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TECHNOLOGIA INTELIGENTNYCH AGENTOW
NA RYNKU ELEKTRONICZNYM

Streszczenie: Celem artykutu jest zaprezentowanie mozliwo$ci wykorzystania inteligentnych
agentow na rynku elektronicznym. Przedstawiono istotg inteligentnych agentow, przytoczono
ich glowne klasyfikacje oraz architekturg. W dalszej kolejnosci opisano przyktadowe zastoso-
wania inteligentnych agentéw na rynku elektronicznym, np. Fido, Inguaris. W koncowej czg-
$ci opracowania wskazano zalety oraz mankamenty tych rozwiazan.

Stowa kluczowe: inteligentny agent, architektura inteligentnego agenta, wirtualny asystent.

1. Wstep

W przypadku dynamicznych przemian, ktdre czgsto wystepuja na rynku elektronicz-
nym, pojawienie si¢ nowatorskich technologii jest swoista szansa na poprawe kon-
kurencyjnosci oraz jakos$ci oferty organizacji. Dlatego tez w swej aktywnosci orga-
nizacje nastawiaja si¢ na racjonalne gospodarowanie wiedza, ktoéra zwiazana jest z
ich dziatalno$cia. Spowodowane jest to migdzy innymi tym, iz dostrzegaja one, ze
fundamentalnym zrodtem ich bogactwa powinien by¢ dostep do informacji, wiedzy
i nowoczesnych technologii oraz ich wykorzystanie w dzialalno$ci biznesowe;j.
Dzialalno$¢ organizacji na rynku elektronicznym w poréwnaniu do rynku trady-
cyjnego wiaze si¢ z oslabieniem lub wrecz likwidacja ograniczen, ktore towarzysza
zawieraniu transakcji kupna-sprzedazy-wymiany. Uwarunkowane jest to przez cechy
informacji, ktora czgsto staje si¢ przedmiotem transakcji zawieranych na rynku elek-
tronicznym. Dzigki temu, Ze mozna jg bez ograniczen (np. czasu, miejsca, odlegtosci,
rozmiaru, formatu) przesytaé, przechowywac, przetwarza¢ i wyszukiwaé!, wykre-
owat sie sposob funkcjonowania podmiotéw na rynku elektronicznym?. Jednak mimo
wszystkich dobrodziejstw, ktore niesie taki charakter informacji, zauwazany jest brak
mozliwosci poszukiwania informacji poprzez metody takie, jak: kliknigcie, nacisnig-
cie przycisku lub wskazanie kursorem. Rodzi si¢ pytanie, dlaczego tak si¢ dzieje.
Ot6z odpowiedZ na nie zaproponowana zostata juz w poprzednim stuleciu [Tofler

! Niezaleznie od tego, jak informacja zostata zapisana (plik tekstowy, graficzny itp.).
2 Por. Raport Bangemanna [Zrodta int. 17; 18].
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1998] i dotyczyla identyfikacji nadmiaru informacji (information overload). Przy-
czyn tej sytuacji upatrywac nalezy migdzy innymi w dynamicznym rozwoju techno-
logii informatycznych oraz w mentalno$ci spoteczenstwa informacyjnego?.

2. Istota inteligentnych agentow

Ogromne ilosci nierzadko chaotycznych zrédet danych (zrodet internetowych oraz
zrddet danych w organizacji), w ktorych uzytkownik wrecz tonie, powoduja, ze wie-
lokrotnie nie jest on w stanie samodzielnie wyszukac¢ i dotrze¢ do tych informacji,
ktore w danym momencie sa mu niezbgdne. Jezeli sytuacja ma miejsce w organiza-
cji, wowczas przygotowanie zestawienia pozadanych danych zlecone zostaje kon-
kretnej osobie. W organizacji dziatajacej na rynku elektronicznym angazowanie
konkretnej osoby do pozyskania okreslonych informacji moze by¢ nieefektywne,
poniewaz oznacza pewne opoznienie czasowe otrzymanych wynikow oraz nieuza-
sadnione generowanie dodatkowych kosztow (dana osoba musi przeglada¢ dane i
wyszukac te interesujace oraz sporzadzi¢ raport koncowy, zmuszona jest na czas
realizacji powierzonego zadania zawiesi¢ swoja dotychczasowa prace). Standardo-
we systemy wyszukiwania informacji (wyszukiwarki internetowe, poroéwnywarki
internetowe, mechanizmy wyszukiwania w standardowych bazach danych), pomi-
mo ze podlegaja dynamicznemu rozwojowi, czgsto nie sa w stanie nadazy¢ za infor-
macyjnymi potrzebami organizacji.

Wydaje sig, ze do zaspokojenia tych potrzeb konieczne staje si¢ wzbogacenie
systemow informatycznych o pierwiastek inteligencji, percepcji oraz autonomiczno-
$ci. Z tak przedstawiona idea zgodne jest pojecie inteligentnego agenta, zapropono-
wane* juz w latach 50. XX wieku [Bradshaw 1999].

Analizujac literature przedmiotu, mozna zauwazy¢, iz termin inteligentny agent’
nie doczekat si¢ ogdlnie akceptowalnej definicji 1 od lat interpretowany bywa rézno-
rodnie [Turban, Aronson 1998; Sroka, Rusiecki 2003]. Sposrod prob jego okreslenia
warto przytoczy¢ jedna z pionierskich definicji aktora, bedacego prototypem wspot-
czesnego agenta. Rozumiany jest on jako obiekt interaktywny, bazujacy na przetwa-
rzaniu rownolegtym, posiadajacy jaki$ wewngtrzny stan oraz zdolnos¢ do odpowia-
dania na komunikaty innych tego typu obiektéw (aktoréow) [Hewitt 1977]. Mozna
scharakteryzowac agenta kilkoma kluczowymi cechami, takimi jak:

3 Miedzy innymi wskaza¢ nalezy zwigkszanie mozliwo$ci sprzetu komputerowego, np. wiekszy
rozmiar dyskow twardych, no$nikow danych, przepustowos¢ sieci komputerowych i telekomunikacyj-
nych oraz upowszechnienie Internetu w dziatalnosci organizacji i w zyciu spoteczenstwa.

4 John McCarthy i Oliver Selfridge pracowali nad wizja programowego robota, ktory bytby w
stanie zrealizowac zadany cel bez podawania mu szczegotowych instrukcji, a w razie potrzeby potrafit-
by sformutowac¢ pytanie, dzigki czemu porozumiewalby si¢ z cztowiekiem w zrozumiatym mu jezyku,
wreez podobnym do naturalnego [Bradshaw 1999].

5 Celem ujednolicenia terminologii (intelligent agent, intelligent software, wizards, knowbots, ta-
skbot, userbot, software agent, softbots-intelligent, sofiware robots) autorzy wybrali termin ,,inteligent-
ny agent” do dalszego identyfikowania tego typu systemow w niniejszym artykule.
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— autonomicznosc¢,
— umiejetnosci spoteczne (umiejetno$¢ dostosowania, porozumiewania sig),
— zdolnosci reagowania (umiejetnos¢ uczenia sig),
— aktywne nastawienie (nakierowanie na cel) [Wooldridge, Jennings 1995; Pa-
przycki 2010].
W literaturze przedmiotu spotka¢ mozna rozszerzony zbior cech, ktdre charakte-
ryzuja agenta. Agentem nazywa si¢ program, ktory:
— wykonuje na innej maszynie zadanie zaplanowane przez jego uzytkownika,
— ma zaimplementowane proste funkcje poznawcze,
— posiada pierwiastek sztucznej inteligencji,
— pelni role mediatora miedzy uzytkownikiem a innym programem lub agentem
inteligentnego doradcy,
— potrafi autonomicznie przemieszcza¢ si¢ w sieci komputerowej oraz posiada
umiejetnosci spoteczne oraz emocje [Bradshaw 1999].
Wydaje sig jednak, ze zagadnienie agentow zostato usystematyzowane przez
S. Franklina oraz A. Graessera. Postrzegaja oni autonomicznego agenta jako system
usytuowany wewnatrz srodowiska, ktorego sam jest czgscia. Cechuje si¢ on postrze-
ganiem $rodowiska oraz oddziatywaniem na nie w czasie realizowania wlasnego
programu (agenta) tak, aby wplynac¢ na to, co on odbiera [Franklin, Graesser 1996].
K. Cetnarowicz na agenta patrzy przez pryzmat jego projektowania. Przyjmuje
on, ze agent stanowi rozwiniecie obiektu®, zachowujac wtasnos¢ samodzielnosci.
Zawiera cala niezbedna do pracy informacj¢ o swoim stanie. Natomiast inicjatywe
dziatania podejmuje samodzielnie na podstawie obserwacji srodowiska. Staje si¢
elementem aktywnym systemu, zdolnym do jego (systemu) zmieniania w kierunku
korzystnym dla agenta. Takim, ktory byt zakladany przy jego (agenta) projektowa-
niu [Cetnarowicz 2008].
Rozpatrujac powyzsze definicje, mozna przyjac, ze zazwyczaj termin inteligent-
ny agent oznacza aplikacj¢ dziatajaca rownoczesnie z systemem operacyjnym (w
jego tle), samoczynnie wykonujaca zlecone przez uzytkownika (cztowieka lub inne-
go agenta) zadanie, ktdérego on sam nie moze wykona¢ ze wzgledu na brak czasu lub
odpowiedniej wiedzy [Sproule, Archer 2001; Bartus, Olszak 2005]. Technologig t¢
wykorzystuje si¢ do inteligentnego przeszukiwania baz danych, baz wiedzy oraz
innych tego typu sktadnic, w celu przys$pieszenia procesu wyszukiwania potrzeb-
nych informacji [Awad, Ghaziri 2004]. Poza rozwigzaniami bazodanowymi propo-
nowanym miejscem zastosowania inteligentnego agenta jest Internet, ze szczego6l-
nym wskazaniem na biznes elektroniczny. W tym wypadku moze on by¢ uzyty
migdzy innymi do automatycznego przeszukiwania zasobow sieci, czyli gtdéwnie
ofert sklepow internetowych [Bocij i in. 2001].
Analizujac literatur¢ przedmiotu, zauwazy¢ mozna, ze poszczegolne systemy
inteligentnych agentow pod wzgledem ich architektury znacznie r6znig si¢ migdzy
soba. Do grupy rozwiazan tego typu zalicza si¢ zaroOwno proste programy automaty-

¢ Obiekt w jezykach programowania obiektowego to element taczacy stan (czyli dane, nazywane
najczesciej polami) i zachowanie (czyli procedury, funkcje, tu: metody).
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zujace pewne czynnosci’, jak rowniez inteligentne systemy, ktore autonomicznie
zmieniaja swoje zachowanie w zaleznosci od stanu otoczenia oraz wiedzy zdobytej
poprzez uczenie si¢ [Borkowska 2004; Zrodta int. 1].

Wedhug innej klasyfikacji, spotykanej w kontekscie systemow informatycznych
oraz Internetu, inteligentnych agentow dzieli sig¢ na: awatarow, asystentow i aktorow
[Zrodia int. 4]. Awatar jest bezposrednia reprezentacja uzytkownika w sieci, a do-
ktadniej w pokojach czat, wirtualnych konferencjach oraz podczas elektronicznych
zakupow. Awatar jest swoista marionetka uzytkownika, wykonujaca wszystkie jego
polecenia.

Pomocnikiem uzytkownika komputera jest agent asystent. Pomaga on uzytkow-
nikowi w ustaleniu harmonogramu dnia, monituje o spotkaniach, porzadkuje dysk
komputera itp. Jego cecha charakterystyczna jest osobowos¢, rozumiana jako zestaw
zachowan i motywacji wyrdzniajacych go z grupy innych asystentéw. Uzytkownik
tego typu agenta moze jedynie wskazac cele, jakie mu przy$wiecaja. Moze on by¢
uzyty zarowno na komputerze domowym, jak i na serwerze wirtualnej biblioteki,
gdzie stuzy rada i informacja. Przyktadem znanego agenta asystenta moze by¢ ,,spi-
nacz” z pakietu biurowego Microsoft Office. Jako przyktady z sieci WWW mozna
wymieé: Ewe [Zrodta int. 14], Fido [Zrédta int. 6], Inguaris [Zrodta int. 7].

W sktad ostatniej grupy tego podziatu wchodza agenci aktorzy. Ich zachowanie
jest wstepnie definiowane przez programistg. POZniej samoczynnie ulega ono zmia-
nie w zaleznos$ci od warunkéw, jakie stwarza jego otoczenie. Najczesciej ich rola
przypomina zachowanie prawdziwych aktorow, z ta rdznica, ze sa oni rezydentami
wirtualnej rzeczywistosci. Glownym miejscem zastosowania agentow aktorow jest
branza rozrywkowa.

W ramach architektury funkcjonalnej inteligentnego agenta wyodrebni¢ mozna
zbidor modutdow oraz zachodzace migdzy nimi relacje. Z reguty wsérdd gtéwnych
komponentéw architektury inteligentnego agenta wymienia si¢ baz¢ wiedzy oraz
mechanizm (algorytm) wnioskowania. Rozszerzony model architektury inteligent-
nego agenta dodatkowo zawiera (rys. 1):

— sensory wejscia (receptory) pozwalajace na postrzeganie otoczenia,

— baze¢ wiedzy oraz mechanizm (algorytm) wnioskowania, pozwalajacy na aktuali-
zacj¢ pamigci i realizacj¢ funkcji wyboru najlepszego rozwiazania,

— sensory wyjscia (efektory), ktdre pozwalaja na podjecie akcji w ramach otocze-
nia.

Rozpatrujac dziatanie inteligentnego agenta, mozna wyodrebnic trzy glowne
funkcje, ktore sktadaja si¢ na ten proces:

1) postrzeganie dynamicznych warunkéw otoczenia,

2) rozumne interpretowanie tego, co agent postrzega, rozwiazanie problemow,
wyciaganie wnioskow oraz podejmowanie akcji,

3) oddzialywanie/reagowanie na warunki otoczenia.

7 Jako ich przyktad nalezy poda¢ programy monitorujace strony pod katem zmian ich zawarto$ci
np. zmiana ceny produktu, ceny walut itp.
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Rys. 1. Schemat architektury inteligentnego agenta

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Funkcje te mozna zapisa¢ wedtug regut opisujacych dziatanie agenta w momen-

cie odebrania sygnatu przez sensor wejscia, takich jak:
Wejscie: percepcja — sensory wejscia (receptory):

sktadowe: zmienne (wartosci standw), regufy (zbiodr dziatan),

aktualizacja pamigci (pamigé, receptory — akcja),
wybor najlepszego dziatania (pamigc),
aktualizacja pamigci (pamig¢, efektor — reakcja).

Wyijscie: reakcje (realizacja celu) — sensory wyjscia (efektory).
W celu zobrazowania funkcjonowania agenta w tab. 1 zestawiono przyktady
inteligentnych agentow, ktorzy ukierunkowani sa na konkretne dziatania w ujgciu

preceptorow, receptorow oraz celu dziatania.
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Tabela 1. Przyktady inteligentnych agentow ukierunkowanych na cel dziatania

Typ agenta Sygnaty wejscia Dziatanie Cel dziatania Srodowisko
Diagnostyk symptomy, testy sieci, pytania, minimalizacja sie¢ komputerowa,
sieci ich wyszukiwanie, | diagnostyka, czasu awarii, biznes

odpowiedzi naprawa sieci poprawa elektroniczny
administratora niezawodnosci
sieci
Wyszukiwacz | okre$lone identyfikacja zrodta | wyszukanie biznes tradycyjny
informacji informacje, zasoby | informacji (zasob informacji i elektroniczny
Www WWW), pobranie potrzebnych
informacji, dla uzytkownika
wys$wietlanie
informacji
Wyszukiwacz | nazwa produktu, wyszukiwanie wyszukanie biznes
oferty cena 1 porownywanie najdogodniejszej | elektroniczny
oferty, oferty
sugerowanie dla klienta
produktow

Zrodto: opracowanie wlasne.

3. Zastosowanie systemow agentowych na rynku elektronicznym

W ciagu ostatnich lat zainteresowanie systemami agentowymi i mozliwosci ich wy-
korzystania w dzialalno$ci organizacji znacznie wzrosly. Przyczyn tego upatrywac
nalezy w mozliwosciach, jakie one oferuja. Przedstawiona powyzej charakterystyka
inteligentnych agentow ukazuje, ze zakres ich zastosowan moze by¢ bardzo szeroki.
Uwaza sig, ze technologia ta sprawdza si¢ miedzy innymi w [Borkowska 2004; Ko-
sciow, Matachowski 2003]:

— automatyzacji procesOw i strumieni roboczych,

— rozprowadzeniu informacji w sieci,
— ogolnych zastosowaniach w Internecie, jako systemy wyszukujace, informujace,
odpowiadajace [Zrédta int. 3],
— opiece medycznej,
— administracji publicznej,
— edukacji, wspomagajac uzytkownikow systemow e-learningowych,
— na gietdzie papieréw wartosciowych,
— w grach komputerowych i systemach multimedialnych [Wirtualni ludzie...

2002].

Szerokie mozliwo$ci wykorzystania inteligentnego agenta na rynku elektronicz-
nym przedstawia tab. 2.
Inteligentny agent moze wspomagac uzytkownika w procesie wyszukiwania in-
formacji w sieciach i systemach komputerowych [Dobrowolski 2002]. Agent po
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Tabela 2. Mozliwosci zastosowan inteligentnych agentow na rynku elektronicznym

Obszar wdrozenia Mozliwosci

E-commerce dzialanie na aukcjach internetowych, petne doradztwo handlowe,
monitorowanie konkurencji

E-marketing wspomaganie przedsigwzi¢é marketingowych, budowa zaufania klienta do marki

Badania rynku gromadzenie danych o oczekiwaniach klienta, monitorowanie konkurencji

Poszukiwanie pomoc w nawigacji po serwisach WWW, web content mining (eksploracja

informacji zasobow internetowych pod katem wyszukiwania danych), wyszukiwanie
informacji (np. oferty sprzedazy)

Help desk automatyzacja procesu wspierania klienta

Call center wysoka efektywnos¢ udzielania odpowiedzi na standardowe pytania klientow

Public relation posta¢ wirtualnego agenta w roli rzecznika organizacji

Rozrywka »kolega” w interaktywnej pogawegdce

Zr6dlo: opracowanie whasne na podstawie: [Kosciow, Matachowski 2003; Zrodta int. 9].

analizie profilu uzytkownika sam okresla informacje, ktére ma wyszukaé, a nastep-
nie filtruje 1 przedstawia je w odpowiedniej formie. Inteligentny agent wykonuje
zazwyczaj trzy okres§lone dziatania:

— sprawdza znane zrodta informacji pod katem zmian ich zawartosci,

— udziela odpowiedzi na jednokrotne zapytanie dotyczace zrédet informacji,

— udziela odpowiedzi na powtarzajace si¢ co pewien czas pytanie [Kosciow, Ma-

tachowski 2003].

Uzytkownicy zasobdw Internetu, w tym rowniez klienci oraz organizacje funk-
cjonujace na rynku elektronicznym, spotykaja si¢ z roznymi sposobami poszukiwa-
nia informacji. Narzedzia wyszukujace na podstawie wprowadzanego przez uzyt-
kownika ciagu znakow prezentuja zbidr adresow stron WWW, na ktorych znajduje
si¢ szukana informacja. Wynik uzalezniony jest od sprawnosci uzytego algorytmu
wyszukiwania. Znane mechanizmy przeszukiwania sa z natury pasywne, czyli dzia-
laja tylko w momencie uruchomienia. W przeciwienstwie do tego typu rozwiazan
aktywny agent w sposob ciagly szuka, klasyfikuje informacje oraz oferty, ktorymi
zainteresowany jest jego uzytkownik (rys. 2).

Niezwykle pomocne w wydobywaniu nowych informacji z zasobow sieci WWW
staje si¢ wykorzystanie w tym celu inteligentnych agentow. W aspekcie web content
mining przede wszystkim wykorzystuje sig: inteligentnych agentéw poszukujacych
informacji (intelligent searach agents), spersonalizowanych agentow WWW (perso-
nalized web agents), agentdOw przeszukujacych Internet [Paprzycki 2010]. Z racji
wykonywanego zadania dysponuja oni mechanizmami doboru zrédet danych i do-
stepu do nich oraz filtrowania i scalania informacji pod katem wymagan uzytkowni-
ka [Kosciow, Matachowski 2003].



Technologia inteligentnych agentow na rynku elektronicznym 97

. %
/ Aktualizacja/nowa wersja
\ usunigcie agenta

Implementacja Migracja/wytaczenie

narodziny agenta

Stan uspienia

v

/ zmiany
otoczenia

aktywacja .
tywac) uspienie

Stan
aktywny

Rys. 2. Schemat dziatania inteligentnego agenta

Zrodto: [Bartus, Olszak 2005].

Agenci poszukujacy informacji wyszukuja potrzebnych uzytkownikowi infor-
macji. Ich dziatanie determinowane jest przez uzytkownika, ktory podaje sekwencje
szukanych stow kluczowych lub udziela odpowiedzi na zadawane przez agenta py-
tania w jezyku naturalnym [Paprzycki 2010].

Wyszukiwaniem potrzebnych informacji, ktore sa mniej sprecyzowane, zajmuja
si¢ inteligentni agenci przeszukujacy Internet, ktorzy poprzez poznanie profilu uzyt-
kownika oraz odwotanie si¢ do wiedzy dziedzinowej inteligentnie identyfikuja swo-
je zadanie. Natrafiwszy na nowe informacje, agent w oparciu o przygotowana wcze-
$niej baze danych oraz interakcje z uzytkownikiem moze rozwijaé swoje
umiejetnosci oraz poznawac nowe obszary wiedzy dziedzinowej [Colley, Mobsher,
Srivastava 1997]. Dlatego mozna powiedzie¢, ze ich zadaniem jest przeszukiwanie
zasobow WWW pod katem wyszukania réznych, przydatnych dla uzytkownika in-
formacji [Paprzycki 2010].
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Z kolei spersonalizowani agenci WWW zorientowani sa na uzytkownika, dzigki
czemu poznaja jego preferencje i zachowanie w wyszukiwaniu informacji czy tez
realizowaniu zakupow [Colley, Mobsher, Srivastava 1997]. W takim wypadku tech-
niki inteligentnych agentow wykorzystywane sa migdzy innymi do aktualizowania
bazy dokumentdw, sprawdzania uaktualnienia strony czy tez wyszukiwania pozada-
nych informacji [Armstrong i in. 1995; Solberg 1999].

Coraz czgsciej zwraca si¢ uwage na mozliwosci zastosowania inteligentnych
agentow w ramach handlu elektronicznego. W celu wyeliminowania szumu infor-
macyjnego i zachgcenia klienta do elektronicznych zakupow organizacje zaczely
wdraza¢ inteligentnych agentow na swych stronach WWW. Zadaniem inteligent-
nych agentow jest ulatwienie i przyspieszenie wyszukiwania produktéw zgodnych z
oczekiwaniami klienta [Borkowska 2004]. Znane sa projekty programow agenckich,
stosowane w marketingu bezposrednim (produkty Extempo System Inc. lub wdrozo-
ne przez Procter & Gamble, Coca-Cola), ktore polecaty produkty, wyszukiwaty to-
wary, dostawcow itp. Warto w tym miejscu wymieni¢ rowniez BargainFinder [ Tur-
ban, Aronson 1998], MySimon, Price Scan, Deal Time czy tez RoboShopper oraz
FireFly [Zrodta int. 12; 14; 16].

Inteligentny agent moze okazaé si¢ pomocny w prowadzeniu sondazy marketin-
gowych i ustalaniu preferencji klientow [Zrédta int. 13]. Na podstawie badan sku-
tecznos$¢ relacji migdzy klientem a wirtualng postacia (np. stworzona przez Extempo
Systems) zostata oceniona jako zadowalajaca (okoto 90% klientéw po wybraniu
agenta rozmawiato z nim przez ponad 12 minut). Podczas rozmowy z Mr. Cleanem
(strona Procter & Gamble) okoto 85% rozmowcow podawato informacje dotyczace
ptci, wieku, wyksztatcenia, miejsca zamieszkania, nawykow oraz adresu e-mail.

Technologie inteligentnych agentoéw spotyka si¢ na witrynach internetowych re-
prezentowanych przez wirtualne postaci (np. Ramona [Zrodta int. 10], Nomi [Zrodta
int. 11], Fido [Zrodta int. 6], Inguaris [Zrodta int. 7], Ewa [Zrédta int. 14]). Charak-
terystyczna ich cecha jest mozliwos¢ prowadzenia konwersacji z uzytkownikiem
[Borkowska 2004]. Dzieki zgromadzonej wiedzy na temat serwisu WWW oraz ofe-
rowanych produktoéw inteligentny agent moze pehi¢ funkcje przewodnika po catym
serwisie. Jest on w stanie udzieli¢ uzytkownikowi (klientowi) informacji na temat
oferowanych produktow i ustug. Wyposazony w modut udzielania odpowiedzi
wspomaga pracownikdéw zajmujacych sig¢ kontaktem z klientem (wsparcie call cen-
ter [Zrédta int. 19]). Pozadana cecha inteligentnego agenta w tego typu rozwiaza-
niach jest fakt, ze ,,pracuje” on 24 godziny na dobg, kazdego dnia w roku, udzielajac
jednoczesnie odpowiedzi wielu klientom [Konkol 2004]. Warto takze wspomnie¢,
ze inteligentny agent moze okazac sig interesujacym narzedziem w edukacji, szkole-
niu pracownikow [Zrodta int. 5]. Szkoleniem tym moga zostaé objeci pracownicy z
dziatlu obstugi klienta, dziatu handlowego, jak rowniez z dziatu IT.

Inteligentny agent ma tez pewne ograniczenia. Nie odpowie na pytanie klienta,
jesli w bazie wiedzy nie posiada wlasciwej informacji. W takim wypadku powinien
zaproponowaé klientowi inne zrodlo informacji, na przyktad czat z pracownikiem
organizacji lub uruchomienie internetowego formularza kontaktowego itp.
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4. Charakterystyka wirtualnych konsultantow stosowanych
na rynku elektronicznym

Oferta rynku systemow inteligentnych agentow jest stosunkowo szeroka. Mozemy
na nim odnalez¢ pokazny zbior roznorakich rozwigzan. Ze wzglgdu na zastosowania
poszczegdlnych typoéw agentow na rynku elektronicznym warto przeanalizowac
mozliwosci krajowej oferty. Na uwage zastuguje przede wszystkim kategoria tzw.
wirtualnych konsultantéw lub wirtualnych asystentow. Systemy te umozliwiaja ko-
munikacj¢ czlowieka z komputerem w oparciu o zaawansowane mechanizmy wy-
wodzace si¢ z dziedziny przetwarzania jezyka naturalnego (natural language pro-
cessing — NLP). Do grona takich rozwigzan naleza migdzy innymi: Inguaris oraz
Fido. Gléwnym zadaniem wirtualnych konsultantow jest udzielanie odpowiedzi na
temat organizacji, oferty, opis poszczegolnych opcji menu serwisu WWW oraz gro-
madzenie informacji na temat klientow. Dziatania te pozwalaja na umacnianie rela-
cji z klientami, co umozliwia zwigkszenie zadowolenia klientéw z kontaktow [Bor-
kowska 2004].

Wirtualny konsultant Inguaris [Zrodta int. 7] jest wraz z botem Jakubem sztan-
darowym produktem firmy Sztuczna Inteligencja [Zrédta int. 2]. Pelni on role bota
internetowego, czyli wirtualnej postaci komunikujacej si¢ z uzytkownikiem strony
WWW za pomoca naturalnego jezyka w formie pisanej. Architektura funkcjonalna
Inguaris to potaczenie oprogramowania pracujacego na serwerze oraz specjalnego
okienka dialogowego, tzw. okienka czatowego, w ktore uzytkownik wpisuje tresc
komunikatu (rys. 3). W typowym rozwiazaniu oprogramowanie wirtualnego konsul-
tanta znajduje si¢ na serwerach firmy Sztuczna Inteligencja. Natomiast jego interfejs
(okienko rozmowy) instalowany jest na serwerze klienta. W ramach umowy istnieje
rowniez mozliwos¢ wykupienia licencji obejmujacej oprogramowanie serwerowe
wirtualnego konsultanta oraz zainstalowanie go na wskazanym przez klienta serwe-
rze lub na tzw. kiosku multimedialnym. Do grona klientow Inguaris nalezy migdzy
innymi Oriflame Poland oraz EGB Investments SA.

Wisrdd zalet, jakie cechuja wirtualnego konsultanta Inguaris, wymienic nalezy:
— szeroki opis mozliwosci i cech charakterystycznych wirtualnego konsultanta w

portalu producenta [Zrédta int. 7],

— wyrazny podzial oferty:

— Awatar — najprostszy wirtualny konsultant,

— InfoBot — konsultant informacyjny,

— ChatBot — w peni funkcjonalny wirtualny konsultant,

— mozliwo$¢ wynajgcia wirtualnego konsultanta bez konieczno$ci wdrazania cato-
$ci systemu na serwerze klienta,

— sprawniejsze wyszukanie przez uzytkownika pozadanej informacji, np.: po wpi-
saniu ,,prosze¢ o kontakt” wirtualny konsultant wyswietla petna informacj¢ doty-
czaca kontaktu z firma.
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Inguaris - Twéj Wirtualny Konsultant

wirtualny Konsultant to znakomite narzedzie marketingowe dla Twojej Firmy.
Wyroznij sie !

Nasi Wirtualni Konsultanci Inguaris moga_byé:

Handlowcami ” Doradcami, pomoca tech. H i i H

Inguaris: Moze w sobie zawierac rozwiazania Awatara i Handlowiec.

InfoBota, Jest jednak najdoskonalszg odmiang Wirtualn
‘Wirtualnego Konsultanta. Dalei

Wirtualny Konsultant moze byé:

Awatarem InfoBotem ChatBotem

Dostosowujemny wdrozenie do konkretnych potrzeb naszych Klientdw.

Rys. 3. Przyktadowy ekran obrazujacy komunikacje z Inguaris
Zrodto: [Zrodto int. 7].

Do wad wirtualnego konsultanta Inguaris zaliczy¢ nalezy:

— brak mozliwos$¢ przegladania historii pisanego dialogu mig¢dzy uzytkownikiem i
wirtualnym konsultantem,

— wirtualny asystent komunikuje si¢ z uzytkownikiem jedynie za pomoca jezyka
naturalnego w formie pisanej, brak formy dzwigkowej po stronie wirtualnego
asystenta w standardowej wersji (istnieje mozliwos¢ doposazenia wirtualnego
asystenta w syntezator mowy),

— wirtualna posta¢ nie jest animowana, jest statyczna, zdjecie z postacia zmienia
si¢ w momencie zatwierdzenia wpisanej tresci.

Kolejnym przyktadem wirtualnego asystenta moze by¢ Ada — gtowny produkt
firmy Fido Intelligence [Zrodta int. 6]. Fido petni rolg bota internetowego, czyli wir-
tualnej postaci komunikujacej si¢ z uzytkownikiem strony WWW za pomoca natu-
ralnego jezyka w formie tekstowej (uzytkownik — wirtualny asystent) oraz werbalnej
(wirtualny asystent). Architektura funkcjonalna Fido to potaczenie oprogramowania
pracujacego na serwerze oraz specjalnego obszaru strony WWW, w ktérym uzyt-
kownik wpisuje swoje stowa, pelniace forme¢ komunikacji migdzy wirtualnym asy-
stentem a uzytkownikiem (rys. 4).

Do grona klientow FIDO naleza: UPC, TP SA, NBP, Skarbiec Mennicy Polskiej,
Heyah, Hestia, MasterCard, ABG/ASSECO. Ciekawie prezentuje si¢ wirtualna po-
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Ada:
diwick Wirtualny Asystent to szereg korzysci, zaréwno
Wylqez diwiel oszczednosct finansowych jak i zalet PR-owych.
Polgcz je, aby osiggngé optymalnq dla siebie
kombinacje!
Zadaj pytanie

Czym jest Technologia Zastosowania Korzysci

| & N \
Rys. 4. Przyktadowy ekran obrazujacy komunikacje Fido

Zrédlo: [Zrodia int. 6].

sta¢ Skarbca Mennicy Polskiej. Jest to wirtualny Stanistaw II August Poniatowski,

ktory proponuje klientom m.in. numizmaty i kolekcje monet. Postuguje si¢ przy tym

charakterystycznym jezykiem np. ,,Jesli zamowi¢ go pragniesz, podpowiem, jak
tego dokonac”.
Wsrod zalet, jakie cechuja wirtualnego asystenta Fido, wymieni¢ nalezy:

— intuicyjng komunikacje, wirtualny asystent komunikuje si¢ z uzytkownikiem za
pomoca jezyka naturalnego zarowno w formie pisanej, jak i dzwigckowej (tekst,
ktory zostaje wyswietlony w polu dialogowym, zostaje rowniez przeczytany),

— interfejs komunikacji, w przeciwienstwie do Inguaris komunikacja odbywa si¢
na glownej stronie serwisu, w wydzielonym do tego miejscu, dodatkowo wi-
doczne jest pole Dowiedz sie wiecej, w ktorym uzytkownik poprzez odsytacz
moze wybra¢ temat dalszej rozmowy z wirtualnym asystentem,

— sprawniejsze wyszukanie przez uzytkownika pozadanej informacji, np. po wpi-
saniu ,,prosz¢ o kontakt” wirtualny asystent wyswietla i odczytuje pelna infor-
macje¢ dotyczaca kontaktu z firma,

— wirtualny asystent opowiada o wybranych przez uzytkownika w danym momen-
cie opcjach z menu strony, informujac w ten sposob uzytkownika serwisu WWW
o tematyce poszczegolnych stron,

— wirtualna postac jest animowana, dodatkowo jej mowa ciala odpowiada przeka-
zywanym tresciom,

— komunikacja glosowa opiera si¢ na syntezatorze mowy Ivona [Zrédta int. 8].
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Do wad, jakie zauwazono, oceniajac wirtualnego asystenta Fido, zaliczy¢ na-
lezy:

— lakoniczny opis budowy systemu oraz architektury, na jakiej pracuje Fido, znaj-
dujacy si¢ na stronic WWW,

— narzucony uktad strony (okoto polowg strony zajmuje posta¢ Fido wraz z polem,
za pomoca ktorego uzytkownik komunikuje si¢ z wirtualnym asystentem), utrud-
nia to przegladanie jej zawartosci (przy wigkszej ilosci tekstu konieczne staje si¢
przewijanie zawarto$ci strony).

5. Zakonczenie

Reasumujac, przedstawione mozliwosci inteligentnych agentéw potwierdzaja ogrom-

ny potencjat tych rozwiazan na rynku elektronicznym. Pierwsze do§wiadczenia z ta

technologia wskazuja, ze moze ona znalez¢ zastosowanie w nast¢pujacych dziedzi-

nach:

— we wspomaganiu wypelniania formularzy internetowych przez uzytkownika,

— w wyszukiwaniu potencjalnych klientow, produktéw badz ustug,

— w doradztwie, udzielaniu informacji np. w call center,

— w zbieraniu informacji o klientach (dotyczacych ich gustow, upodoban oraz po-
trzeb i opcji wybieranych w menu),

— w szeroko rozumianej rozrywce.

Warto w tym miejscu wspomnie¢ o mozliwosciach wirtualnych asystentow bg-
dacych w ofercie firm krajowych. Analizujac przyktadowe ich wdrozenia, mozna
zauwazy¢ liczne korzys$ci o charakterze finansowym oraz marketingowym dla orga-
nizacji. Wymienic¢ tutaj mozna mi¢dzy innymi: zmniejszenie kosztow obstugi klien-
tow, stworzenie nowego zrodta informacji o klientach, uatrakcyjnienie serwisu.

Jednak, aby technologia inteligentnych agentow mogta by¢ stosowana na szero-
ka skale na rynku elektronicznym, dalsze prace badawcze powinny koncentrowaé
si¢ na wykorzystaniu r6znych narzedzi z zakresu sztucznej inteligencji oraz maszy-
nowego uczenia. Wymieni¢ tutaj nalezy takie obszary, jak: przetwarzanie jezyka na-
turalnego, komunikacja cztowiek — komputer (projektowanie interfejsow), sztuczne
sieci neuronowe, algorytmy genetyczne, technologie wieloagentowe oraz logike
rozmyta.
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TECHNOLOGY OF INTELLIGENT AGENTS
ON ELECTRONIC MARKET

Summary: The aim of this paper is to present the possibility of using intelligent agents in the
electronic market. Moreover, the essence, classifications and architecture of intelligent
agents are presented. Subsequently, the sample application use of intelligent agents in the
electronic market such as Fido, Inguaris are described. Additionally, advantages and disad-
vantages of solutions described in this paper are pointed out.
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