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Streszczenie:

Inteligentni  agenci, rozlegla rodzina aplikacji komputerowych, pozwala
zautomatyzowac pewna ilo$¢ realizowanych zadan, poczawszy od prostego makra w Excelu
badz Wordzie, az po kompleksowe systemy sztucznej inteligencji zdolne do uczenia si¢ w
trakcie eksploatacji, wykrywania problemow 1 do formutowania adekwatnych don rozwiazan.

Elektroniczni agenci sa oprogramowaniem wykonujacym konkretne zadania i
posiadajacym niezb¢dna wiedzg do ich wykonania. Sa to narzedzia autonomiczne i
inteligentne, potrafia wspotdziata¢ ze swym srodowiskiem, a takze komunikowac si¢ z innymi
agentami.

Od momentu rozpowszechnienia si¢ Internetu na skalg $wiatowa, wirtualni asystenci
przenikaja do codzienno$ci, odgrywajac coraz wigksza rol¢ w aplikacjach elektronicznego
handlu. Znajduja wiele istotnych zastosowan w biznesie: zarzadzaja informacjami oraz
przetwarzaja je, zarzadzaja procesami biznesowymi, a takze uczestnicza w handlu
elektronicznym. Udzielaja uzytkownikowi informacji poprzez swobodna konwersacj¢ oraz
dziataja jako helpdesk dostgpny o kazdej porze dnia i nocy; nieznuzenie odpowiadaja na
powtarzajace si¢ pytania, uczac si¢ przy tym — im wigcej sa uzywani, tym bardziej staja si¢
efektywni. Wiasnie w taki styl pracy najlepiej wpasowywuje si¢ twor oparty na sztucznej

inteligencji.
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I. Wprowadzenie

Agenci oprogramowania sg autonomicznymi komponentami programéw dziatajacymi
w imieniu uzytkownika lub innego agenta; zazwyczaj otaczaja je inni agenci lub procesy, z
ktérymi wchodza w interakcje. Agenci sa odpowiedzialni za realizacj¢ zleconych im zadan.

Pierwotnym 1 jednocze$nie najwazniejszym zatozeniem byta idea zautomatyzowania
niektorych sposrod funkcji oprogramowania - agent upraszczal i usprawnial obstuge
programoéw, pomagal w dokonywaniu skomplikowanych obliczen oraz przezwycigzaniu
probleméw uzytkownika interfejsu. W miar¢ rozwoju nauki, techniki oraz nowych
technologii, przy konstrukcji agentéw zastosowano architektury sztucznej inteligencji i
doskonalono ,,inteligentng” stron¢ agentéw, ktora odroznia agentow od tradycyjnego
oprogramowania, posiadajacego statyczny pakiet regut. Wigkszo$¢ podstawowe] wiedzy
agenta jest zaprogramowana, lecz agent potrafi dodawac do tej bazy wiedzg zdobyta w trakcie
dziatania, podczas obserwacji sSrodowiska oraz na podstawie zachowan uzytkownika.

Nowe podejscie do modelowania inteligentnych systemow znajduje zastosowanie w
wielu dziedzinach, m.in. w aplikacjach handlu elektronicznego. Inteligentni agenci negocjuja
ceny 1 przeprowadzaja transakcje handlowe oraz ucza i bawia. Dzigki sieci WWW wirtualni
asystenci posiedli racj¢ bytu i moga wpltywaé¢ na kierunek dalszego rozwoju handlu

elektronicznego.

II. Inteligentni agenci

Poczatki

Podstawa tworzenia inteligentnych agentoéw byl pomyst nasladowania komunikacji
cztowiek — cztowiek. Prototypem wszystkich agentéw jest ELIZA — program skonstruowany
w 1966 r. w o$rodku badawczym MIT przez Joseph’a Weizenbauma. ELIZA funkcjonowata
w stosunkowo nieskomplikowany sposob: identyfikowata stowa-klucze zawarte w pytaniach,
a nastepnie odpowiadala na nie dzigki przypisanym im standardowym odpowiedziom.
Jednakze juz po kilkuminutowej rozmowie dawato si¢ rozpozna¢ jej niedoskonatosci:
odpowiedzi si¢ powtarzaly lub nie dotyczyly tematu rozmowy.

Wspolczesni wirtualni asystenci to agenci potrafiacy konwersowaé¢ na wysokim

poziomie, gdyz w zaawansowanym stopniu przetwarzaja jezyk naturalny. Zawdzigczaja to



postgpowi w rozwoju sztucznej inteligencji, gdyz dopiero potaczenie obu technologii -
agentowosci 1 sztucznej inteligencji - w jeden twor pozwolito wyodrebni¢ konstrukcje
autonomicznego programu, ktéry samodzielnie wykonuje powierzone mu zadania dziatajac w
imieniu uzytkownika. Taki agent oprogramowania nazywany jest tez inteligentnym agentem

ze wzgledu na swoj inteligentny sposob postegpowania.

Podstawowe pojecia technologii agentowosci

Kazdy agent oprogramowania jest programem, lecz aby program byt agentem, musi
speli¢ kilka wymogow. Wspodlna, a zarazem najwazniejsza cecha wszystkich istniejacych
agentow jest posiadanie przez kazdego z nich pewnego stopnia autonomii (agent moze
pracowac¢ samodzielnie), wykonywanie zadania w imieniu uzytkownika oraz przynajmniej
czeSciowa wiedza na temat celow 1 profilu uzytkownika [13]. Poza autonomia agentom
przypisuje si¢ rOwniez inne cechy: reaktywno$¢, pro-aktywnos$¢ 1 komunikatywnos¢. Czgsto
dodatkowo wymienia si¢ pojecie mobilnosci oraz zdolno$ci uczenia sig.

Autonomia, kluczowa cecha agentowosci, bywa czgsto uzywana w celu zdefiniowania
inteligencji agenta. Badacze ujmuja inteligencje agenta jako agregat cech: zdolnos$ci uczenia

sig, umiejetnosci wspotpracy oraz wysokiego stopnia autonomii [2].

Mechanizm dziatania inteligentnego agenta
Technologia funkcjonowania agenta daje si¢ stosunkowo tatwo ujaé. Aby umozliwi¢
agentowi posiadanie zbioru atrybutow warunkujacych jego inteligencjg (zdolno$¢ uczenia sig,
umiejetnos¢ wspotpracy oraz wysoki stopien autonomii), nalezy zawrze¢ w jego strukturze
odpowiednie czg¢sci funkcjonalne zwane modutami. Naleza do nich [2]:
e _baza wiedzy” - modul pozwalajacy zapamigtywa¢ wiedz¢ agenta; najczesciej
realizowany w postaci systemu zarzadzania baza danych (SZBD),
e _kontroler dostgpu” — modut umozliwiajacy rozpoznanie ontologii ,,.bazy wiedzy”,
zazwyczaj realizowany w postaci ,,inteligentnego” SZBD,
o interfejs agenta” — modut dajacy agentowi obraz jego srodowiska,
e osrodek uczenia si¢” — modut generujacy nowe umiejgtnosci,

e o$rodek rozumowania” — modut umozliwiajacy agentowi rozumowanie.



Powyzsze moduty powinny by¢ powiazane w taki sposob, aby przeptyw informacji,
jaki generuja, pozwalat na zachowanie odpowiadajace koncepcji inteligencji agenta.

Interfejs umozliwia agentowi postrzeganie i zbieranie informacji ze $rodowiska, w
ktorym jest zaimplementowany, posredniczac migdzy ,,$§wiatem” a wngtrzem agenta. RoOwniez
za pomoca interfejsu agent komunikuje si¢ z uzytkownikiem. Zebrane dane — fakty, reguty,
wiedza o obiektach — sa przetwarzane przez osrodek rozumowania. Kontroler dostgpu
zarzadza naptywem informacji do bazy wiedzy, uruchamiajac o$rodek uczenia si¢ i1
aktualizujac baz¢ wiedzy. Ta ostatnia jest uzupetniana przez cate ,,zycie” agenta — im dtuzej
on istnieje, tym wigcej zbiera doswiadczen.

Fundamentalng przyczyna gromadzenia i zdobywania wiedzy jest uzywanie jej.
Agenci wykorzystuja swoja wiedzg do racjonalnego podejmowania decyzji. Inteligencja daje
agentom zdolno$¢ witasciwego decydowania o tym, w jaki sposob dziata¢ i jak wykonywaé
powierzone zadania. Umiejgtnos¢ uczenia si¢ daje agentowi mozliwo$¢ lepszego
funkcjonowania oraz pozwala ksztattowac jego zachowanie [4].

W budowaniu agentow najwigksza role odgrywaja obiektowe jezyki programowania,
ktore doskonale nadaja si¢ do konstrukcji agenta. Najczgs$ciej wykorzystywane sa zatem Java,
C++, Python, PHP.

Rozmaite zbiory narzedzi do konstruowania oprogramowania agentowego pozwalaja
budowac 1 rozwija¢ agentow oraz systemy agentowe. Wykorzystuje si¢ w nich réznorodne
architektury 1 jgzyki programowania oraz rozmaite mechanizmy reprezentowania wiedzy. Ich
przeznaczenie jest rézne: od rozwiazan akademickich po komercyjne zastosowania. Jako
przyktad mozna wymieni¢ Srodowiska AgentBuilder, Voyager, Sim agent, agentTool,
Telescript, NQL 1 wiele innych (szczegotowe techniczne opisy wigkszosci istniejacych

srodowisk mozna znalez¢ na stronie: http://www.agentlink.org/resources/agent-software.php).

III. Zastosowanie wirtualnych asystentow w handlu elektronicznym

Agenci handlu elektronicznego

Agenci handlu elektronicznego to réznego typu agenci ,,handlowi” posredniczacy w
transakcjach elektronicznych: agenci sprzedazy i kupna, inteligentne systemy pomocy C2C,
agenci handlowi (merchant agents), posiadajacy zintegrowane zdolno$ci negocjacji, oraz

agenci poréwnujacy oferty sprzedazy (comparative shopping agents) [9].



Wsréd agentéw handlu elektronicznego mozna wyrdznié nastgpujace kategorie [8]:
e Agenci kupna (shopping agents)

Sa to agenci reprezentujacy interesy klientow, maja za zadanie wyszukaé
najkorzystniejsza dla klienta ofert¢ oraz utatwic¢ proces zakupu w sklepach internetowych.

Zapewniaja klientowi selekcje informacji handlowej dostgpnej w sieci informatycznej.
Potrafia formutowaé zamoéwienia i przeprowadzi¢ czesciowo (lub w catosci) transakcje
handlowa bez interwencji uzytkownika, w imieniu ktorego dzialaja. Dzigki wspolpracy z
uzytkownikiem oraz na podstawie analizy informacji o jego zwyczajach, agent potrafi takze
rozpozna¢ indywidualne preferencje kazdego uzytkownika, a im dluzszy czas agent utrzymuje
relacje z klientem, tym wigksza wykazuje skuteczno$¢ w rozpoznawaniu potrzeb
uzytkownika.

e Agenci sprzedazy (selling agents)

Sa to agenci reprezentujacy interesy sprzedawcoéw, maja za zadanie usprawniaé proces
sprzedazy.

Poprzez interfejs tekstowy lub graficzny agenci sprzedazy zapewniaja komunikacj¢ z
klientami danego przedsigbiorstwa na minimum jednym z etapow transakcji handlowe;j:
przed, podczas lub po sprzedazy. W razie potrzeby moga prowadzi¢ negocjacje z agentami
reprezentujacymi klientow. Agenci sprzedazy dostosowuja oferte tak, aby spelniata
oczekiwania klientéw, bazujac przy tym na danych dotyczacych preferencji konsumentow
zebranych poprzez spersonalizowane profile uzytkownikéw [9].

e Agenci marketingu (marketing agents)

Sa to agenci zbierajacy informacje dotyczace klientow i analizujacy je za pomoca
metod statystycznych i ekonometrycznych. Informacje te, nierzadko prezentowane w
Internecie, przechowywane sa w bazach danych przedsigbiorstwa w celu ulepszenia akcji
promocyjnych oraz dostosowania podazy, w zaleznosci od oczekiwan ryku i strategii danej
firmy.

e Wirtualni asystenci (virtual assistants)

Sa to agenci, ktoérzy w roznorodny sposob asystuja uzytkownikowi podczas
surfowania w Internecie oraz sa przewodnikami konkretnych stron internetowych. Prezentuja
wlasna firmg, odpowiadajac na pytania klientow i1 doradzajac im; wyszukuja interesujace
klienta wiadomosci, dostarczaja fachowych informacji, a takze bawia rozmowa. Stuza
pomoca uzytkownikom stron sklepéw internetowych, utatwiaja nawigacjg na portalach i biora

udziat w promocji nowych produktow.



Wirtualni asystenci

Wirtualni asystenci zajmuja ws$rod agentow handlu elektronicznego szczegdlne
miejsce. W swojej koncepcji wznosza si¢ ponad inne twory, co dzieje si¢ za sprawa ich
antropomorfizmu — stanowia one metaforg zywych, ludzkich agentow (human agents) [5].

Wirtualni asystenci porozumiewaja si¢ poprzez wyswietlanie komunikatow, lub
rozmawiajac w trybie tekstowym z uzytkownikiem. Maja posta¢ animowanych zwierzatek lub
twordw abstrakcyjnych; czgsto przybieraja forme¢ humanoidalna. Ich technologia, $cisle
powiazana z dziedzina sztucznej inteligencji, dopiero rozwija swe mozliwosci. Ich gtowne
kategorie to:

Agenci pulpitu (desktop agents) - sa najbardziej rozpowszechnieni i najlepiej znani.

Asystuja uzytkownikowi na ekranie podczas pracy z komputerem, pomagaja wykonywac
najrézniejsze zadania zintegrowane z programem, w ktérym wystepuja. Niektorzy agenci
zarzadzaja oprogramowaniem i dbaja o pobieranie jego najnowszych aktualizacji, inni
zajmuja si¢ poczta elektroniczna - jej filtrowaniem, redagowaniem wiadomos$ci i1
automatycznych odpowiedzi na e-maile [12]. Jeszcze inni udzielaja porad dnia, przypominaja
o wydarzeniach wpisanych w kalendarzu lub dokonuja przegladu pracy i wyswietlaja

uzytkownikowi wiadomosci na interesujace go tematy.

Internetowi przewodnicy (guide agents) - na podstawie obserwacji zachowania
uzytkownika Internetu sugeruja mu adresy stron, ktore potencjalnie moga wzbudzi¢ jego
zainteresowanie. Analizujac nawyki nawigujacego, odwiedzane przez niego strony
internetowe 1 serwisy, przewodnicy proponuja obejrzenie innych stron zwigzanych z
preferencjami lub potrzebami konsumenta [12].

Wirtualni ludzie, zwierzeta i §wiaty (virtual humans, pets and worlds) — shuza bardziej

rozrywce niz nauce. Maja ,,cieszy¢ oko”, bawi¢ i towarzyszy¢ codziennie uzytkownikowi.
Wirtualny przyjaciel jest dobrym kompanem do rozméw i gier towarzyskich. Wirtualne
zwierzgta, tak jak zywe, wymagaja troski: nalezy je karmi¢, poic i glaskac.

Agenci do rozmoéw, chatterboty (chatterbots) — sa to programy symulujace

konwersacje z czlowiekiem w jezyku naturalnym. ,,Rozmawiaja” poprzez Internet z

uzytkownikiem w trybie tekstowym (na tej samej zasadzie co chat internetowy).

Polskie wdrozenia wirtualnych asystentow

W $wiatowym Internecie wspoétistnieja przewodnicy oprowadzajacy po serwisach

réznorodnych organizacji, wydawnictw lub muzeéw — migdzy innymi sa to doradcy bankowi,



prawniczy i maklerscy, wirtualny kucharz, przewodnik po serwisie angielskiego parku
rozrywki, doradca podatkowy w zakresie zwrotu podatku ze Szwedzkiego Urzedu
Skarbowego oraz doradca klienta w serwisie hiszpanskiej kasy chorych.

Duza czg$¢ internetowych implementacji jest opartych na technologii Lingubot firmy
Kiwilogic. W 1997 r. pojawit si¢ pierwszy wirtualny asystent tej firmy. Od tamtej pory
Linguboty maja ponad sto wdrozen w takich jezykach, jak: niemiecki, angielski, szwedzki,
wloski, hiszpanski, grecki, a nawet katalonski. Polski przedstawiciel firmy Kiwilogic, firma
Fido Interactive sp. z o.0., powstat w 2001 roku i wéwczas tez rozpoczgto pracg nad

pierwszym polskim wirtualnym asystentem.

Koncepcja linqgubota firmy Kiwilogic

Lingubot to komercyjny chatterbot, wirtualny asystent stworzony przez niemiecka
firmg Kiwilogic. Jest on rodzajem oprogramowania rozpoznajacego jezyk naturalny, ktore
potrafi interaktywnie informowaé uzytkownikow, bgdac obecnym on-line w serwisie
internetowym swojego pracodawcy. ,,Zyjacy” na stronie internetowej interaktywny asystent
podaje wiarygodne i rzetelne informacje, jest przyjazny i cierpliwy, a ponadto postuguje si¢
naturalnym jezykiem uzytkownika, czyli mowa potoczna. Jesli nie potrafi odpowiedzie¢ na
pytanie, moze w kazdej chwili potaczy¢ klienta z konsultantem z biura obstugi klienta.

Oprocz udzielania fachowych porad i informacji, wirtualni asystenci oferuja takze
uzytkownikowi swobodna konwersacj¢ i rozrywke. Atrakcyjnosci dodaje im umiejgtnosé

przyciagania uwagi poszukujacych poszczegdlnych produktow internautow.

Fido

Fido [15] - pierwszy lingubot w jezyku polskim - jest botem demonstracyjnym, a wigc
tylko ukazuje mozliwosci technologiczne wirtualnego doradcy oraz udziela rozméwcom
informacji na swdj temat; opowiada takze o swoich twoércach. Stanowi ponadto
zaawansowane narzedzie marketingowe, gdyz w czasie rozmowy generuje raporty dla
pracodawcy na temat samej rozmowy oraz zachowania uzytkownika. Przez swoje ponad
dwuletnie istnienie Fido rozmawiat z ponad ¢wier¢ milionem internautéw [1]. Orientuje si¢ w
gustach i oczekiwaniach klientow dzigki znajomoS$ci statystyki poruszanych przez nich

tematow rozmow.



Fido prowadzi z uzytkownikami Sieci swobodna rozmowg, $wietnie radzi sobie z
podtrzymywaniem konwersacji. Zdarza sig, ze czego$ nie rozumie i woOwczas prosi o
uscislenie wypowiedzi. Potrafi zadawa¢ pytania i1 wtraca¢ luzne uwagi, a nawet opowiada
zarty. Bez wigkszych probleméw prowadzi rozmowy na tematy ogdlne, opowiada o swoich
zainteresowaniach, co z kolei czyni rozmowg bardziej przyjemna i atrakcyjna.

Fido jest sympatycznym mezczyzng w wieku §rednim, ubranym w elegancki garnitur i
krawat. Posiada sw@j wilasny charakter, poczucie humoru, ulubione tematy rozmow. W
trakcie konwersacji Fido reaguje, pokazujac cata game¢ emocji: $mieje sig, krzywi, smuci.
Swoj stan emocjonalny ujawnia poprzez uczucia zawarte w swoich wypowiedziach; o jego
nastroju informuja uzytkownika zdjgcia odzwierciedlajace jego stany.

Celem firmy Fido Interactive sp. z 0.0. jest tworzenie lingubotow sprawdzajacych si¢
jako przedstawiciele biura obstugi klienta, wirtualni sprzedawcy lub spetniajacy inne funkcje
doradcze. Kazda firma wymaga innego wirtualnego asystenta, dlatego linguboty sa bardzo
zindywidualizowane i nad kazdym czuwa zespdt specjalistow wspottworzacych go, od

programistow po lingwistow i psychologow.

Adam

Pierwszym polskim przedsigbiorstwem, ktore skorzystato z ustug wirtualnego doradcy
i zatrudnilo lingubota Adama [16], jest firma Ster-Projekt S.A. — wiodacy integrator
technologii informatycznych. W koncu roku 2003 Ster-Projekt zdecydowat si¢ zastosowac
nowoczesna form¢ komunikacji z klientem w postaci wirtualnego doradcy Adama. Po wejsciu
na strong internetowa firmy, uzytkownika pozdrawia Adam, ktéry nawiazuje kontakt z
klientem i udziela odpowiedzi na pytania dotyczace swojej firmy o kazdej porze dnia i nocy.
Adam specjalizuje si¢ rowniez w dziedzinie podpisu elektronicznego, prezentuje oferte dziatu
Systemow Bezpieczenstwa oraz Rozwiazan Biznesowych Ster-Projekt S.A. Adam zna
aktualny kurs akcji swego pracodawcy, podstawowe wskazniki gieldowe, pomaga takze
rozmowcy nawiaza¢ kontakt z odpowiednim dziatem firmy.

Adam, podobnie jak Fido, oprocz bogatych tekstowych $rodkéw wyrazu, posiada
roOwniez osobowos¢ i1 cala game¢ uczué, jaka mozna zaobserwowac na jego twarzy podczas
rozmowy. Na potrzeby Adama zrobiono ponad 350 zdje¢, obrazujacych emocje w zaleznosci
od tresci wypowiedzi [7].

Projekt wdrozenia Adama, jako konsultanta w serwisie internetowym Ster-Projekt,

miat na celu kreacj¢ nowatorskiego 1 nowoczesnego narzedzia komunikacji z potencjalnymi



klientami firmy. Gtownym celem bylo umozliwienie uzytkownikom stosunkowo latwego i
szybkiego pozyskiwania doktadnych danych na temat przedsigbiorstwa oraz gromadzenie
informacji z otoczenia firmy w zakresie oczekiwan klientow i1 badan rynku.

W czasie pierwszych czterech miesigey ,,zycia” Adam rozmawial z niemal 19.000
0sob, udzielajac informacji na temat swego pracodawcy w zakresie dostarczanych produktow
1 relacji inwestorskich. Opowiadat takze o emisji akcji oraz mozliwos$ci podjecia pracy w jego
firmie. Wdrozenie technologii Lingubot spowodowato, ze ogladalnos¢ serwisu internetowego

Ster-Projekt wzrosta az o 607 procent [7].

Obcojezyczni wirtualni doradcy - bardziej zaawansowani technologicznie

Pierwsze polskie implementacje lingubotéw niewatpliwie sa sukcesem. Pomimo
krotkiej dziatalnos$ci, juz teraz mozna moéwic o korzysciach, jakie przysporzyli pracodawcom.
W miare powigkszania swoich baz wiedzy 1 udoskonalania, stang si¢ niekwestionowanymi
ekspertami w swoich dziedzinach. Potencjal ich mozliwo$ci mozna przewidzie¢, przygladajac
si¢ juz istniejacym, bardziej technologicznie zaawansowanym obcoj¢zycznym wirtualnym
asystentom.

Na zagranicznych stronach internetowych wirtualni asystenci juz si¢ zadomowili 1
czesto bywaja zatrudniani w charakterze doradcow, przewodnikoéw lub sprzedawcow.

Wirtualny asystent Jochen Keller jest specjalista w zakresie rekrutacji w
niemieckojezycznym serwisie SAP 17]. W firmie SAP pracuje wielu utalentowanych i
doswiadczonych specjalistow z branzy informatycznej, a Jochen ma za zadanie pozyskiwac
do wspotpracy z firma SAP che¢tnych kandydatéw dysponujacych wysokimi kwalifikacjami 1
duza motywacja do pracy.

Lingubot Sara to doradca klienta w serwisie hiszpanskiej kasy chorych [18]. Jej
animowana kobieca posta¢ informuje o rodzajach ubezpieczen zdrowotnych oraz innych
dostepnych ustugach, takich jak Klub Zdrowia, infolinia czy tez mozliwo$¢ przeprowadzenia
zabiegow medycznych.

Wchodzacych na strong sztokholmskiego Muzeum Techniki wita i oprowadza
Roberta, wirtualny przewodnik tego muzeum [19]. Animowany robot przedstawia historig
robotyki, obecne osiagnigcia oraz przyszto$¢ tej dziedziny. Podaje linki do stron WWW
dotyczacych techniki i zwiazanych z nig dyscyplin naukowych.

Ministerstwo Edukacji Niemiec, na swym serwisie po§wigconym edukacji mtodziezy,

zatrudnito asystenta Wolfganga Schuhmachera [20]. Wolfgang opowiada miodziezy, w jaki



sposob zatozy¢ i prowadzi¢ wilasna firmg. Wyjasnia rowniez, jak sporzadza¢ biznesplan,
analizowac rynek oraz zarzadzaé przedsigbiorstwem. Wszystko to w ramach przeznaczonego
dla mtodych ludzi konkursu dotyczacego prowadzenia wirtualnej firmy w Niemczech.

Nie tylko linguboty zamieszkuja Internet. Firma Oddcast oferuje narzg¢dzie [V]Host
SitePal™ do budowy animowanych, méwiacych asystentow, tzw. awatarow (avatars) [21].

Intellim Research Inc., partner firmy Oddcast, umiescit w sieci dziesigé
demonstracyjnych SitePal’éw [22], postaci rdznej pici, wieku i rasy, ktore odpowiadaja na
pytania uzytkownika przy uzyciu syntetyzatora mowy i1 wciagaja w mila pogawedke,
prezentujac swe zdolnosci komunikacyjne.

Internetowa firma SeatBeltPads.com, produkujaca wysokiej jakosci pasy
bezpieczenstwa do samochodow, zatrudnita SitePal’a Carolyn [23]. Wirtualna prezenterka
oprowadza po serwisie i opowiada o ustugach firmy, prezentuje materialy uzywane do
produkcji paséw, zachgca odwiedzajacych do nawiazania kontaktu. Zachowuje si¢ jak zywa -
tak jak cztowiek mruga oczami oraz wodzi nimi za kursorem myszki, ruszajac gtowa kiedy
mowi.

Oprocz Kiwilogic 1 Oddcast innym producentem wirtualnych asystentow jest firma
Conversive Inc [24]. Od jesieni 2000 r. dostarcza Verboty (Verbally Enhanced Software
Robot) zbudowane w oparciu o autorska technologi¢ Verbots™, bedace potaczeniem
sztucznej inteligencji, znajomosci jezyka naturalnego oraz animacji w czasie rzeczywistym z
syntetyzatorem mowy. Firma proponuje dwie wersje Verbota: Standard Edition 1 Player.
Dzigki darmowej wersji Verbot Player klient moze zapozna¢ si¢ z podstawowymi
mozliwo$ciami tego asystenta, takimi jak przetwarzanie jgzyka naturalnego, pomoc on-line,
mozliwo$¢ animacji twarzy, umiej¢tnos¢ czytania plikow formatu TXT 1 RTF, wybor
osobowos$ci postaci, rozlegta baza wiedzy. Dla zaawansowanych uzytkownikow
przeznaczony jest komercyjny Verbot Standard Edition wyposazony w duzo wigksza bazg
wiedzy, oparta na jezyku XML, edytor synoniméw, wbudowany system rozpoznawania
srodowiska, zindywidualizowana wymowe 1 wiele innych funkcji. Verbot otwiera programy,
czyta na gtos elektroniczne ksigzki, taduje strony WWW do przegladarki i potrafi mowic¢
kilkoma jg¢zykami. Jego posta¢ bazuje na animacjach Microsoft Agent, wigc w kazdej chwili
mozna tatwo zmieni¢ jego wyglad.

Centrum naukowe eLab [25], bedace czgscia Vanderbilt University Sloan Center for
Internet Retailing, bada zachowanie konsumentéw w Internecie. Przeprowadza w tym celu
doswiadczenia w swym wirtualnym laboratorium, dokonuje przegladow narzgdzi

marketingowych on-line, prowadzi bibliotek¢ na temat e-commerce. Eksperymenty z
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dziedziny marketingu i elektronicznego handlu, przeprowadzane na wirtualnym panelu
dyskusyjnym dostarczaja elLab obszernej naukowej wiedzy o konsumentach i ich
zachowaniach. Wszystko na temat eLab wie Paige, Verbot firmy Conversive Inc. Paige
opowiada o dziatalno$ci wirtualnego laboratorium, a takze odpowiada na stawiane jej pytania.
Agent ten przyczynia si¢ do misji centrum badawczego elab, jaka sa studia nad
elektronicznym handlem i marketingiem on-line.

Firma Extempo Systems Inc. [26] dostarcza ustugi i narz¢dzia w zakresie aplikacji e-
learning. Opracowane przez nig oprogramowanie umozliwia redukcje kosztéw szkolen
pracownikow oraz zwigkszenie efektywnosci wewngtrznej i zewngtrznej komunikacji w
przedsigbiorstwie. Za pomoca technologii Smart Character™ mozna tatwo 1 szybko
zbudowaé wirtualnego trenera, ktéry wygladem i zachowaniem przypomina czlowieka.
Expert Agent™ szkoli pracownikéw, ulatwia zdobycie praktycznych umiejgtnosci w procesie
komunikacji oraz pomaga przyswoi¢ wiedze¢ w zakresie obstugi klienta, sprzedazy
bezposredniej, zarzadzania i informacji o produkcie. Interaktywny trener komunikuje si¢ w
jezyku naturalnym z uzytkownikami i znajduje zastosowanie w dziedzinach zwiazanych z
uczeniem si¢ 1 komunikacja, gléwnie w e-learningu oraz rozrywce, moze réwniez byc¢
zintegrowany z juz istniejacym systemem szkolenia pracownikow.

W amerykanskim serwisie ekologicznym z dzie¢mi rozmawia animowany piesek
EarthDog, pierwszy wirtualny zwolennik ochrony $rodowiska [27]. Ten interaktywny
nauczyciel skonstruowany przez firm¢ Extempo opowiada dzieciom o swoich przygodach
podczas walki z zanieczyszczeniami przyrody, daje lekcje ekologii, uczy o sposobach
ochrony $rodowiska naturalnego, a takze zachgca najmlodszych do podjgcia dziatan w tej
sprawie.

Kolejnym producentem wirtualnych asystentow jest Zabaware Inc [28]. Firma ta
dostarcza asystentow Ultra Hal - agentéw pulpitu, elektroniczne sekretarki oraz wirtualnych
reprezentantOw 1 prezenterow serwisow. Asystent Hal rozmawia na réznorodne tematy,
doktadnie zapamigtuje podane mu numery telefonow 1 adresy e-mail; przypomina o
spotkaniach 1 urodzinach znajomych. Na zadanie otwiera programy komputerowe lub
wyszukuje tematy pomocy. Ultra Hal uczy si¢ stownictwa i zachowan od uzytkownika, zatem
jego osobowos$¢ ciagle si¢ rozwija.

Powyzsze przyktady to tylko niewielka probka zagranicznych asystentow istniejacych
w Internecie. Nie sposob opisa¢ wszystkich, lecz wspdlna cecha kazdego z nich to

umiejgtnos¢ nawigzywania relacji z uzytkownikami oraz rozmawiania z nimi dzigki
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polaczeniu nowoczesnych technologii informatycznych i technik dziedziny sztucznej

inteligencji.

IV. Wymierne korzysci dostarczane przez wirtualnych asystentow

Korzysci wynikajace z zastosowania wirtualnego asystenta

Wirtualny  asystent powigksza dochody pracodawcy, bedac nieustannie
dyspozycyjnym on-line, a réwnoczesnie pozwala oszczedzi¢ koszty zwigzane z
przetadowaniem telefonicznej obstugi klienta. Ustugi przez niego wykonywane zwigkszaja
satysfakcje klientow rozbudowanych portali, ktérzy nie musza juz traci¢ czasu na zmudne
wyszukiwania interesujacych ich informacji w calym serwisie. Asystent jest takze uzyteczny
w zbieraniu bezcennych danych marketingowych na temat klientow, gdyz bazuje na
automatycznie rejestrowanych konwersacjach. Interaktywny doradca jest poza tym
niezastagpionym partnerem do rozmowy - tak jak cztowiek okazuje emocje i posiada wiasny
niepowtarzalny charakter.

Glownym przymiotem wirtualnego asystenta jest jego indywidualizacja. Podczas
konstrukcji okresla si¢ petniona przez niego funkcje w serwisie 1 dostosowuje si¢ go do
potrzeb przysztego pracodawcy. Wirtualny doradca moze by¢ zatrudniony w roéznym

charakterze, na przyktad jako:

e sprzedawca w internetowym sklepie,

e doradca klienta,

e konsultant,

e wirtualny reprezentant,

e przewodnik po serwisic WWW,

e zaawansowane narz¢dzie marketingowe do badania rynku,

e partner do pogaduszek, przyjaciel.

Liste t¢ mozna wydluza¢; ograniczona jest ona tylko wyobraznia ludzi zatrudniajacych
asystentow.

Kolejny walor wirtualnego agenta to mozliwo$¢ zastosowania go w wielu dziedzinach,
dla ktorych Internet jest jednym z gléwnych kanatéw komunikacji: e-commerce, e-marketing,

doradztwo, konsulting, public relations, rozrywka. Wszedzie tam, gdzie niezbg¢dny jest
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kontakt z klientem, moga pracowa¢ wirtualni asystenci. Z tego za$ wyltania si¢ kolejna cecha:
wielozadaniowos¢.

Zazwyczaj wirtualny asystent pelni kilka réznych funkcji. Kazda rozmowa z klientem
jest cennym zrédlem informacji, stad wirtualny sprzedawca jest jednocze$nie narzedziem
marketingowym do zbierania danych o konsumentach.

Dalsze zalety wynikajace z zatrudnienia interaktywnego asystenta to uatrakcyjnienie
serwisu oraz zwigkszenie jego ogladalnosci, a takze latwo$¢ dostarczania informacji
uzytkownikom. Wiele stron internetowych jest do siebie podobnych pod wzgledem
zawarto§ci 1 oferowanych uslug. Implementacja wirtualnego doradcy pozwala
przedsigbiorstwu wyrdznic si¢ i daje realna przewage nad konkurencja.

Odpowiednio zaprojektowana sztuczna osobowo$¢ przybliza klientowi firme
oraz jej produkty i ustugi. Niebagatelne znaczenie ma rys psychologiczny postaci, jej
powierzchowno$¢, poczucie humoru, zainteresowania. Humanoidalny wirtualny
asystent buduje emocjonalna wi¢z z klientem oraz wywotuje pozytywne skojarzenia z
marka firmy. Wyglad zewngtrzny asystenta dopetnia cato$¢ jego wizerunku jako
przedstawiciela przedsigbiorstwa [6].

Wilasnie pierwsza wizyta w serwisie moze wywrze¢ na internaucie szczegdlne
wrazenie. Jezeli strona bedzie przeladowana informacjami lub tez zbyt uboga, to uzytkownik
nie zajrzy tam juz po raz drugi. Wirtualny asystent umozliwia prezentacj¢ firmy w
korzystnym $wietle juz od ,,pierwszego wejrzenia” 1 sprawia, ze potencjalny klient czuje si¢
mile widziany. Interaktywny doradca zawsze na niego czeka i chgtnie shuzy pomoca. Dzigki
asystentowi firma pokazuje, ze dba o komfort klienta oraz wychodzi naprzeciw jego

potrzebom.

Wymierne profity

Wirtualni asystenci powoduja wzrost przychodéow ze sprzedazy on-line i obnizaja
koszty obstugi klienta, dostarczajac konsultanta dostgpnego przez dwadzie$cia cztery godziny
na dobg. Rozmowa prowadzona gltosowo lub za pomoca zdan wpisywanych z klawiatury jest
duzo tansza w poréwnaniu do innych kanaléw komunikacji takich jak: telefon, e-mail i chat
,»na Zywo”.

Firma Oddcast czerpie duze korzysci dzigki zatrudnianym przez nig awatarom [29].
Roéwniez z doswiadczen firmy LimoHosting wynika, ze SitePal™ obecny na firmowej stronie

internetowej zwigksza konkurencyjno$¢ oferowanych przez nia ustug [30]. Marka stata sig

13



lepiej rozpoznawalna dla klientow, ktérzy chetniej korzystaja z serwisu zaabsorbowani
mowiacym asystentem.

Timothy Kurtis wyznaje, ze odkad awatar zostal wprowadzony na strong firmy
Creative Cards 4U, oferujacej rgcznie zdobione kartki i blankiety okoliczno$ciowe,
zaobserwowano 35% wzrost sprzedazy [31].

Na stronie ottawskiego klubu szachowego wirtualny asystent zwigkszyt liczbe
odwiedzin serwisu o 15%. Dzigki niemu czltonkowie klubu oraz globalnej spolecznosci
szachowej moga komunikowac si¢ w profesjonalny i zarazem do$¢ oryginalny sposob [32].

Na serwisie LucasArts, oferujacym gry komputerowe, asystent Yoda dostarcza
uzytkownikom interaktywnej pomocy w zakresie instalacji, aktualizacji i nowosci [33]. Kiedy
nie potrafi poda¢ wlasciwego rozwiazania, proponuje wyslanie pytania do konsultanta firmy.
Wedlug LucasArts Yoda odpowiada na pigéset do tysiaca pytan dziennie i tym samym
zastepuje trzydziestu trzech operatorow serwisu pozakupowego.

Jak udowadniaja powyzsze przyktady, wykorzystanie technologii interaktywnych
asystentow pozwala osiagna¢ wymierne korzysci, a juz na pewno spore oszczg¢dnosci.
Niezalezne raporty (Kana, Forrester Research) potwierdzaja oplacalno$¢ wdrozenia
sztucznych osobowosci. Inteligentni agenci przecigtnie o 15% - 40% odciazaja telefoniczna
obstuge klienta (call center) oraz znacznie obnizaja koszty jego funkcjonowania, co przeklada
si¢ na spadek optat za potaczenia z infoliniami. Zastosowanie wirtualnego asystenta
wywiera duzy wplyw na ogladalno$¢ serwisu oraz powoduje $rednio 20% - 30% wzrost

zawieranych transakcji on-line [7].

Perspektywy rozwoju interaktywneqo asystenta

Obserwujac obecne zastosowania agentow, mozna wysnué¢ wniosek, ze technologia
interaktywnych asystentow jest technologia przysztosci i posiada duze szanse rozwoju.
Agenci wciaz doskonala sig, staja si¢ bardziej inteligentni i1 lepiej zintegrowani ze
srodowiskiem uzytkownika [10]. Sztuczna inteligencja, do tej pory obecna tylko w
laboratoriach naukowych, zaczyna by¢ powszechnie wykorzystywana.

W niedalekiej przysziosci wirtualni asystenci stana si¢ zapewne niezbednym
elementem serwisOw internetowych. Juz dzi§ pracuja na witrynach zaréwno stricte
komercyjnych, jak i tych zwiazanych z sektorem publicznym. Aktualnie opracowywane
wdrozenie tej technologii w telefonach komorkowych (WAP i SMS) $wiadczy o rosnacym

zainteresowaniu inteligentnymi agentami oraz o nieustannym rozwoju ich zastosowan.
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Obecnie wiele asystentow wyposazonych jest w syntetyzator mowy, a niektérym z nich
mozna wydawac¢ glosowe polecenia. W najblizszej przysztosci wewnatrz telefonow
komoérkowych zaistnieja mowiacy osobisci asystenci. Komendy glosowe beda obstugiwaé
funkcje notesu, kalendarza, ksiazki adresowej, planera, karty kredytowej itp.

Zapewne juz w najblizszej przysztosci inteligentni agenci naturalnie przeewoluuja od
roli posrednikéw 1 osobistych asystentow, do tworéw samodzielnie podejmujacych decyzje.
Powoli z ,,obserwatorow” 1 analitykdw przeksztalca si¢ w pelnoprawnych uczestnikdéw
wirtualnych rynkéw. Nie bez znaczenia jest takze zdolno$¢ inteligentnych agentéw do
przemieszczania si¢ - agenci mobilni, bedacy podstawa spektakularnego rozwoju handlu
elektronicznego [3], beda mogli bez trudu pracowaé¢ w réznorodnych otoczeniach dzigki swej
niezaleznosci od srodowiska implementacji.

Inteligentni agenci zostali na stale wpisani w przyszlo$¢ internetowego handlu nie
tylko z powodu ich réznorodnosci i elastycznosci, lecz réwniez ze wzgledu na wszechstronne
mozliwos$ci zastosowan oraz na rozlegle spektrum firm inwestujacych w nie. W trwajacej
obecnie erze informacji kazde przedsigbiorstwo, ktore nie inwestuje w technologie agentow,

ryzykuje rynkowa agonig [11].

V. Podsumowanie

Rozwoj inteligentnych agentow to wyzwanie nie tylko dla inzynierow, programistow,
teoretykow 1 praktykoéw architektur sztucznej inteligencji, lecz rowniez dla ekonomistow i
menedzerow ze wzgledu na rosnace zastosowanie inteligentnych agentow w Internecie,
biznesie oraz w zarzadzaniu [14].

O przydatnosci interaktywnych asystentow $wiadczy m.in. fakt, iz wykorzystuje si¢
ich zarbwno w przedsigwzigciach B2C, jak 1 w B2B. Wirtualni doradcy sprawdzaja si¢ nie
tylko w dziedzinach zwiazanych $ciSle z e-commerce, takich jak informatyka, finanse,
konsulting, farmacja, motoryzacja itp. Znajduja oni zastosowanie rowniez w sektorze
publicznym — w ministerstwach i urz¢dach skarbowych — co potwierdza wszechstronnos¢ ich
zastosowan 1 nieograniczony potencjal przystosowawczy.

W odréznieniu od tradycyjnych transakcji dokonywanych strumieniowo, inteligentni
agenci stworzyli nowy model rynku. Ceny i inne parametry transakcji nie musza by¢ juz state:
agenci sprzedazy potrafia interaktywnie ,,szy¢ na miare” handlowe oferty dla poszczegolnych
konsumentéw. To wlasnie nowe mozliwosci rynku polaczone z istotna redukcja kosztéw

transakcji zrewolucjonizuja handel elektroniczny.
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