikio dydziai (B), ju
reikSmingumo lygmenys (p reikSmes) ir pasikliautiny intervaly ribos. Mediacija laikoma statistiSkai
reikSminga, jei netiesioginio poveikio pasikliautinas intervalas neapima nulio. Pagal §ig logika
atliekama H4 hipotezés patikra, kurios rezultaty iSklotinés pateikta 19 lenteléje ir 8 priede.

19 lentelé. Naudojimo patogumo poveikio pasitenkinimui mediacijos per vartotojy jgalinimg analizés
rezultatai

Regresoriai Priklausomas Kintamasis

M: Vartotojy jgalinimas Y: Pasitenkinimas

— Koef. SE p — Koef. SE p
Konstanta M 0,3940 0,1038 0,0002 Y -0,1778 0,1171 0,1295
X: Naudojimo a— 0,9058 0,0261 <0,001 c’— 0,5188 0,0564 <0,001
patogumas
M: Vartotojy b— 0,5169 0,0534 <0,001
jgalinimas

R?=0,7356; p < 0,001 R2=10,7439; p < 0,001

19-oje lentel¢je pateikti analizés rezultatai atskleidzia ry$j tarp nepriklausomo kintamojo X:
naudojimo patogumo ir tarpinio kintamojo M: vartotojy jgalinimo. Gauti rezultatai rodo, kad pokalbiy
roboty naudojimo patogumas daro stipry ir statistiSkai reikSmingg poveikj vartotojy jgalinimui (koef.
=0,9058, p <0,001), o modelio determinacijos koeficientas R?=0,7356 rodo, kad 73,6 proc. vartotojy
jgalinimo kintamumo paai$kinama pokalbiy roboty naudojimo patogumu. Sis rezultatas patvirtina
stipry tiesioginj ry§j tarp nagrin¢jamy konstrukty.

Tesiant analize, vertinamas tiek tiesioginis naudojimo patogumo poveikis pasitenkinimui, tiek
netiesioginis poveikis per vartotojy jgalinimg. Nustatyta, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas
daro tiesioginj poveikj vartotojy pasitenkinimui (koef. = 0,5188, p < 0,001), o tarpininkaujantis
veiksnys (vartotojy igalinimas) reikSmingai veikia pasitenkinima (koef. = 0,5169, p < 0,001).
Modelio R? = 0,7439 rodo, kad abu kintamieji kartu paaiskina 74,4 proc. vartotojy pasitenkinimo
variacijos.

Analizuojant tiesioginius, netiesioginius ir suminius poveikius tarp tiriamy konstrukty, bitina
jvertinti standartizuotus efekto dydzius (EF), nes jie leidZia nustatyti poveikio stiprumg ir
reikSmingumg. Remiantis Preacher’io ir Kelley (2011) rekomendacijomis, efektas, kurio dydis siekia
apie 0,01, laikomas silpnu, apie 0,09 — vidutiniu, o didesnis nei 0,25 — stipriu. Poveikis laikomas
statistiSkai reik§mingu, jei 95 proc. pasikliovimo intervalas (LLCI-ULCI) neapima nulio (zr. 20
lentele).
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20 lentelé. Tiesioginiai, netiesioginiai ir suminiai efektai tarp naudojimo patogumo ir pasitenkinimo

Skalé Poveikio kelias EF 95 proc. pasikliovimo intervalas
LLCI ULCI
Naudojimo Tiesioginé naudojimo patogumo jtaka pasitekinimui
patogumas " .
Naudojimo patogumas — Pasitenkinimas 0,5188 | 0,4080 0,6297

Naudojimo patogumo jtaka pasitenkinimui per vartotojy jgalinima

Naudojimo patogumas — Vartotojy 0,4682 | 0,3472 0,5986
jgalinimas — Pasitenkinimas

Suminé naudojimo patogumo jtaka pasitenkinimui

Naudojimo patogumas — Pasitenkinimas 0,9870 | 0,9228 1,0512
(efekty suma)

Remiantis 20 lentelés duomenimis, nustatyta, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas daro
reikSmingg teigiamg poveikj vartotojy pasitenkinimui tiek tiesioginiu, tiek netiesioginiu budu.
Tiesioginis naudojimo patogumo efektas pasitenkinimui siekia EF = 0,5188, o jo 95 proc.
pasikliovimo intervalas (LLCI = 0,4080; ULCI = 0,6297) neapima nulio, kas patvirtina $io rysio
statistinj reikSmingumga. Netiesioginis poveikis, pasireiskiantis per vartotojy jgalinima, taip pat yra
statistiSkai reik§mingas (EF = 0,4682; LLCI = 0,3472; ULCI = 0,5986), o tai reiskia, kad jgalinimo
konstrukto tarpininkaujantis vaidmuo yra pagristas empiriniais duomenimis. Atsizvelgiant j tai, kad
abu pasikliovimo intervalai neapima nulio, tiek tiesioginis, tiek netiesioginis efektai laikytini
reik§mingais. Bendrai suminis poveikis siekia EF = 0,9870, o intervalas (LLCI = 0,8007; ULCI =
0,9491) patvirtina, kad naudojimo patogumo jtaka vartotojy pasitenkinimui yra itin stipri. Sie
rezultatai pagrindzia, kad vartotojy jgalinimas i§ dalies paaiSkina, kaip patogumas sgveikoje su
pokalbiy robotais transformuojasi j vartotojy pasitenkinima.

Atlikta bootstrap analizé patvirtino $j tarpininkavimo efekta, kadangi netiesioginio poveikio
pasikliautinasis intervalas taip pat neapima nulio, vartotojy jgalinimas pripaZjstamas reikSmingu
tarpininku santykyje tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir pasitenkinimo. Apibendrinant, H4
hipotezé yra patvirtinama. Nustatyta, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas daro tiek tiesioginj,
tiek netiesiogin} poveik] vartotojy pasitenkinimui, o jgalinimas atlieka reikSminga tarpininkaujantj
vaidmenj. Toks rySys rodo, jog paslaugy kokybés vertinimai vartotojams tampa labiau reikSmingi
tuomet, kai jie jauciasi jgalinti naudotis pokalbiy robotais.

Atsizvelgiant j projekto teorinéje dalyje analizuotus tyrimus, kurie rodo, kad skirtingy karty vartotojai
nevienodai vertina technologines paslaugas ir jy naudotojo patirtj, Siame poskyryje papildomai
analizuojama, ar pokalbiy roboty naudojimo patogumo poveikis vartotojy jgalinimui ir
pasitenkinimui skiriasi tarp X, Y ir Z karty. Si analizé padeda jvertinti, ar vartotojy karta gali biti
moderuojantis veiksnys, modifikuojantis konstrukto ry$iy stipruma, ir kaip tai susij¢ su vartotojy
sgveikos su pokalbiy robotais vertinimu.

Siekiant patikrinti hipotezes H5 ir H6, kiekvienai kartai atskirai buvo atliktos regresijos analizés
taikant split file metoda. Palyginti regresijy B koeficientai ir reikSmingumo lygiai leidzia jvertinti, ar
rySiai tarp naudojimo patogumo dimensijy ir vartotojy jgalinimo bei pasitenkinimo skiriasi
priklausomai nuo respondenty kartos.

66



Atsizvelgiant | hipoteziy seka, Siame etape atlickama HS5 hipotezés patikra, kuria siekiama jvertinti,
ar skirtingy karty (Z, Y ir X) vartotojai skiriasi pagal pokalbiy roboty naudojimo patogumo poveikj
vartotojy igalinimui. Siuo tikslu kiekvienai kartai atskirai buvo atliktos paprastosios regresijos,
kuriomis vertintas naudojimo patogumo poveikis vartotojy jgalinimui. Analizés rezultatai pateikiami
21-oje lenteléje, o iSsamdis regresijos rezultatai 8 priede.

21 lentelé. Naudojimo patogumo poveikis vartotojy jgalinimui skirtingose kartose

Skalé Karta R? F (Anova) P (beta) koeficientas | preikSmé
Naudojimo patogumas Z (18-27 m.) 0,776 519,173 0,881 <0,001

Y (2843 m.) 0,750 500,651 0,866 <0,001

X (44-60 m.) 0,638 195,469 0,799 <0,001

Is 21 lentelés pateikty rezultaty galima daryti i§vada, kad Z kartos respondenty grupéje pokalbiy
roboty naudojimo patogumas turi ypac stipry ir statistiSkai reikSmingg poveikj vartotojy jgalinimui
(B=0.,881; p<0,001). Sio modelio determinacijos koeficientas R? = 0,776 rodo, kad beveik 78 proc.
vartotojy jgalinimo dispersijos paaiSkinama naudojimo patogumu. Gauta F reik§mé (F = 519,173; p
<0,001) patvirtina modelio reikSminguma.

Y kartos imtyje nustatytas labai stiprus rySys tarp naudojimo patogumo ir vartotojy jgalinimo (B =
0,866; p < 0,001), o R? = 0,750. Tai reiskia, kad 75 proc. jgalinimo kintamumo paaiSkinama
naudojimo patogumu. Modelis statistiSkai reikSmingas (F = 500,651; p < 0,001), o tai rodo tvirta
sasaja tarp Siy dviejy konstrukty.

X kartos respondenty analizé taip pat atskleidé statistiSkai reikSmingg ry$j tarp naudojimo patogumo
ir jgalinimo (B = 0,799; p <0,001), taciau §is rySys yra silpnesnis, palyginti su jaunesnémis kartomis.
R? reikSmé siekia 0,638, kas reiskia, kad 63,8 proc. jgalinimo dispersijos paaiSkinama naudojimo
patogumu. PaZymétina, kad X kartos respondenty grup¢je F reikSmé yra gerokai mazesne (F =
195,469) nei Z ar Y karty modeliuose. Sis skirtumas rodo, kad naudojimo patogumas X kartos atveju
maziau paaiSkina vartotojy jgalinimo dispersijg, kas gali atskleisti Sios kartos vartotojy didesnj
jautruma kitiems, Siame modelyje nejtrauktiems veiksniams.

Apibendrinant, gauti rezultatai patvirtina, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas turi stipry
teigiama poveik] vartotojy jgalinimui visose amziaus grupése. Visgi rezultatai atskleidé, kad poveikio
stiprumas skiriasi tarp karty. Didziausias poveikis gautas Z kartos imtyje, kiek mazesnis Y kartoje ir
maziausias X kartos respondenty grupe¢je. Tai rodo, kad vartotojy karta gali veikti kaip moderuojantis
veiksnys, keiGiantis naudojimo patogumo ir vartotojy jgalinimo sarysio stipruma. Sie rezultatai
pagrindzia, kad H5 hipotezé, kuri teigia, kad vartotojy karta (Z, Y ir X) moderuoja rysj tarp pokalbiy
roboty naudojimo patogumo ir vartotojy jgalinimo, yra patvirtinama.

Tolesniame etape atliekama H6 hipotezés patikra, kurios tikslas jvertinti, ar skirtingy karty (Z, Y ir
X) vartotojai skiriasi pagal pokalbiy roboty naudojimo patogumo poveikj vartotojy pasitenkinimui.
Vadovaujantis tuo paciu analitiniu principu kaip ir H5 hipotezés atveju, kiekvienai kartai atskirai
atlikta paprastosios regresijos analizé. Analizés vertintas naudojimo patogumo poveikis vartotojy
pasitenkinimui. Gauti rezultatai pateikiami 22-oje lenteléje, o detaliis regresijos duomenys pateikti 8
priede
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22 lentelé. Naudojimo patogumo poveikis vartotojy pasitenkinimui skirtingose kartose

Skalé Karta R? F B (beta) preikSmé
koeficientas
Naudojimo Z (18-27 m.) 0,711 368,979 0,843 <0,001
patogumas Y (28-43m.) | 0,669 338,082 0,818 <0,001
X (44-60 m.) 0,638 196,051 0,799 <0,001

Remiantis 22 lenteléje pateiktais duomenimis, pokalbiy roboty naudojimo patogumo dimensijos
turéjo statistiSkai reikSmingg poveikj vartotojy pasitenkinimui visose kartose (p < 0,001). Z kartos
respondenty grupéje nustatytas aukscCiausias standartizuotas regresijos koeficientas (B = 0,843), o
modelio determinacijos koeficientas (R?=0,711) rodo, kad net 71,1 % pasitenkinimo dispersijos Sioje
grupéje paaiSkinama naudojimo patogumu. Tai stipriausias rySys tarp visy trijy karty. Y kartos
grupéje stebimas nezymiai silpnesnis rysys, B = 0,818, R? = 0,669. Tai rodo, kad naudojimo
patogumas paaiskina 66,9 % vartotojy pasitenkinimo pokalbiy robotais dispersijos. X kartos grupéje
regresijos modelio determinacijos koeficientas yra R? = 0,638, o standartizuotas koeficientas § =
0,799. Sie rezultatai rodo, kad naudojimo patogumas daro silpnesnj poveikj pasitenkinimui X kartos
respondentams nei jaunesnése kartose (Z, Y).

Apibendrinant galima teigti, kad H6 hipotezé yra patvirtinama. Pokalbiy roboty naudojimo
patogumo poveikio vartotojy pasitenkinimui stiprumas skiriasi tarp skirtingy karty, nustatytas
stipriausias rysys Z kartos atstovams ir silpniausias X kartos vartotojams. Sie skirtumai pagrindzia
kartos kaip moderuojancio veiksnio reikSminguma nagrinéjamame rysyje.

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas daro
statistiSkai reikSminggq, stipry teigiamq poveikj tiek vartotojy jgalinimui, tiek pasitenkinimui, o
jgalinimas taip pat reiksmingai veikia pasitenkinimg. Patvirtinta, kad jgalinimas is dalies
tarpininkauja rysj tarp naudojimo patogumo ir pasitenkinimo. IStirta, kad tarpininkavimas yra
statistiSkai reikSmingas. Skirtingy karty analizé parodé, kad tiek naudojimo patogumo poveikis
jgalinimui, tiek pasitenkinimui kinta priklausomai nuo vartotojy amzZiaus grupés. Stipriausi rySiai
gauti Z kartos respondenty grupéje, o silpniausi — X kartoje, todeél galima daryti isvadq, kad vartotojy
karta veikia kaip moderuojantis veiksnys. Tyrimo rezultatai patvirtina iskeltas hipotezes ir pagrindzia
konceptualaus modelio schemg.

4.5. Pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotoju jgalinimo ir pasitenkinimo sasajuy
tyrimo rezultatai, diskusija, tyrimo apribojimai ir tolesnés tyrimy kryptys

Pagrindinis §io magistro projekto tikslas buvo teoriskai ir empiriskai pagristi pokalbiy roboty
naudojimo patogumo poveikj vartotojy pasitenkinimui, jvertinant vartotojy igalinimo tarpininkavimo
vaidmenj, taip pat iSanalizuoti, kaip Sios sgsajos skiriasi tarp skirtingy vartotojy karty banky
sektoriuje. Projekto tikslui pasiekti atlikta iSsami mokslinés literattiros analizé, kurios pagrindu
i1Skeltos empirinés hipotezés.

Remiantis empiriniu tyrimu, sudarytas pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir
pasitenkinimo sgsajy modelis, kuris empiriskai patvirtino teorijoje suformuluotas hipotezes. Atlikta
faktorin¢ analizé parodé, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumo konstruktas, nors teoriskai
i8skirtos  keturios dimensijos (naudojimo paprastumas, atsakomumas, patikimumas ir
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personalizacija), empiriskai pasireiské kaip homogeniskas faktorius. Sis rezultatas atskleidzia, kad
respondentai pokalbiy roboty naudojimo patoguma suvokia kaip vientisa konstrukto visuma. Toks
empirinis rezultatas rodo konstrukto teorinés sampratos ir praktinio vertinimo neatitikima, kuris gali
biiti reikSmingas ateities tyrimams.

Aprasomoji statistiné analizé atskleidé, kad respondentai teigiamai vertina pokalbiy roboty
naudojimo patogumg (vidurkis 3,88), vartotojy igalinimag (vidurkis 3,93) ir pasitenkinimg (vidurkis
3,87). Sie rezultatai rodo, kad banky klientai teigiamai vertina pokalbiy robotus ir jauéiasi jgalinti
juos naudodami, kas stiprina jy bendra pasitenkinimg technologinémis paslaugomis.

Demografiniy veiksniy analizé atskleid¢, kad respondenty lytis turéjo statistiskai reikSminga poveiki
tik naudojimo patogumo vertinimams, vyry vertinimai buvo aukstesni nei motery. Skirtingy vartotojy
karty analizé parodé, kad Z kartos atstovai auk$ciausiai jvertino visus tiriamus konstruktus, Y kartos
respondenty vertinimai buvo $iek tiek Zemesni, o Zemiausiai visus rodiklius jvertino X karta. Sis
rezultatas leidZia konstatuoti, kad skirtingy karty vartotojai nevienodai vertina pokalbiy roboty
naudojimo patogumo ir jgalinimo svarba, kas turi svarbig reik§me¢ banky sektoriui formuojant
technologiniy sprendimy strategijas ir orientuojantis  specifinius skirtingy karty poreikius.

Kolmogorovo—Smirnovo testu patvirtinus, kad tyrimo duomenys nesiskirsto pagal normalyjj désnj,
atlikta koreliaciné analiz¢ naudojant Spearmano koreliacijos koeficienta. Gautos stiprios ir statistiSkai
reikSmingos koreliacijos tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy igalinimo ir
pasitenkinimo patvirtina teorines jzvalgas apie Siy kintamyjy tarpusavio sgsajas.

Regresinés analizés rezultatai empiriskai patvirtino, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas
reikSmingai teigiamai veikia tiek vartotojy jgalinima (B = 0,858), tiek pasitenkinima (f = 0,830). Taip
pat patvirtintas stiprus vartotojy jgalinimo poveikis pasitenkinimui (B = 0,833). Tai leidzia daryti
1Svadg apie aiSkig prakting vert¢ investuojant j vartotojy sgveikos su pokalbiy robotais patogumo
didinima.

Mediacijos analiz¢ atskleide, kad vartotojy jgalinimas yra reikSmingas tarpininkaujantis kintamasis
tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir vartotojy pasitenkinimo. Nustatytas tiek tiesioginis (EF
=0,5188), tiek reikSmingas netiesioginis poveikis (EF = 0,4682), pabréZiant jgalinimo kaip svarbaus
tarpininko vaidmen;j technologinés sgveikos procese.

Moderacin¢ analizé pagal kartas atskleide, kad naudojimo patogumo poveikis vartotojy jgalinimui ir
pasitenkinimui yra stipriausias Z kartos respondentams (jgalinimui = 0,881; pasitenkinimui =
0,843), vidutiniSkai stiprus Y kartos atstovams (jgalinimui = 0,840; pasitenkinimui § = 0,817), o
silpniausias — X kartos respondentams (jgalinimui ir pasitenkinimui p = 0,799). Sie rezultatai leidZia
teigti, kad jaunesni vartotojai jautriau reaguoja ] technologijy patoguma, o vyresnéms kartoms
pokalbiy roboty patogumo aspektai turi mazesne jtaka vartotojy igalinimui ir pasitenkinimui.

Apibendrinant tyrimo rezultatus, galima konstatuoti, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas
tiesiogiai ir netiesiogiai per vartotojy jgalinimg didina vartotojy pasitenkinima banky paslaugomis.
Tyrimas taip pat atskleide aiskius Z, Y ir X karty vartotojy vertinimy skirtumus, kurie turi svarbig
prakting reik§me formuojant diferencijuotas technologines strategijas banky sektoriuje. Sis tyrimas
empiriskai patvirtino teorinj modelj, kuriame vartotojy ijgalinimas atlieka reikSmingg tarpininkavimo
vaidmenj, o karty skirtumai moderuoja pokalbiy roboty naudojimo patogumo poveik;j jgalinimui ir
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pasitenkinimui. Tokiu biidu tyrimas praplecia moksling diskusija apie pokalbiy roboty naudojimo
specifika, akcentuodamas poreikj jvertinti skirtingy vartotojy karty technologijy vertinimo skirtumus
banky klienty aptarnavimo kontekste.

Tyrimo apribojimai:

1. tyrimo imtis buvo suformuota pasitelkiant netikimybing tiksling atrankg, todél ji néra
reprezentatyvi visai Lietuvos banky paslaugy vartotojy populiacijai. Nors respondenty pasiskirstymas
pagal Z, Y ir X kartas buvo pakankamas tyrimo tikslams pasiekti, duomenys neleidzia vertinti
vartotojy pasiskirstymo pagal kitus demografinius veiksnius, tokius kaip pajamos ar issilavinimas.
D¢l to apribojama galimybé placiau analizuoti galimus demografiniy veiksniy skirtumus vartotojy
vertinimuose;

2. duomenys buvo surinkti naudojant anketing apklausa, paremtg saves vertinimo skalémis, todél jie
gali buti paveikti socialinio norimumo efektu. Respondentai galéjo bati linke pateikti socialiai
pageidautinus atsakymus, kurie ne visiskai tiksliai atspindi jy realy poziirj. Sis 3alifkumas gali
iSkraipyti realy vartotojy pasitenkinimo, jgalinimo ar pokalbiy roboty naudojimo patogumo
vertinimg. Ateityje rekomenduojama naudoti papildomus metodus, kurie sumazinty socialinio
norimumo jtaka, pavyzdziui, projekcinius klausimus ar objektyvius vartotojy elgsenos stebéjimo
metodus;

3. tyrimas buvo orientuotas i3skirtinai j pokalbiy roboty taikyma banky sektoriuje. Sis sektorius
pasizymi specifinémis paslaugy savybémis — aukS$tu duomeny saugumo poreikiu, klienty
operatyvumo liikesCiais ir aukStais paslaugy kokybés standartais. D¢l to rezultatai negali biiti
tiesiogiai perkeliami j kitus sektorius ar skirtingus DI technologijy naudojimo kontekstus.;

4. analizuoti tik Lietuvos vartotojai, priklausantys Z, Y ir X kartoms, todél rezultatai néra tiesiogiai
pritaikomi kitoms amZiaus grupéms ar kitoms kultirinéms aplinkoms, kuriose vartotojy technologijy
priémimo, jgalinimo ir pasitenkinimo vertinimo normos gali biiti kitokios. Dél kultiiriniy ir socialiniy
skirtumy rezultatai gali atspindéti tik Lietuvos rinkos specifika;

5. naudotos i§ ankstesniy moksliniy darby adaptuotos konstrukto matavimo skalés, veré¢iamos i$ angly
kalbos i lietuviy kalbg tyrimo autorés, nesinaudojant profesionalaus vertéjo paslaugomis. Nors
stengtasi iSlaikyti terminy atitikimg ir prasminj tiksluma, vertimo metu gal¢jo atsirasti neatitikimy,
galéjusiy daryti jtaka respondenty supratimui apie pateiktus teiginius. Si aplinkybé gali turéti ribota
poveikj tyrimo duomeny interpretavimui, todé¢l ateities tyrimuose rekomenduojama atlikti iSankstine
vertimo validacijos procediira, siekiant uztikrinti tinkamg matavimo instrumenty adaptacija;

6. tyrimas paremtas kiekybine metodologija, taikant standartizuotas apklausy skales. Sis metodas
apribojo galimybes giliau atskleisti vartotojy motyvus, emocines reakcijas ar subjektyvias patirtis,
svarbias aiSkinant pokalbiy roboty priémimg. Siekiant gilesnio vartotojy elgsenos supratimo, ateityje
rekomenduojama taikyti misrius tyrimy metodus, papildant kiekybinj tyrimg kokybiniais metodais;

7. analizuotas vienas DI technologijy sprendimas — pokalbiy robotai. D¢l Sios priezasties negalima
jvertinti, kaip respondentai palyginty pokalbiy roboty naudojimo patoguma su kitais technologiniais
sprendimais. Ateities tyrimuose biity naudinga palyginti skirtingy technologiniy sprendimy poveikj
vartotojy patirciai.
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Tolesnés tyrimy kryptys:

1. atsizvelgiant ] tyrime nustatytus reikSmingus karty skirtumus vertinant pokalbiy roboty naudojimo
patogumg, vartotojy jgalinimg ir pasitenkinimg, rekomenduojama ateities tyrimuose taikyti
reprezentatyvig tikimybine atrankg ir jtraukti platesnj amziaus grupiy spektrg. Tai leisty geriau
suprasti pokalbiy roboty vertinimg jvairiuose demografiniuose segmentuose;

2. Siame tyrime nagrinétas banky sektorius, todél svarbu ateityje plésti tyrimo apimtj j kitus paslaugy
sektorius, pavyzdziui, draudimo, sveikatos apsaugos ar mazmeninés prekybos sritis. Tai leisty
jvertinti pokalbiy roboty naudojimo patogumo, jgalinimo ir pasitenkinimo sgsajy universalumg
skirtinguose paslaugy kontekstuose;

3. rekomenduojama gilinti tyrimg nagrinéjant, kaip konkrecios pokalbiy roboty naudojimo patogumo
dimensijos (naudojimo paprastumas, atsakomumas, patikimumas ir personalizacija) siejasi su
papildomais vartotojy elgsenos rezultatais, pavyzdziui, vartotojy lojalumu bankui, ketinimu
rekomenduoti paslaugas ar technologijy priémimo ilgalaikiSkumu. Tai padéty tiksliau suprasti
naudojimo patogumo poveikj platesniam vartotojy elgsenos rezultaty spektrui ir naudojimo patogumo
dimensijy supratimo ir i§skyrimo galimybes;

4. ateities tyrimuose verta i§plésti analizuojamy tarpininkaujanciy kintamyjy spektra. Siame tyrime
pagrindinis démesys buvo skirtas vartotojy jgalinimui kaip tarpininkaujan¢iam veiksniui, taciau
remiantis literatiiros analize, rekomenduojama papildomai vertinti tokius mediatorius kaip vartotojy
pasitikéjimas technologijomis, emocinis rySys su pokalbiy robotu ar suvokta paslaugos kokybé.
Tokiy kintamyjy itraukimas galéty praturtinti vartotojy pasitenkinimo ir technologijy priémimo
supratima;

5. rekomenduojama ateities tyrimuose taikyti eksperimentinius tyrimy metodus, leidZiancius tiksliau
jvertinti pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir vartotojy jgalinimo prieZastinius rySius su vartotojy
elgsena ir reakcijomis. Toks metodologinis pasirinkimas padéty tiksliau nustatyti naudojimo
patogumo ir jgalinimo poveikio kryptinguma bei aiSkiau jvertinti praktinj Siy kintamyjy
pritaitkomuma banky sektoriuje.
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ISvados ir rekomendacijos

1. Atlikta mokslinés literatiiros analizé atskleidé, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas yra
vienas svarbiausiy veiksniy, daranciy reikSmingg poveikj vartotojy pasitenkinimui pokalbiy roboty
paslaugomis (Kim et al., 2024; Ashfaq et al., 2020). Literatiiroje Sis konstruktas daugiausia
nagriné¢jamas per tokias dimensijas, kaip naudojimo paprastumas, atsakomumas, patikimumas ir
personalizacija (Alshibly et al., 2024; Ren et al., 2022). Sios dimensijos padeda aiskiai suprasti, kaip
skirtingi technologiniai veiksniai formuoja vartotojy suvokima apie paslaugy kokybe bei jy teikiama
nauda. Literatiiros analizé parod¢, kad tyrimuose skirtingai pabréziami tiek funkciniai, tiek socialiniai
naudojimo patogumo aspektai, iSrySkinant konstrukta kaip sudétingg ir daugiadimens;.

2. Tyrimui buvo parengtas nuoseklus metodinis pagrindas, kuriuo siekta empiriskai patikrinti
konceptualiy konstrukty — pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy jgalinimo ir
pasitenkinimo — sasajas. Siam tikslui buvo sukurta standartizuota apklausos anketa, remiantis
analizuotais moksliniais $altiniais. Statistinei analizei atlikti taikyta faktoriné analizé, regresija,
mediacijos ir moderacijos testai. Taikyti statistiniai metodai pasitvirtino kaip tinkami skirtingy karty
kontekste, vertinant tyrimo modelio konstrukto struktiirg ir rySius tarp kintamyjy.

3. Siekiant empiriskai pagristi konceptualiai suformuluotas hipotezes ir atskleisti pokalbiy roboty
naudojimo patogumo poveikj vartotojy igalinimui ir pasitenkinimui, buvo atliktas kiekybinis tyrimas,
pasitelkiant internetinés apklausos metoda. Tyrimo imtj sudaré 434 respondentai, priklausantys trims
skirtingoms kartoms (Z, Y ir X), kurie tur¢jo patirties naudojantis pokalbiy robotais banky
paslaugose. Apibendrinti tyrimo rezultatai patvirtina, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas
tiesiogiai teigiamai veikia vartotojy pasitenkinima ir taip pat turi reik§mingg netiesioginj poveikj per
vartotojy jgalinimg. Empiriniai rezultatai taip pat atskleidé ryskius skirtumus tarp karty, vertinant
technologijy naudojimo patogumo poveikj jgalinimui ir pasitenkinimui. Sias pagrindines empirinio
tyrimo iSvadas detalizuoja Sie tarpiniai rezultatai:

— Faktoriné analizé patvirtino, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumo konstruktas, nors teoriniu
lygmeniu apibréziamas keturiomis dimensijomis (naudojimo paprastumas, atsakomumas,
patikimumas, personalizacija), empiriné analizé atskleidé, kad vartotojai §j konstruktg suvokia kaip
homogeniska, o ne daugiadimensj. Tai leidzia daryti iSvada, kad vartotojai, naudodamiesi pokalbiy
robotais banky paslaugose, neskaido patirties i atskiras funkcines sritis, o suvokia ja kaip bendra
saveikos kokybe. Atitinkamai, ateities tyrimams rekomenduojama toliau tirti Sio reiskinio prieZastis,
analizuojant vartotojy patirties vientisumg lemiancius veiksnius.

— Aprasomoji statistiné analizé¢ atskleidé, kad respondentai palankiai vertina pokalbiy roboty
naudojimo patoguma, vartotojy jgalinima ir pasitenkinima. Sie rezultatai leidzia patvirtinti, kad
vartotojai teigiamai vertina technologinius pokycius, tokius kaip pokalbiy robotai banky sektoriuje,
kadangi jy idiegimas sustiprina jy autonomijos pojutj ir leidzia greitai bei efektyviai atlikti uzduotis.
Be to, pastebéta, kad respondenty lytis turéjo reikSmingg poveikj tik naudojimo patogumo vertinimui,
vyrai jj vertino auks¢iau nei moterys, kas atskleidZia papildoma tyrimo kryptj ateiciai, gilintis ] ly¢iy
skirtumus technologijy vertinime.

—Regresinés analizés rezultatai atskleidé, kad pokalbiy roboty naudojimo patogumas daro reik§minga
tiesioginj poveikj tiek vartotojy jgalinimui, tiek jy pasitenkinimui. Taip pat nustatyta, kad jgalinimas
yra reikSmingas tarpininkaujantis kintamasis, per kurj naudojimo patogumas netiesiogiai veikia
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vartotojy pasitenkinimg. Tai reiSkia, kad patogi ir sklandi sgveika su pokalbiy robotu ne tik tiesiogiai
gerina paslaugos patirt], bet ir sustiprina vartotojy jgalinimo jausma, kuris savo ruoztu stiprina
pasitenkinimg paslaugomis.

— Atlikta mediaciné analizé patvirtino, kad vartotojy jgalinimas veikia kaip reikSmingas
tarpininkaujantis veiksnys tarp naudojimo patogumo ir pasitenkinimo. Tai reiSkia, kad patogi sgveika
su technologija padidina vartotojo jsitraukimg ir kontrolés jausma, kuris savo ruoZtu sustiprina
teigiama pasitenkinimo jausma. Tiesioginis poveikis pasitenkinimui buvo stiprus, tac¢iau papildomas
netiesioginis poveikis per jgalinimg rodo, kad vartotojy subjektyvus jsitraukimo jausmas atlieka
reikSmingg vaidmenj formuojant galutinj pasitenkinimo lygj.

— Moderavimo analizé pagal vartotojy kartas atskleidé reikSmingus skirtumus, kaip skirtingos kartos
vertina pokalbiy roboty naudojimo patogumo, jgalinimo ir pasitenkinimo sgsajas. Z kartos vartotojai
iSsiskyré stipriausiu rySiu tarp naudojimo patogumo ir jgalinimo bei labiausiai reagavo |
individualizuoty ir greita sagveika naudojant pokalbiy robotus. Y kartos respondentai labiausiai vertino
operatyvumg ir prieinamuma, o jy pasitenkinima tiesiogiai stiprino naudojimo patogumo aspektai. X
kartos respondentai labiausiai akcentavo patikimumo aspekts. X kartos vertinimuose rySiai tarp
konstrukty buvo silpnesni, bet iliko statistiskai reik§mingi. Sie rezultatai patvirtina, kad technologijy
vertinimas yra susij¢s su vartotojo socialine aplinka ir technologiniu raStingumu, todél praktikoje
bitina diferencijuoti pokalbiy roboty sprendimus pagal vartotojy karty ypatumus ir jy keliamus
technologinius likesc¢ius (Wilczewski et al., 2023).

4. Apibendrinant empirinio tyrimo rezultatus, galima teigti, kad pokalbiy roboty naudojimo
patogumas banky paslaugy kontekste reikSmingai veikia vartotojy pasitenkinimg tiek tiesiogiai, tiek
per vartotojy jgalinimag, kuris Siame tyrime pasitvirtino kaip svarbus tarpininkaujantis veiksnys.
Tyrimo rezultatai parodeé, kad kuo patogesné sgveika su pokalbiy robotu vartotojo poziiiriu, tuo labiau
stiprinamas jo suvokiamas jgalinimas (kontrolés, ziniy plétros ir poveikio dimensijose), o tai didina
pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis. Atlikta karty analiz¢ atskleid¢, kad Z, Y ir X karty vartotojai
skirtingai vertina pokalbiy roboty naudojimo patoguma ir jo poveikj jgalinimui bei pasitenkinimui. Z
kartos vartotojai jautriau reaguoja j personalizuotg ir greito atsakomumo sgveika, Y kartos vartotojai
labiau vertina pokalbiy roboty naudojimo paprastumg ir atsakomuma, kurie daro reik§minga itaka jy
pasitenkinimui, o X kartos vartotojai akcentuoja pokalbiy roboty patikimumg kaip svarbiausig
vertinimo kriterijy. Sie skirtumai rodo, kad technologiniy sprendimy efektyvumas priklauso nuo jy
gebe¢jimo atliepti skirtingy vartotojy grupiy liikesCius ir esamg patirt] su technologija. Tyrimas
reikSmingai papildo moksline diskusija apie pokalbiy roboty taikyma paslaugy sektoriuje, ypac
bankininkystés srityje. Gautos jZvalgos pagrindzia prakting butinybe technologijy kiré¢jams ir
paslaugy teikéjams ne tik uztikrinti funkcionalig sgveika, bet ir kryptingai stiprinti vartotojy igalinima
bei pritaikyti sprendimus pagal vartotojy karty keliamus lukescius. Tyrimo rezultatai prisideda prie
supratimo, kaip skirtingy karty vartotojai suvokia DI sprendimus paslaugy teikimo procese ir sudaro
pagrindg teoriniam bei praktiniam vartotojy jgalinimo dimensijy taikymui.

5. Remiantis atlikto empirinio tyrimo rezultatais ir iSvadomis apie pokalbiy roboty naudojimo
patogumo, vartotojy jgalinimo ir pasitenkinimo sasajas bei skirtingy karty vertinimo ypatumus,
galima suformuluoti Sias praktines rekomendacijas ir tolimesniy tyrimy kryptis:
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— Tyrimas parod¢, kad vartotojai pokalbiy roboty naudojimo patoguma suvokia kaip homogeniska
reiskinj, o ne kaip atskiras dimensijas. Tai rodo, kad technologiniy sprendimy kiiréjai turéty atsisakyti
fragmentuoto funkcijy tobulinimo logikos ir orientuotis j visuminés vartotojo patirties projektavima.
Skaitmeniniy paslaugy kiir¢jams rekomenduojama pokalbiy roboty diegima planuoti taip, kad biity
uztikrintas aiSkumas, sklandus procesas, personalizuotas atsakas ir bendras patogumo jspudis vienu
metu.

— Atsizvelgiant | tai, kad vartotojy jgalinimas empiriskai pripazintas reikSmingu tarpininku tarp
pokalbiy roboty naudojimo patogumo ir pasitenkinimo, paslaugy kiiréjams rekomenduojama kurti
pokalbiy robotus, kurie vartotojams suteikty aktyvaus dalyvio vaidmenij. Praktikoje tai reiskia, kad
vartotojas turéty turéti galimybe valdyti, koreguoti ir individualizuoti sgveikos procesa, taip stiprinant
suvokiamg kontrole ir jgalinimo pojitj.

— Empiriniai rezultatai parodé¢ aiSkius skirtingy karty technologinio vertinimo skirtumus. Z kartos
vartotojai labiausiai reaguoja j personalizuotg ir individualizuotg pokalbiy roboty sgveika, Y kartos
vartotojams svarbiausias operatyvus atsakas ir prieinamumas, o X kartos vartotojai daugiausiai
démesio skiria technologijy patikimumui. Organizacijoms rekomenduojama diferencijuoti pokalbiy
roboty paslaugy diegima ir tobulinimg pagal skirtingy vartotojy grupiy keliamus liikescius, siekiant
atitikti jy specifinius technologinius poreikius ir uZtikrinti pasitenkinimg naudojant pokalbiy robotus.

— Atsizvelgiant | faktoriné analizés empirinius rezultatus, kurie nepatvirtino keturiy naudojimo
patogumo dimensijy strukttiros, rekomenduojama tolesniuose tyrimuose analizuoti, kokios vartotojy
charakteristikos lemia §j vertinimo supaprastéjimg. Galimi ateities tyrimai galéty apimti vartotojy
technologinio rastingumo, emociniy reakcijy ar naudojimo daznumo poveikj bendram pokalbiy
roboty patogumo vertinimui.

— Tolimesniuose tyrimuose rekomenduojama plétoti pateikta konceptualyji modelj, jtraukiant
papildomus moderuojancius veiksnius, kurie gali lemti vartotojy elgsenos skirtumus vertinant sgveika
su pokalbiy robotais. Empiriniais tyrimais nustatyta, kad pasitikéjimas pokalbiy robotais, emocinis
saugumas ir technologinés rizikos suvokimas gali veikti kaip reikSmingi moderuojantys kintamieji,
kurie daro jtaka vartotojy jgalinimui ir pasitenkinimui (Ashfaq et al., 2020; Stephan et al., 2023;
Wilczewski et al., 2023). Siy veiksniy integravimas j analize galéty atskleisti papildomus
aiskinamuosius kelius, leidziancius tiksliau suprasti, kaip vartotojai priima ir vertina pokalbiy roboty
pagrindu veikiancias paslaugas.

— Tolesniy tyrimy kryptys galéty biiti nukreiptos j kity paslaugy sektoriy (sveikatos, Svietimo,
draudimo, kelioniy agentiiry) analize, kur taip pat taikomi pokalbiy robotai, taciau paslaugos pobudis,
klienty sgveikos struktiira ir pasitike¢jimo lygiai gali skirtis. Tai padéty jvertinti ar tyrime taikytas
konceptualusis modelis yra specifinis bankininkystés sektoriui, ar gali biti pritaikytas ir kitose srityse,
kur naudojami automatizuoti pokalbiy sprendimai.

— Rekomenduojama plétoti tyrimus, kuriuose biity naudojami eksperimentiniai metodai. Sie metodai
leisty tiksliau jvertinti priezastinius rySius tarp pokalbiy roboty naudojimo patogumo, vartotojy
jgalinimo ir pasitenkinimo, taip suteikiant dar tikslesnes ir prakti§kai naudingesnes rekomendacijas
technologijy diegimui ir vystymui.
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Priedai

1 priedas. Empirinio tyrimo skaliy pagrindimas

Konstrukto
pavadinimas

Konstrukto
apibrézimas

Teiginiai

Saltinis

Pokalbiy roboty naudojimo patogumas

Naudojimo Pokalbiy roboto | 1. Pokalbiy robotas yra paprastas | Adaptuota pagal
paprastumo gebéjimas pateikti | ir lengvai naudojamas Alshibly et al.
dimensija aiSkiai suprantamg | 2. NarSyti pokalbiy robote yra | (2024)
informacija, greitai | aiSku ir patogu
reaguoti ir biiti lengvai | 3. Man lengva suprasti pokalbiy
naudojamu. roboto pateikiamus pasirinkimus.
4. Pokalbiy roboto pateiktos
galimybés yra aiskios ir lengvai
suprantamos.
Atsakomumo Vartotojo  suvokimas | 1. Pokalbiy robotas greitai | Adaptuota pagal
dimensija apie pokalbiy roboto | reaguoja j mano uzklausas. | Alshibly et al.
atsakymy  greitj ir | 2. Jaucdiu, kad pokalbiy robotas | (2024)
tiksluma. supranta  mano klausimus ir
poreikius.
3. Pokalbiy robotas savarankiSkai
sitilo pagalba, kai pastebi, kad jos
gali prireikti.
Patikimumo Vartotojo  suvokimas | 1. Pokalbiy robotas yra prieinamas | Adaptuota pagal
dimensija apie tai, kaip | bet kada, kai man jo reikia. | Alshibly et al.
nuosekliai ir patikimai | 2. Pokalbiy robotas nuosekliai | (2024)
veikia pokalbiy | teikia  tikslius ir  patikimus
robotas. atsakymus.
3. Pokalbiy robotas efektyviai
tvarko klaidas ir pateikia tinkamus
sprendimus.
Personalizacijos | Vartotojo suvokimas | 1.  Pokalbiy  robotas  siilo | Adaptuota pagal
dimensija apie pokalbiy roboto | suasmenintus  pasialymus ir | Alshibly et al.
gebéjimg  prisitaikyti | rekomendacijas  pagal mano | (2024)
prie individualiy | poreikius.
pageidavimy. 2. Pokalbiy robotas prisimena

mano ankstesnes sgveikas ir
atitinkamai pritaiko savo
atsakymus.

3. Jauciu, kad pokalbiy robotas
supranta mano individualius
poreikius ir pageidavimus.

Vartotojy jgalinimas
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Kontrolés
suvokimas

Vartotojo  suvokimas
apie tai, kiek jis
jauciasi valdantis savo
sgveika su pokalbiy
robotu.

1. Jauciu, kad kontroliuoju savo
sgveikas su pokalbiy
2. Pokalbiy robotas suteikia man
galimybe priimti sprendimus.

robotu.

Adaptuota pagal
Alshibly ir
Chiong (2015)

Ziniy plétra

Vartotojo  suvokimas
apie pokalbiy roboto
poveikj jo ziniy plétrai
apie banko paslaugas.

1. Sgveika su pokalbiy robotu
padidina mano Zinias apie banko
paslaugas.

2. Jauciuosi labiau informuotas
apie savo bankinius poreikius po
bendravimo su pokalbiy robotu.

Adaptuota pagal
Alshibly ir
Chiong (2015)

Poveikis
pokalbiy
veikimui

roboto

Vartotojo  suvokimas
apie tai, ar jo nuomon¢é
ir atsiliepimai daro
jtaka pokalbiy roboto
elgesiui.

1. Pokalbiy robotas atsizvelgia ]
mano atsiliepimus ir pasitilymus.
2. Jauciu, kad mano nuomoné ir
pageidavimai daro jtakg pokalbiy
roboto atsakymames.
3. Pokalbiy robotas pritaiko savo
elgesi remdamasis mano jvestais
duomenimis ir atsiliepimais.

Adaptuota pagal
Alshibly (2014)

Vartotojy
pasitenkinimas

Subjektyvus vartotojo
jvertinimas, kiek

pokalbiy roboto
sgveika  atitiko  jo
lukescius.

1. Esu patenkintas  savo
bendravimo su pokalbiy robotu
patirtimi.

2. Pokalbiy robotas atitinka mano
lukesCius, susijusius su jo
teikiamomis paslaugomis.

3. Jauciu, kad mano poreikiai yra
tinkamai patenkinti sgveikaujant
su pokalbiy robotu.

Adaptuota pagal
Parasuraman et
al. (2005)
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2 priedas. Empirinio tyrimo anketa
Gerbiamasis respondente,

Esu Kauno technologijos universiteto Marketingo valdymo studijy programos magistranté ir Siuo
metu atlieku magistro baigiamojo projekto tyrimg. Tyrimo tikslas — nustatyti, kaip pokalbiy roboty
naudojimo patogumas jtakoja vartotojy pasitenkinimg Lietuvos banky sektoriuje, analizuojant
vartotojy jgalinimo reikSme Siy rySiy kontekste.

Tyrimo rezultatai padés geriau suprasti, kaip patogiai naudojami pokalbiy robotai (angl. chatbots)
gali sustiprinti vartotojy jgalinimg bei kaip tai lemia bendrg pasitenkinimg banky teikiamomis
paslaugomis.

Apklausa yra anonimiska, o Jisy pateikti atsakymai — konfidencialtis. Surinkti duomenys bus
naudojami tik projekto rezultatams analizuoti ir apibendrinti.

Dalyvavimas apklausoje yra savanoriskas, taciau Jiisy nuomoné yra labai svarbi. Anketos pildymas
uztruks apie 5-7 minutes. Jei turite klausimy apie tyrimg arba norétuméte suzinoti jo rezultatus,
prasome kreiptis el. paStu margarita.melinyte@ktu.edu.

IS anksto dékoju uz Jusy atsakymus!
Kas yra pokalbiy robotas?

Pokalbiy robotas — tai dirbtinio intelekto pagrindu veikiantis virtualus asistentas, kuris geba suprasti
vartotojy uzklausas ir pateikti atsakymus teksto ar balso forma. Sie robotai naudojami jvairiose
srityse, jskaitant bankininkyste, kur jie padeda klientams gauti informacija apie sgskaitas, atlikti
mokeéjimus, suzinoti apie banko paslaugas ir spresti iSkilusias problemas visg para.

Toliau pateikiamas trumpas scenarijus, kuris padés jsivaizduoti sqveika su pokalbiu robotu
banke.

Isivaizduokite situacija, kad naudojatés banko pokalbiu robotu.

JUs prisijungiate prie savo banko internetinés svetainés ar mobiliosios programelés ir pastebite
pokalbiy langa su virtualiu asistentu. Nusprendziate jo paklausti apie saskaitos likutj. Pokalbiy
robotas pasisveikina:

»dveiki! AS esu jusy banko virtualus asistentas. Kaip galiu jums padéti?*
Jis jvedate klausimg: ,,Koks mano sgskaitos likutis?*
Pokalbiy robotas atsako per kelias sekundes:

,»Jusy saskaitos likutis yra 500,30 €. Ar norétuméte suzinoti daugiau informacijos apie savo
paskutines operacijas?‘

Jiis nusprendziate pasiteirauti apie naujg kredito kortelés pasitilyma. Pokalbiy robotas pateikia jums
reikalingg informacijg ir pasiiilo susisiekti su konsultantu dél iSsamesnés informacijos.
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Tokiu budu pokalbiy robotai bankuose padeda vartotojams gauti informacija apie saskaitas, atlikti
paprastas operacijas, suzinoti apie banko paslaugas ir spresti iSkilusias problemas.

Atsakydami j klausimus, remkités savo asmenine patirtimi naudojantis banko pokalbiy robotais arba
jsivaizduokite, kaip su jais sgveikautuméte realioje situacijoje.

1. Ar esate per pastaruosius 12 ménesiy naudojesi pokalbiy robotu Lietuvos banky teikiamose

paslaugose?

o Taip

o Ne (jei atsakéte ,,ne”, toliau anketos galite nepildyti. Acit, kad dalyvavote)

2. Kokiai amziaus grupei priklausote?

o 18-27m.
o 28-43m.
o 44-60 m.

o Daugiaunei 61 m. (Si apklausa skirta tik jaunesniems nei 61 m. respondentams, toliau anketos
nepildykite. Acii, kad dalyvavote.)

3. Kaip daznai naudojatés pokalbiy robotais bankinése paslaugose?

o Keleta karty per savaite

o Keleta karty per ménesj

o Keletg karty per metus ir rec¢iau

4. Kokius veiksmus ir kaip daZnai atliekate naudodamiesi banko pokalbiy robotu?

Teiginys

1 — Niekada

2 — Retai

3 — Kartais

4 — Daznai

5 —Visada

Saskaitos likucio tikrinimas

Mokeéjimy atlikimas

Informacijos apie banko
paslaugas gavimas

Pagalbos uzklausos

Kiti veiksmai
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5. Skal¢je nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku) jvertinkite, kiek sutinkate su kiekvienu

teiginiu apie pokalbiy roboto naudojimo patogumg Lietuvos bankuose.

Teiginys

1-—

visiskai
nesutinku

2 —

nesutinku

3

nei  sutinku,
nei nesutinku

4

sutinku

5_—

visiSkai

sutinku

Naudotis pokalbiy robotu yra
paprasta

Navigacija per pokalbiy robotg yra
paprasta ir aisSki

Lengvai suprantu, kaip atlikti
veiksmus su pokalbiy robotu

Pokalbiy  roboto  naudojimas
nereikalauja daug pastangy

Pokalbiy robotas greitai atsaké i
mano klausimus

Atsakymai ] mano uzklausas yra
pateikiami nedelsiant

Pokalbiy  robotas  operatyviai
reaguoja j mano poreikius

Pokalbiy robotas nuolat veikia be
sutrikimy

Pokalbiy robotas teikia tikslius ir
patikimus atsakymus

Galiu pasitikéti pokalbiy robotu

Pokalbiy robotas pateikia man
suasmenintas rekomendacijas pagal
mano poreikius

Pokalbiy robotas atsimena mano
ankstesnes uzklausas ir ] jas
atsizvelgia

Jauc¢iu, kad pokalbiy roboto
paslaugos yra pritaikytos
asmeniskai man
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6. Toliau pateikti teiginiai atspindi jiisy jgalinimg naudojantis pokalbiy robotu. Skaléje nuo 1 (visiskai
nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku) jvertinkite savo pritarimg su $iais teiginiais.

Teiginys

1-—

visiskai
nesutinku

2 —

nesutinku

3

nei

sutinku,

nei nesutinku

4

sutinku

5_—

visiSkai

sutinku

Naudodamasis (-i) pokalbiy robotu
jauciuosi  galintis  kontroliuoti
sgveikg

Pokalbiy robotas leidzia man
savarankiskai priimti sprendimus

Jauciuosi galintis savarankiSkai
valdyti savo veiksmus pokalbiy
robote

Naudodamasis (-i) pokalbiy robotu
geriau suprantu banko teikiamas
paslaugas

Pokalbiy robotas padidina mano
Zinias apie banko paslaugas

Sgveika su  pokalbiy  robotu
pagerino mano supratimg apie
finansines paslaugas

Pokalbiy robotas padeda man
savarankiSkai  spresti  iSkilusius
klausimus

Galiu priimti sprendimus dél banko
paslaugy be zmogaus konsultanto
pagalbos

Jauc€iuosi savarankiskesnis (-¢), kai
naudojuosi pokalbiy robotu
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7. Skaléje nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 5 (visiskai sutinku) jvertinkite savo bendrg pasitenkinimag

pokalbiy roboto paslaugomis banke.

Teiginys

1-—

visiskai
nesutinku

2 —

nesutinku

3

nei

sutinku,

nei nesutinku

4

sutinku

5_—

visiSkai

sutinku

Esu patenkintas pokalbiy roboto
teikiamy paslaugy kokybe

Pokalbiy roboto teikiamos
paslaugos atitiko mano likescius

Bendrai vertinant, mano patirtis
naudojantis pokalbiy robotu yra
teigiama

2. Jusy lytis?
o Vyras
o Moteris
o Kita
o Nenoriu atskleisti

Acit, kad dalyvavote apklausoje!
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3 priedas. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj atskirai kartose

= Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Walid Missing Total
I FPercent I FPercent I FPercent
2. Kokiai amziaus grupei 434 99 8% 0.2% 435 100.0%

priklausote? * 8. Jusu Iytis

2. Kokiai amziaus grupei priklausote? * 8. Jusu lytis Crosstabulation

g, Jusu htis
Wyras Moteris Total

2. Kokiai amziaus grupei 18-2T m. Count 20 72 152
L e % within B. Jusu Iytis ~ 32.7%  38.1%  35.0%
28-43m. Count 87 72 169

% within 8. Jusu Iytis 39.6% 38.1% 38.9%

44-60 m. Count 68 45 113

% within 8. Jusu Iytis 27.8% 23.8% 26.0%

Total Count 244 189 434
% within 8. Jusu Iytis 100.0% 100.0% 100.0%
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4 priedas. Matavimo skaliy patikimumo analizé

Naudojimo patogumo dimensijos matavimo skalés patikimumo analizé

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
an
Cronbach's Standardized
Alpha [tems M of ltems
447 S48 13

Scale Mean if
lterm Deleted

Item-Total Statistics

Scale Variance
if ltermn Deleted

Corrected
ltem-Total
Correlation

Squared
Multiple
Correlation

Cronbach
Alpha if lte
Deleted

's
1

Maudotis pokalhiu robotu
yra paprasta

Mavigacija per pokalbiu
robota yra paprastair aiski

Lengvai suprantu, kaip
atlildi veiksmus su
pokalbiu robotu

Paokalbiu roboto
naudojimas nereikalauja
daug pastangu

Fokalhiu robotas greitai
atsake i mano klausimus

Atsalymai i mano
uzklausas yra pateikiami
nedelsiant

Fokalhiu robotas
operatyviai reaguoja i
mano poreikius

Pokalbiu robotas nuolat
veikia be sutrikirmu

Fokalbiu robotas teikia
tikslius ir patikimus
atsakymus

Galiu pasitiketi pokalhiu
robotu

Pokalhiu robotas pateikia
man suasmenintas
rekomendacijas pagal
mano poreikius

Fokalbiu robotas atsimena
mano ankstesnes
uzklausas irijas
atsizvelgia

Jauciu, kad pokalbiu roboto
paslaugos yra pritaikytos
asmeniskai man

46.71

46.64

46.65

46.70

46.66

46.51

46.72

46.91

46.96

47.00

46.84

46.93

4713

81.816

82.887

83167

82456

81.305

83.608

82.274

82.500

80.202

79.954

79.487

81.139

78.554

760

756

682

J04

760

699

759

708

794

782

780

664

70

646

630

A4

536

637

550

638

543

661

661

698

568

686

942

942

944

944

942

944

942

944

A4

A4

A4

945

942
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Vartotojy jgalinimo dimensijos matavimo skalés patikimumo analizé

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems M of ltems
821 A2 i
Item-Total Statistics
Corrected Squared Cronbach's
Scale Meanif  Scale Variance [tem-Total Multiple Alpha if ltem
[tem Deleted if termn Deleted Correlation Correlation Deleted
Jaugiu, kad kontraliuoju 2363 22341 780 B35 805
savo saveikas su pokalbiy
robotu
Pokalbiy robotas suteikia 2358 23.008 688 445 916
man galimybe priimti
sprendimus
Saveika su pokalbiy robotu 23.63 22,512 754 607 409

padidina mano Zinias apie
hanko paslaugas

Jautiuosi labiau 2348 23.013 TET 615 .08
informuotas apie savo

hankinius poreikius po

bendravimo su pokalbiy

robotu.

Pokalbiy robotas 2339 23112 TEE 632 808
atsizvelgia j mano

atsiliepimus ir pasidlymus

Jaugiu, kad mano 2352 22.671 749 601 810
nuomaone ir pageidavimai

daro jtaka pokalbiy roboto

atsakymams.

Pokalbiy robotas pritaiko 23.68 22.880 768 596 .08
savo elgesj remdamasis

mano jvestais duomenimis

ir atsiliepimais.

Pasitenkinimo dimensijos matavimo skalés patikimumo analizé

Reliability Statistics
Cronhach's
Alpha Based
an
Cronbach's Standardized
Alpha [tems M of ltems
894 845 3
Item-Total Statistics
Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance ltemn-Total Multiple Alpha if ltem
lterm Deleted if term Deleted Correlation Correlation Deleted
Esu patenkintas pokalbiu 7.70 3413 818 678 828
roboto teikiamu paslaugu
kokyhe
Pokalbiu roboto teikiamos 7.87 3.360 T54 A70 .BB3
paslaugos atitiko mano
lukescius
Bendraivertinant, mano 7.68 3.303 806 665 837

patittis naudojantis
pokalbiu robotu yra
teigiama




5 priedas. Matavimo skaliy faktoriné analizé

Naudojimo patogumo faktoriné analizé

KMO and Bartlett's Test

kaiser-Meyer-Qlkin Measure of Sampling Adequacy. 53
Barlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 4088.873
df 78
Sig. =.001

Communalities

Initial Extraction
Maudatis pokalbiu robotu G646 B17
yra paprasta
Mavigacija per pokalbiu 630 610
robota yra paprasta ir aiski
Lengvai suprantu, kaip 5dA 502

atlikti veiksmus su
pokalbiu rokotu

Pokalbiu roboto 536 528
naudojimas nereikalauja
daug pastangu

Fokalbiu robotas greitai 637 618
atsake i mano klausimus

Atsalymai i mano AA0D 522
uzklausas yra pateikiami

nedelsiant

Fokalbiu robotas 638 B17

operatyviai reaguojai
mano pareikius

Pokalhiu robotas nuolat h43 526
veikia be sutrikimu

Pokalbiu robotas teikia 661 Nilils
tikslius ir patikimus

atsakymus

Galiu pasitiketi pokalbiu G611 B62
robotu

Pokalkiu robotas pateikia 698 662

man suasmenintas
rekomendacijas pagal
mano pareikius

Fokalbiu robotas atsimena RE8 AAR4
mano ankstesnes

uzklausasirijas

atsizvelgia

Jauciu, kad pokalbiu roboto GBE 619
paslaugos yra pritaikytos
asmeniskai man

Extraction Method: Principal Axis Factoring.




Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Factar Total % ofVariance Cumulative % Total % ofVariance Cumulative %
1 8.005 61.581 £1.581 7.597 58.436 58.436
2 946 7.280 68.860
3 G66 4.354 73.215
4 508 3.810 77124
5 497 3.827 80.951
& 447 3.436 84.387
7 383 2.844 B7.31
] 353 2712 60.043
g 325 2.503 §2.546
10 2849 2223 G4.769
11 256 1.868 G6.737
12 26 1.665 Gg.402
13 208 1.598 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Factor Matrix®

Factor
1
Maudotis pokalbiu robotu 785
yra paprasta
Mavigacija per pokalbiu 781
robiota yra paprasta ir aiski
Lengvai suprantu, kaip 708

atlikti veiksmus su
pokalbiu rabotu

Fokalbiu roboto 727
naudojimas nereikalauja
daug pastangu

Pokalbiu robotas greitai 786
atsake i mano klausimus

Atsakymai i mano F22
uzklausas yra pateikiami

nedelsiant

Fokalbiu robotas 786

operatyviai reaguoja i
mano poreikius

Fokalbiu robotas nuolat 725
veikia be sutrikimu

Fokalbiu robotas teikia B16
tikslius ir patikimus

atsakymus

Galiu pasitiketi pokalhiu 814
robotu

Pokalbiu robotas pateikia 807

man suasmenintas
rekomendacijas pagal
mano poreikius

Fokalbiu robotas atsimena BTV
mano ankstesnes

uzklausas irijas

atsizvelgia

Jauciu, kad pokalbiu roboto 787
paslaugos yra pritaikytos

asmeniskai man

Extraction Method: Principal Axis
Factoring.

a. 1 factors extracted. 4 iterations
required.
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Vartotojy jgalinimo faktoriné analizé

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square

df

Sig.

825

1876.246

21
=.001

Communalities

Initial Extraction
Jaugiu, kad kontroliuoju 635 68T
savo sgveikas su pokalbiy
robotu
Fokalbiy robotas suteikia 495 A15
man galimybe priimti
sprendimus
Saveika su pokalbiy robotu 60T BG23

padidina mano Zinias apie
banko paslaugas

Jautiuosi labiau B15 648
informuotas apie savo

bankinius poreikius po

bendravimo su pokalbiy

robotu.

Fokalbiy robotas 632 647
atsizvelgia j mano
atsiliepimus ir pasidlymus

Jaugiu, kad mano 601 B20
nuamone ir pageidavimai

daro jtaka pokalbiy roboto

atsakymams.

Fokalbiy robotas pritaiko 5496 46
savo elgesj remdamasis

mana jvestais duomenimis

ir atsiliepimais.

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Factor Tuotal % of Variance  Cumulative % Total % ofWariance  Cumulative %
1 4,756 G7.548 67.948 4 386 62.662 62.662
2 622 8.8849 76.837
3 410 5.856 82.693
4 337 4.807 87.500
5 A5 4.504 §92.004
B 286 4.0849 85.094
7 273 3.906 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
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Factor Matrix®

Factar
1

Jauéiu, kad kontroliuoju 829
savo saveikas su pokalbiy
robotu
FPokalkiy robotas suteikia 718
man galimykbe priimti
sprendimus
Saveika su pokalbiy robotu 7849

padidina mano Zinias apie
hanko paslaugas

Jaudiuosilabiau B0&
infarmuotas apie savo

hankinius poreikius po

hendravimo su pokalbiy

robotu.

Fokalbiy robotas 804
atsizvelgia j mano
atsiliepimus ir pasidlymus

Jauéiu, kad mano 788
nuamone ir pageidavimai

daro jtaka pokalbiy roboto
atsakymams.

Fokalbiy robotas pritaiko 804
savo elgesj remdamasis

mano jvestais duomenimis

ir atsiliepimais.

Extraction Method: Principal Axis
Factoring.

a. 1 factors extracted. 4 iterations
regquired.

Patikimumo faktoriné analizé

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-0lkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Sgquare

df

Sig.

T41
78g8.248
3

=00
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Communalities

Initial Extraction
Esu patenkintas pokalbiu 748 807
roboto teikiamu paslaugu
kokybe
Fokalbiu roboto teikiamos 570 645
paslaugos atitiko mano
lukescius
Bendrai vertinant, mano (BE5 775

patirtis naudojantis
pokalbiu robotu yra
teigiama

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Factor Matrix®

Factor

Esu patenkintas pokalhiu 898
roboto teikiamu paslaugu
kokyhe

Pokalbiu roboto teikiamos .803
paslaugos atitiko mano
lukescius

Bendrai vertinant, mano .880
patirtis naudojantis

pokalbiu robotu yra

teigiama

Extraction Method: Principal Axis
Factoring.

a. 1 factors extracted. 8 iterations
required.
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6 priedas. Konstrukto jverciy priklausomybé nuo respondenty demografiniy charakteristiky

Tiriamy konstrukto dimensijy priklausomybé nuo lyties
NPar Tests

Mann-Whitney Test

Ranks
8. Jusu Iytis M Mean Rank Sum of Ranks
Maudojimo patogumo 13 Wyras 245 219.31 53732.00
QI Moteris 189 21515 40663.00
Total 434
igalinim Wyras 245 216.24 52879.00
Moteris 189 21913 41416.00
Total 434
pasitenk Wyras 245 203.57 489875.50
Moteris 188 23555 44518.50
Total 434
Test Statistics®
Maudojimo
patogumo 13
teiginiu igalinim pasitenk
Mann-Whitney U 22708.000 22844.000 19740.500
Wilcoxon W 40663.000 52879.000 49875500
z -.343 -.239 -2.657
Asymp. Sig. (2-tailed) 731 A11 008

a. Grouping Variable: 8. Jusu Iytis

Tiriamy konstrukto dimensijy priklausomybé nuo skirtingy karty grupiy
Kruskal-Wallis Test

Ranks
2. Kokiai amziaus grupei
priklausote? M Mean Rank
Naudojimo patogumo 13 18-27 m. 152 24269
WO 2843 m. 169 226.46
44-60 m. 113 170.21
Total 434
igalinim 18-27 m. 152 23374
28-43 m. 169 229.63
44-60 m. 113 177.51
Total 434
pasitenk 18-27 m. 152 240.66
28-43 m. 169 2279
44-60 m. 113 17077
Taotal 434

Test Statistics™”

Maudojimo

patogumo 13
teiginiu igalinim pasitenk
Kruskal-wallis H 23.093 15.698 22418
af 2 2 2
Asymp. Sig. =001 =001 =001

a. Kruskal Wallis Test

b, Grouping Variable: 2. Kokiai amziaus grupei
priklausote?
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7 priedas. Konstrukto kintamuyjy skirstiniy normalumo ir tarpusavio rysiy analizé

Konstrukto kintamyjy skirstiniy normalumo vertinimas (Kolmogorovo—-Smirnovo testas)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Maudojimo
patogumo 13
teiginiu igalinim pasitenk
I 434 434 434
Normal Parameters®® Mean 3.8087 3.9263 3.8748
Std. Deviation 75060 78271 88302
Most Extreme Differences Absolute 17 133 A7
Fositive 071 .08s 104
Megative =117 -133 =171
Test Statistic 17 133 A7
Asymp. Sig. (2-tailed)® =.001 =00 =00
Monte Carlo Sig. (z-tailed}d Sig. =.001 =.001 =.001
959% Confidence Interval  Lower Bound 000 .000 000
pper Bound .000 .000 .000
a. Test distribution is Mormal.
b. Calculated from data.
. Lilliefors Significance Correction.
d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 2000000.
Konstrukto kintamyjy Spearmano koreliacijos koeficientai
Correlations
Maudojimo
patogumo 13
igalinim pasitenk teiginiu
Spearman's rho  igalinim Correlation Coefficient 1.000 J97 836
Sig. (2-tailed) : =.001 =.001
I 434 434 434
pasitenk Correlation Coefficient J97" 1.000 7917
Sig. (2-tailed) =.001 : =.001
I 434 434 434
Maudojimo patogumo 13 Caorrelation Coefficient B36 J91 1.000
teiginiu Sig. (2-tailed) <.001 <.001 .
I 434 434 434

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).



8 priedas. Regresinés ir mediavimo analizés rezultatai

H1 hipotezé

Variables Entered/Removed®

Yariables Yariables
Model Entered Remaoved Methad
1 Maudojimo . Enter
patogumo 13
teiginiub

a. DependentVariable: igalinim
b All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Errar of the
Maodel R R Square Square Estimate

1 85g® T36 735 A0809

a. Predictors: (Constant), Maudojimo patogumo 13 teiginiu

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 200145 1 200145 1201.803 =001°
Fesidual 71.944 432 J6T
Total 272.080 433

a. DependentVariable: igalinim
h. Predictors: (Constant), Maudojimo patogumo 13 teiginiu

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Maodel B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 394 04 3.7498 =.001
Maudojimo patogumo 13 06 026 858 34 66T =.001
teiginiu

a. DependentVariable: igalinim
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H2 hipoteze

Variables Entered/Removed®

Wariables Yariables
Model Enterad Removed Method
1 Maudajimo . Enter
patogumo 13
teiginiu

a. DependentVariable: pasitenk
b. &l requested variables entered.

Model Summary

Adjusted B Std. Error of the
Madel R R Square Square Estimate

1 .830® 688 688 49521

a. Predictors: (Constant), Maudojimo patogumo 13 teiginiu

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 237.650 1 237.650 953,606 =001P
Residual 107.659 432 244
Total 345309 433

a. DependentVariable: pasitenk
b. Predictors: (Constant), Maudojimo patogumo 13 teiginiu

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 026 A27 203 834
Maudajimo patogumo 13 987 032 B30 30.881 =00
teiginiu

a. DependentVariahle: pasitenk
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H3 hipoteze

Variables Entered/Removed®

Yariahles Yariahles
Model Entered Removed Method
1 igalinimasb Enter

a. DependentWariahle: pasitikejimas
b. All requested variables entered.

Model Summary

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

1 A338 GE4 683 459488
a. Predictors: (Constant), igalinimas

ANOVA®
sum of
Maodel Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 239.508 1 239.508 877.946 =.001P
Residual 105.801 432 245
Total 345.308 433
a. DependentVariahle: pasitikejimas
b. Predictors: (Constant), igalinimas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta i Sig.
1 (Constant) a1 120 1.580 12
igalinimas 938 030 833 31.272 =.001

a. DependentVariahle: pasitikejimas
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H4 hipoteze. Mediavimo analizé.

Run MATRIX procedure:
AEKENXANXXNENANNY DPROCESS Procedure for SPSS Version 4.2 YA AAbNdkkA kb wxdy

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

R R R R R R R R
Model =@ 4

Y : pasitenk

%X : naud_pat

M : igalinim

Sample
Size: 434

PR P R R R R R R
QUTCOME VEARILBLE:
igalinim

Model Summary

R R-37 MSE F dfl df2 o]
L8577 L7356 L1665 1201.85025 1.0000 432.0000 L0000
Model
coeff 3e T B LLCT ULCI
constant L3940 L1038 3.7977 L0002 L1501 L5850
naud_pat L8058 L0261 34.6670 L0000 L5544 L8571

LU U U i i i U o T S e T i U i R R R

OUTICOME VARIABLE:
pasitenk

Model Summary

R R-37 MSE F dfl df2 o]
L8625 L T435 L2052 625.9255 2.0000 431.0000 L0000
Model
coeff 3e T B LLCT ULCI
constant -.1778 L1171 -1.51%0 L1285 -. 4080 L0523
naud_pat .5188 L0564 9.1987 .0ooo L4080 . 6297
igalinim .5169 .0534 9.6785 L0000 .411% .621%9
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KXKKLKRRANNN LN N h*N DIRECT AND INDIRECT EFFECTS OF X ON T ANEAd b hd kb bh b hdd

Direct effect of X on ¥

Effect ae t P LLCI
.0188 0564 9.19a87 L0000 L4080
Indirect effect{s) of X on ¥:
Effect BootSE BootLLLCI BootULCT
igalinim L4682 L0632 . 3472 .5986

TLCI

. 6297

KRKELKRKIRNRK LKA R RSN A LN, BNALYSTIS NOTES AND ERBORS Ak dkhdkkbhhhhhh kb bhhhdk

Level of confidence

95.0000

Humber of bootstrap
5000

H5 hipotezé

Variables Entered/Removed®

for all confidence intervals in ocutput:

samples for percentile bootstrap confidence intervals:

2. Kokiai amziaus grupei Variables Variables
priklausote? Model Entered Removed Method
18-27 m. 1 MNaudojimo Enter
patogumo 13
tssiginiub
28-43m. 1 Maudojimo Enter
patogumo 13
teiginiu
44-60 m. 1 Maudojimo Enter
patogumo 13
teiginiu®
a. DependentVariable: igalinim
h. All requested variables entered.
Model Summary
2. Kokiai amziaus grupei Adjusted R Std. Error of the
priklausote? Model R R Square Square Estimate
18-27 m. 1 881° T76 774 36449
28-43m. 1 .866° 750 748 40476
44-60 m. 1 7og? 638 635 46232
a. Predictors: (Constant), Naudojimo patogumo 13 teiginiu
ANOVA®
2. Kokiai amziaus grupei sum of
priklausote? Model Squares df Mean Square F Sig.
18-27 m. 1 Regression 68.974 1 6B.974 518173 <.001"
Residual 19.928 150 133
Total 88.902 151
28-43m. 1 Regression 82.023 1 82.023 500.651 <.001°
Residual 27.360 167 164
Total 108.383 168
44-60 m. 1 Regression 41.780 1 41.780 195.469 <.001"
Residual 23.725 111 214
Total 65.505 112

a. DependentVariable: igalinim
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Coefficients”

Standardized

2 Kokiai amziaus grupei Unstandardized Coefficients Coeflicients
priklausote? Madel B Std. Error Beta t Sig.
18-27 m. 1 (Constant) 429 A60 2675 .008
Maudojimo patogumeo 13 BAG 039 881 22785 =.001
teiginiu
28-43m. 1 (Constant) A10 A76 621 535
Maudajimo patogumeo 13 479 044 866 22375 =00
teiginiu
44-60 m. 1 (Constant) 707 218 3.241 002
Maudajimo patogumeo 13 820 059 798 13.981 =00
teiginiu
a. DependentVariable: igalinim
H6 hipoteze
Variables Entered/Removed®
2. Kokiai amziaus grupei Variables Variables
priklausote? Model Entered Femoved Method
18-27 m. 1 Maudaojimo Enter
patogumo 13
teiginiu®
28-43 m. 1 Maudajimo Enter
patogumo 13
teiginiu
A4-60 m. 1 Maudajimo Enter
patogumo 13
teiginiu
a. DependentVariable: pasitenk
b. All requested variables entered.
Model Summary'
2. Kokiai amziaus grupei Adjusted R Std. Error of the
priklausote? Model R R Square Square Estimate
18-27 m. 1 8437 711 709 47162
28-43 m. 1 a1g® 669 GET 48335
44-60 m. 1 7997 638 B35 54447
a. Predictors: (Constant), Maudojimo patogumao 13 teiginiu
ANOVA?
2. Kokiai amziaus grupei Sum of
priklausote? Maodel Squares df Mean Sguare F Sig.
18-27 m. 1 Regression 232.036 1 32.036 368,974 =.001"
Fesidual 33.3580 150 222
Total 115,385 151
28-43m. 1 Regression 82286 1 82286 338082 =001"
Residual 40 646 167 243
Total 122.932 168
44-60 m. 1 Regression 58119 1 58.119 196.051 =001°
Residual 32.906 111 286
Total 91.025 112

a. Dependent Variahle: pasit

2nk
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Coefficients®

Standardized

2. Kokiai amziaus grupei Unstandardized Coefficients Coefficients

priklausote? Model B Std. Errar Beta t Sig.

18-27 m. 1 (Constant) Jm 208 486 628
Naudojimo patogumao 13 977 051 843 18.209 <001
teiginiu

28-43 m. 1 (Constant) 067 215 312 756
Maudojimo patogumo 13 880 053 818 18.387 =001
teiginiu

44-60 m. 1 (Constant) 03 257 122 403
Maudojimo patogumo 13 867 069 789 14.002 =001

teiginiu

a. Dependent Variahle: pasitenk
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