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Wstep

Celem niniejszej pracy jest opisanie zastosowania inteligentnych agentow,
ktorzy pod postacig wirtualnych asystentow uczestniczg w handlu elektronicznym.

Poczatki idei inteligentnych agentdéw siggaja lat pigcdziesigtych XX wieku, lecz
dopiero w dobie intensywnego rozwoju Internetu dokonat si¢ w niej gwattowny postep
oraz nastgpito powszechne jej zastosowanie. RoOwnolegle z agentowoscia rozwijala si¢
dziedzina sztucznej inteligencji bedaca, wedle profesora Marvina Minsky’ego z
instytutu MIT, ,,nauka o maszynach realizujacych zadania, ktére wymagaja inteligencji
wowczas, gdy sa wykonywane przez cztowieka”.! Polgczenie obu technologii w jeden
twor pozwolito wyodrebni¢ konstrukcje inteligentnego agenta - autonomicznego
programu, ktéry samodzielnie wykonuje powierzone mu zadania dziatajac w imieniu
uzytkownika.

Nowe podejscie do modelowania ztozonych systeméw znajduje zastosowanie w
wielu dziedzinach, m.in. w aplikacjach handlu elektronicznego. Wirtualny asystent
przetwarza jezyk naturalny 1 komunikuje si¢ za jego pomoca z uzytkownikiem; w
oparciu o posiadang i nabywang wiedze¢ rozwigzuje problemy i stosuje mechanizmy
wnioskowania. Ponadto korzysta on z zaawansowanych metod statystycznych i
ekonometrycznych. Teza niniejszej pracy jest przyjecie zalozenia o przydatnosci,
wzro$cie znaczenia oraz spodziewanego upowszechnienia si¢ tych agentéw w handlu
elektronicznym.

Z wyktadami z zakresu e-Business oraz technologii informatycznych zetkngtam
si¢ w 2002 roku, studiujac na Facultés Universitaires Notre Dame de la Paix w Namur
(Belgia) podczas rocznego stypendium Socrates/Erasmus. Zajecia te wplynely
szczegolnie na moje zainteresowania akademickie i1 zadecydowaly o wyborze
specjalizacji, a takze o tematyce podjetej w pracy magisterskiej. Zagadnieniem
inteligentnych agentéw zajelam si¢ dokladniej, realizujac we wrzesniu 2003 r.
miesieczny projekt badawczy Interaktywni asystenci internetowi w  handlu
elektronicznym na Uniwersytecie Nancy 2 (Francja), w ramach stypendium rzadu
francuskiego. W niniejszej pracy korzystam z efektéw moich zagranicznych
poszukiwan, gdyz brakuje konkretnej i aktualnej wiedzy w jezyku polskim na tematy

zwigzane z wirtualnymi asystentami.

' M. Minsky, Steps toward artificial intelligence, w: E. Feigenbaum, J. Feldman, Computer and Thought,
New York 1963, s. 406-450, z: J. Mulawka, Systemy ekspertowe, Warszawa 1996, s.17



Odkad Internet stal si¢ zjawiskiem powszechnie dostepnym, mozna
zaobserwowac nieustanng ewolucj¢ globalnej dziatalnosci gospodarczej oraz pojawienie
si¢ jej nowych form.

W rozdziale 1 przedstawiony zostal aktualny stan, modele oraz sposob
funkcjonowania handlu elektronicznego, ktory jest $rodowiskiem dziatania
inteligentnych agentéw. To dzigki sieci WWW wirtualni asystenci posiedli racje bytu 1
moga wptywac na kierunek dalszego rozwoju handlu elektronicznego.

Rozdziat 2 zawiera podstawowe definicje agentowosci, daje wglad w histori¢
rozwoju wirtualnych asystentow, prezentuje roézne typy inteligentnych agentéw oraz
status biezacych badan w tej dziedzinie. Uwazam za niezbedne przedstawienie tych
zagadnien w osobnym rozdziale, gdyz do zrozumienia réznorodnych zastosowan
inteligentnych agentow kluczowa kwestig jest poznanie ich klasyfikacji i systematyki.

Rozdziat 3 poswigcony jest zastosowaniu wirtualnych asystentéw w handlu
elektronicznym. Opisano w nim struktur¢ dziatania inteligentnego agenta, dwa polskie
zastosowania wirtualnych asystentow (obecnie jedyne istniejace) oraz kilka ich
obcojezycznych odpowiednikow bardziej zaawansowanych technologicznie. W
rozdziale tym przedstawiono réwniez korzy$ci wynikajace z zastosowan wirtualnych
asystentow oraz zarysowano perspektywy ich dalszego rozwoju.

W podsumowaniu zebrano wnioski wyptywajace z pracy i oceniono przydatnos¢
wirtualnych asystentow w handlu elektronicznym, a takze przedyskutowano mozliwosci
ich zastosowan w przysztosci.

Na polskim rynku wydawniczym wcigz istnieje niewiele publikacji na temat
elektronicznego handlu, a praktycznie wcale nie ma opracowan dotyczacych
inteligentnych agentow. Dzieje si¢ tak dlatego, iz sa to nowe dziedziny, dopiero
nabierajace znaczenia we wspolczesnym S$wiecie; maja one S$cisty zwigzek z
nowoczesng technologia, zatem dopiero w najblizszej przysztosci nalezy spodziewac si¢
opracowan polskich autorow na ten temat. Wobec powyzszego, zdecydowana
wigkszo$¢ materiatdbw wykorzystanych w niniejszej pracy to zrodta obcojezyczne,
gléwnie angielskie i francuskie. Ze wzgledu na wiele nowych nazw pojawiajacych sie¢ w
pracy, nie majacych jeszcze odpowiednikéw w jezyku polskim, zastosowalam
thumaczenia wtasne, w nawiasach podajac oryginalng pisowni¢ lub uzywany skrot.
Korzystalam takze z licznych artykulow naukowych i dokumentow, czesto dostepnych

jedynie w formie elektronicznej za posrednictwem Internetu.



Istniejgca literatura nie dostarcza wyczerpujacych opracowan na temat rodzajow
1 podzialu inteligentnych agentow. Podjetam si¢ wigc opracowania peinej
systematyzacji i1 klasyfikacji inteligentnych agentow ze szczegdlnym uwzglednieniem
agentow handlu elektronicznego; wyrdznitam wsrdd nich cztery gtdéwne rodziny, a
mianowicie: agentow kupna, sprzedazy, marketingu oraz wirtualnych asystentow.
Agentami najbardziej rozpowszechnionymi 1 posiadajagcymi obecnie najwigksze
znaczenie w handlu elektronicznym sg wirtualni asystenci, dlatego tez w mojej pracy
zajmuje si¢ wlasnie ich zastosowaniami. W oparciu o dostepnag literature staratam si¢
rowniez wskaza¢ mozliwo$ci potencjalnych zastosowan technologii agentowos$ci w
przysziosci.

Sadze, ze niniejsza praca przyczyni si¢ do lepszego zrozumienia typologii
inteligentnych agentow oraz ich roli w wirtualnym $wiecie, a jednoczes$nie da wglad w
potencjat technologii wirtualnych asystentow 1 nieograniczone mozliwosci ich

zastosowania.



Rozdzial 1: Handel elektroniczny

Handel, rozumiany jako forma wymiany dobr i ustug, istnieje od niepamigtnych
czasOw. Jednakze dopiero w erze informacji, kiedy to dzieki rozwojowi technologii i
informatyzacji mogl powsta¢ Internet, pojawil si¢ handel, ktoéry zyskal miano
»elektronicznego” 1 zapoczatkowal zupelnie nowe formy relacji handlowych. Ludzie
XX 1 XXI wieku sg swiadkami rewolucji komunikacyjnej i zyja w ,,globalnej wiosce”,
gdzie elektroniczna gospodarka kieruje si¢ nowymi regutami.’

Niektorzy postrzegaja w Internecie ciekawostke z pogranicza science-fiction,
inni wigza z nim powazne plany zwigzane z pracg zawodowa. Jedno jest pewne: sie¢
WWW staje si¢ waznym $rodkiem masowej komunikacji, gtownym posrednikiem
kontaktow handlowych, a takze nieograniczonym miejscem realizacji rdznorodnych
pomystow. Sie¢ jest rynkiem skwapliwie eksplorowanym przez firmy.

Handel elektroniczny dynamicznie si¢ rozwija, nabiera rozmachu i rozpedu. O
jego rosngcym sukcesie decyduje powstawanie coraz wigcej nowoczesnych technologii
internetowych o wysokim bezpieczenstwie transmisji danych, wzrastajagca szybko$¢
przeptywu informacji 1 coraz powszechniejszy dostep do Internetu. Konwergencja
technologii na catym S$wiecie oraz jej standaryzacja i1 ujednolicanie rozwigzan
informatycznych przyczyniaja si¢ do wysokiego tempa rozwoju i masowej dostgpnosci

e-handlu.’

1.1. Formy elektronicznego handlu

E-biznes czy e-commerce?

E-biznes to pojecie bardzo rozleglte, obejmujace rdéznorodne formy dziatalnosci
gospodarczej zwigzanej z Internetem. Komercyjne wykorzystanie Sieci, to nie tylko
traktowanie jej jako elektronicznego kanatu posrednictwa w tradycyjnym handlu, lecz
rowniez jako ,samego” rynku. Za najwazniejsze sektory e-biznesu uwaza si¢: e-
commerce, ustugi finansowe, marketing on-line oraz szeroko pojeta komunikacje firm.

E-commerce daje przedsigbiorstwom i ich klientom mozliwo$¢ realizowania

transakcji za posrednictwem Internetu oraz wykorzystania wsparcia elektronicznego dla

2 M. Norris, S. West, e-biznes, Wydawnictwa Komunikacji i £acznosci, Warszawa 2001, s. 29
3 M. de Kare-Silver, E-szok: rewolucja elektroniczna w handlu, PWE, Warszawa 2002, s. 83



calosci lub czgéci relacji handlowych, ktére w gtownej mierze dotycza reklamy,
prezentacji katalogéw, zamowien on-line, platnosci elektronicznej, dystrybucji
zakupionych towarow. E-commerce wykorzystuje nowoczesne technologie informacji 1
komunikacji i w ten sposdb przyczynia si¢ do zwigkszenia efektywnosci kreowanych
relacji pomiedzy przedsiebiorstwem oraz jego partnerami zewnetrznymi.

Wedtug definicji Swiatowej Organizacji Handlu e-commerce to produkcja,
reklama, sprzedaz i dystrybucja poprzez sieci teleinformatyczne.* Poza relacjami
handlowymi e-commerce obejmuje takze swym zakresem szerokie pole dzialalno$ci
ustugowej 1 wytworczej, co powoduje znaczne uogdlnienie tego pojecia. Zmierza ono w
kierunku okreslenia ,elektroniczna gospodarka”, ktéra staje si¢ wirtualng areng
wszelkich transakcji dotyczacych dziatalno$ci gospodarczej przeprowadzanych za

posrednictwem Internetu.’ Opisane zalezno$ci najlepiej obrazuje rysunek 1:

e-commerce < e-biznes < e-gospodarka

Rys.1. Zaleznosci w handlu elektronicznym

Zrodto: B. Gregor, M. Stawiszynski, e-Commerce, Oficyna Wydawnicza Branta, Bydgoszcz - £odz 2002,
s. 77

Cyfrowa gospodarka nie jest przeciwienstwem tradycyjnej gospodarki, lecz jej
naturalng kontynuacja. Nadal zachodza w niej procesy tradycyjnej ekonomii, lecz
pojawia si¢ takze zespot nowych metod gospodarczych, przy czym wszystkie
przedsiewzigcia wzbogacone s3 o nowoczesne teleinformatyczne kanaly przepltywu
informacji. Informacja stala si¢ filarem wspofczesnej cywilizacji, a dostep do niej
zawazy na kierunku ewolucji spoleczenstwa informatycznego. Glgbokie zmiany,
zachodzace w formach ksztalcenia 1 pracowania oraz w sposobie spgdzania wolnego
czasu ksztaltuja nowe spoleczenstwo, gospodarke i polityke, a produkcja, konsumpcja
oraz konkurencyjno$¢ opiera si¢ obecnie w glownej mierze na informacji.” Nowe

technologie informacji i komunikacji wywieraja duzy wplyw na przedsigwzigcia

* http://www.wto.org/french/thewto_f/whatis_f/tif f/bey4 f.htm (maj 2004)

* Z. Stempnakowski, Zagrozenia dla komunikacji w E-commerce, http://www.e-
c.zie.pg.gda.pl/artyk/komunikacja_EC.html, 10.01.2002 (maj 2004)

¢ T. Teluk, E-biznes: Nowa gospodarka, Helion 2002, s. 12

" M. Pankowska, H. Sroka (red.), Systemy informatyczne organizacji wirtualnych, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej, Katowice 2002, s. 53



handlowe oraz uwarunkowania rynkowe, zatem mozna powiedzie¢, iz wylania si¢

obecnie nowa rzeczywistos¢, ktorej motorem jest elektroniczny biznes.

Modele e-handlu

Handel elektroniczny nie jest calkowicie nowym zjawiskiem. Od ponad
dwudziestu lat przedsigbiorstwa wymieniaty miedzy sobg handlowe informacje poprzez
roznorodne kanaly komunikacji, czego przyktadem sg cho¢by systemy EDI®. Podczas
ekspansji Internetu przedsigbiorcy szybko zorientowali si¢ jaki potencjat kryje on w
sobie 1 nie zawahali si¢ przed jego wdrozeniem, dlatego obecnie dajg si¢ zauwazy¢
radykalne zmiany w formach relacji biznesowych.” Handel elektroniczny nie oznacza
juz wylacznie wymiany danych droga elektroniczng pomiedzy firmami. Za
posrednictwem Internetu mozliwa staje si¢ kompleksowa dziatalno§¢ handlowa
dokonywana na skale $§wiatowa pomigdzy wzrastajaca liczbg uczestnikow. Dla
tradycyjnego handlu elektronicznego sie¢ jest jedynie kanatem transmisji danych,
natomiast dla handlu internetowego sie¢ sama w sobie stanowi rynek."

W zaleznosci od rodzaju partnerow handlowych mozna wymieni¢ cztery
podstawowe sektory internetowego handlu: B2B, B2C, C2B i C2C. Zrodlo takiego

podzialu wyjasnia tabela 1, zwana macierzg handlu elektronicznego.

8 EDI - Electronic Data Interchange
 N. Macarez, F. Leslé, Le commerce électronique, Presses Universitaires de France, 2001, s. 92
' A European Initiative in Electronic Commerce, raport Parlamentu Europejskiego z dnia 15.04.1997



Tabela 1. Macierz handlu elektronicznego

Przedsiebiorstwo Klient
B2B B2C
g (GM/FORD, Optimus) (Amazon, Merlin)
5
.5
oy
g
]
=
==
C2B C2C
.§ (Priceline) (E-Bay, Allegro)
X

Zrédto: W.M. Grudzewski, I. K. Hejduk, Przedsiebiorstwo wirtualne, Difin, Warszawa 2002, s. 168

Najprezniej rozwijajagcym si¢ sektorem handlu elektronicznego jest obecnie
handel B2B (business-to-business), czyli dziatalno$¢ dotyczaca obrotu internetowego
pomiedzy przedsigbiorstwami. Transakcje oraz wymiana danych pomig¢dzy firmami
stanowig 98% wirtualnych przeptywow na calym s$wiecie. Sektor B2B generuje
kilkanascie razy wigksze obroty niz sektor B2C, gdyz wzrost warto$ci transakcji
dokonuje si¢ w nim zgodnie z postgpem geometrycznym, zas w sektorze B2C nastgpuje
wzrost liniowy.'' Model B2B obejmuje nie tylko zakup surowcow i potfabrykatow, lecz
takze wiele nastepujacych po sobie ogniw transakcji (od ushug transportowych poprzez
przeplyw dokumentacji, na ustugach ubezpieczeniowych skonczywszy), poszukiwanie
partneréw handlowych, budowanie sieci dostawcéw i1 odbiorcéw oraz pozyskiwanie
informacji handlowych.

Handel B2C (business-to-consumer), czyli internetowa dzialalnos¢ firm
zorientowana na uzytkownika koncowego, stanowi zaledwie 2% ogélu wirtualnych
przeptywdéw. Mimo to ten typ handlu jest najbardziej znany, gdyz elektroniczny handel
jest postrzegany wlasnie przez pryzmat przedsigwzig¢ skierowanych do klienta

indywidualnego."” Model B2C obejmuje sprzedaz detaliczng w Internecie, a wiec

' A. Skuza, M. Przedlacki, P. Pataszewski, Zarzqdzanie na ekranie, Eurologistics Nr 3/2001 (04), s. 11
2 M. Rzewuski, Faworyci analitykéw, PCkurier Nr 2/2001 dodatek specjalny E-biznes, s. 56



wszelkiego rodzaju wirtualne sklepy, aukcje drobnotowarowe oraz inne internetowe
transakcje pomigdzy przedsigbiorstwami a konsumentami.

Pozostale dwa modele to handel C2B (consumer-to-business), w ktorym
konsument ma mozliwo$¢ przedstawienia swojej oferty firmom oraz wymiana
handlowa C2C (consumer-to-consumer), czyli wymiana dobr za posrednictwem
Internetu pomiedzy poszczegolnymi konsumentami; warto$¢ ich udzialu w wirtualnym
rynku jest niewielka, jednakze sg one nieodtacznym sktadnikiem elektronicznych relacji
handlowych i1 zawsze beda obecne, jak dlugo istnie¢ bedzie ludzka sktonnos$¢ do
wymiany.

Czasem w literaturze wymienia si¢ rowniez piaty sektor e-handlu: B2P
(business-to-public); nie jest on zwigzany bezposrednio ze sprzedaza towardéw i ustug,
lecz polega na dziatalnosci promocyjnej firmy w Internecie i staje si¢ bardzo waznym
modelem realizacji elektronicznych kampanii marketingowych.

Elektroniczna  wymiana danych ma réwniez miejsce  pomig¢dzy
przedsigbiorstwami a administracjg (B2A, business-to-administration) oraz pomig¢dzy
administracjg a klientem (A2C, administration-to-consumer). Dziedziny te stanowig
jeszcze margines elektronicznych przeptywow, jednakze ich udziat w elektronicznym

rynku systematycznie wzrasta."

1.2. Przysztosé elektronicznego handlu

Cyfrowa gospodarka

W ciggu ostatnich dziesieciu lat dokonata si¢ prawdziwa rewolucja internetowa.
Co dziesiaty mieszkaniec Ziemi jest obecnie uzytkownikiem sieci WWW, co daje w
sumie 633 miliony internautéw. Internet jest jedynym sektorem gospodarki, ktéry w tak
krotkim czasie przeszedt caty cykl rozwoju: narodziny, dynamiczny wzrost, stabilizacja
1 okres gwaltownej $wiatowe] ekspansji. Z danych Konferencji Narodéw
Zjednoczonych do Spraw Handlu i Rozwoju (UNCTAD) wynika, iz 70% $wiatowego
wzrostu gospodarczego jest zwigzanego z Internetem. Rynki wirtualne osiagnely swa
dojrzatos¢, a dotychczasowe modele e-gospodarki potwierdzajg swa zywotno$¢ i

rozwojowy potencjat. Prawdopodobnie 2003 rok byt rokiem przetomu dla handlu

13 J. Champeaux, C. Bret, La Cyberentreprise, Dunod, Paris 2000, s. 191
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internetowego w Europie, gdyz jego warto§¢ w poréwnaniu do 2002 roku podwoila

sie.

14

45 1 40

20 16,5

m2001 m 2002 02003

Rys. 2. Warto$¢ handlu elektronicznego w Europie (w miliardach euro)

Zrodto: Journal du Net, w: C. Doré, Nowy wspanialy e-Swiat, Le Figaro 25.11.2003, z: Forum Nr 50 (15-
21 XII1 2003), s. 15

Jak ilustruje rysunek 2 warto$¢ handlu internetowego wynosita 16,5 miliardow
euro w 2001 roku, i nastgpit jej niewielki wzrost w poréwnaniu z rokiem nastepnym,
kiedy to wyniosta 22,4 miliardéw euro. Rok 2003 natomiast przynidst prawie 80%
wzrost warto$ci europejskiego handlu elektronicznego, szacowanego obecnie na 40
miliardow euro.

W Polsce nastgpita podobna sytuacja: obroty krajowego elektronicznego handlu

réwniez podwoity si¢ w 2003 r. siegajac 3 mld zl, co przedstawia rysunek 3.
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Rys. 3. Obroty handlu internetowego w Polsce (w milionach ztotych)

Zrodto: Z. Zwierzchowski, Wielki skok elektronicznego handlu, Rzeczpospolita (ekonomia) 26.01.2004

4 C. Doré, Nowy wspanialy e-$wiat, Le Figaro 25.11.2003, w: Forum Nr 50 (15-21 XII 2003), s. 14-16
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W polskich przedsigbiorstwach, ktore sa w poczatkowej fazie korzystania z
Internetu w pordéwnaniu do firm zagranicznych, przewiduje si¢ systematyczne
zwiekszanie korzystania z elektronicznego medium dla relacji biznesowych. Uczestnicy
e-handlu powinni nie tylko dysponowaé¢ odpowiednim zapleczem technicznym, lecz
takze mie¢ wysoka §wiadomos$¢ psychosocjologiczng znaczenia sieci WWW. Systemy
informatyczne ewoluujg w stron¢ personalizacji relacji z klientem oraz integracji jego
danych z systemem informacyjnym przedsi¢biorstwa. Ewolucja ta wymaga
posrednikow i przyczynia si¢ do transformacji relacji handlowych."

Nalezy oczekiwa¢, iz wraz ze wzrostem liczby profesjonalnych dostawcow
Internetu oraz jakosci ich uslug, a takze wraz z zaistnieniem uregulowan prawnych 1
zaangazowania kadry kierowniczej, Internet bedzie si¢ rozwijal coraz lepiej. Bariery w
e-handlu zostang stopniowo wyeliminowane, a nowy sposob dokonywania transakcji
bedzie powszechnie wykorzystywanym modelem dziatania na rynku.'®

Dzig¢ki Internetowi rynek posiada dwojaki charakter: jest rOwnocze$nie globalny
1 lokalny. Tradycyjna ekonomia i jej ,,cyfrowy” odpowiednik réznig si¢. Cechy

tradycyjnej ekonomii to:

* warto$¢ wynika z rzadko$ci dobr; jesli jest ich nadmiar, ulegaja
dewaloryzacji,

* wazne s3 koszty produkcji, proporcjonalne do wolumenu
produktéw; poszukiwany efekt skali: niewielki wzrost produkcji
powoduje wigkszy niz proporcjonalnie zysk,

* wraz ze wzrostem ceny jako$¢ produktu wzrasta w niewielkim

stopniu.

Elektroniczny handel opiera si¢ na regutach tradycyjnej ekonomii, lecz wykorzystuje

réwniez potencjat globalnej sieci oraz zaawansowane narze¢dzia informatyczne:

e warto§¢ wynika z nadmiaru dobr; im szersza dystrybucja
produktéw, nawet darmowa, tym szybciej ulegaja one

rozpowszechnieniu i standaryzacji oraz nabierajg wartosci,

5 M. Volle, e-conomie, Economica, Paris 2000, s.5
' M. Niedzwiedzinski, Globalny handel elektroniczny, PWN, Warszawa 2004, s. 92
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* koszty wprowadzenia produktu na rynek sa wazniejsze niz koszty
jego produkcji; poszukiwany efekt sieci: masowe rozprowadzanie
produktu zwigksza jego warto$¢ 1 powoduje wzrost zysku,

* wraz z systematyczng obnizkg ceny jako$¢ produktu znaczaco

ro$nie."”

W Unii Europejskiej, do ktérej od 1 maja 2004 nalezy roéwniez Polska,
obowigzuja dwie dyrektywy Parlamentu Europejskiego 1 Rady Unii Europejskiej
dotyczace handlu elektronicznego.” Reguluja one dzialalno$¢ nie tylko e-sklepow,
portali i e-gazet, ale réwniez internetowe ustugi finansowe, prawnicze, medyczne,
rozrywkowe, posrednikow nieruchomos$ci i agencji reklamowych.” Zostaly one juz
zawarte w polskim prawie w ustawie z dnia 18 lipca 2002 roku o §wiadczeniu uslug
droga elektroniczng.”

Rowniez w przypadku instytucji publicznych mechanizmy negocjacji
internetowych okazuja si¢ by¢ tak samo skuteczne jak w przypadku firm. Obecne
prawodawstwo unijne zobowigzuje administracje kazdego z panstw cztonkowskich do
realizacji 25% zakupow poprzez przetargi elektroniczne; polskie prawo dotyczace
zamoOwien publicznych od marca 2004 zostato dostosowane do wymogdéw unijnych.”
Do roku 2006 wszystkie zaméwienia publiczne na towary i ustugi, w ktérych decyduje
kryterium ceny, majg by¢ realizowane drogg aukcji elektronicznych.

Regulacje prawne stymuluja rozw6j dzialalnosSci internetowej poprzez
stabilizacj¢ sytuacji osob $§wiadczacych ustugi handlowe za posrednictwem Internetu.

Wirtualna gospodarka staje si¢ wiec nieuchronnym faktem.

Perspektywy rozwoju e-commerce

Cykl rozwoju handlu elektronicznego stanowi przedmiot badan naukowcow oraz
prognoz dotyczacych przysziosci. Sg one zrdéznicowane w zaleznos$ci od wielkosci
przewidywanego ryzyka niepewnosci, ktore oddziatuje zaréwno na szybkos¢ ewolucji

zachowania konsumentow, jak 1 na nowopowstaty model ekonomiczny. Wigkszos¢

'7R. Godeau, J-O. Martin, Quel avenir pour la nouvelle économie?, Phare International 2001, s. 72-73
'8 Dyrektywa Nr 2000/31/EC z dnia 8 czerwca 2000 r. o handlu elektronicznym oraz Dyrektywa Nr
2002/58/EC z dnia 12 lipca 2002 r. w sprawie przetwarzania danych osobowych oraz ochrony
prywatnosci w sektorze komunikacji elektronicznej

1 A. Meller, Polska dba o e-handel zgodnie z UE, IDG.pl, http://www.idg.pl/news/61306.html,
24.11.2003 (maj 2004)

2 Dz. U. Nr 144, poz.1024, z 2002 1.

' Dz. U.Nr 19, poz. 177,z 2004 1.
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ekonomistoOw przyznaje, ze tendencja wzrostowa handlu elektronicznego jest stabilna i
pod jej wptywem nastapi adaptacja popytu 1 podazy do nowych, wirtualnych rynkow,
co znaczgco zdynamizuje globalng gospodarke.

Handel elektroniczny zyska na znaczeniu wowczas, gdy robienie zakupow on-
line stanie si¢ codzienno$cig dla internautéw. Zaawansowany poziom techniczny parku
sprzetowego zawazyl na rozmiarach handlu B2B, w przeciwienstwie do modelu B2C,
gdyz w porownaniu do firm, nadal niewiele gospodarstw domowych dysponuje stalym
dostepem do Internetu.*

Latwo$¢ dotarcia niemal do nieograniczonej liczby konsumentoéw poprzez
Internet zacheca do doskonalenia infrastruktury. Handel elektroniczny nie stanowi
zagrozenia dla tradycyjnych form handlu (tak jak wielkie centra handlowe nie
spowodowaty zaniku matych sklepikow), lecz stanie si¢ jedng z wazniejszych czgdci

$wiatowego rynku.”

22 J. Champeaux, C. Bret, op.cit., s. 195-196
2 M. Volle, op.cit., s.263
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Rozdziat 2: Wirtualni asystenci

Agenci oprogramowania, a wi¢c narzedzia autonomiczne i inteligentne,
odgrywaja coraz wickszg rolg w aplikacjach elektronicznego handlu. Koncepcje
posrednikow i ,,integratorow handlu”, cho¢ znane od dawna, zdajg si¢ wiasnie teraz by¢
wszechstronnie eksplorowane. Elektroniczni agenci stanowia metafore ludzkich
agentow (human agents); sa oprogramowaniem wykonujacym konkretne zadania i
posiadajagcym niezbedng wiedz¢ do ich wykonania. Potrafia wspotdziata¢ ze swym
srodowiskiem, a takze komunikowac si¢ z innymi agentami.

Pierwotng i jednocze$nie najwazniejsza mysla byla idea zautomatyzowania
niektorych sposrod funkcji oprogramowania - agent upraszczal i usprawniat obstuge
programéw, pomagat w dokonywaniu skomplikowanych obliczen oraz przezwyci¢zaniu
problemow uzytkownika interfejsu. W miar¢ rozwoju nauki, techniki oraz nowych
technologii, przy konstrukcji agentow zastosowano architektury sztucznej inteligencji i
doskonalono ,,inteligentng” stron¢ agentow.

Inteligentni agenci stanowig nieodlgczny sktadnik oprogramowania, a od
momentu rozpowszechnienia si¢ Internetu na skale $§wiatowa, przenikaja takze do
codziennos$ci. Pomagaja, ucza, bawia, a nawet negocjuja ceny 1 przeprowadzaja
transakcje handlowe. Znajduja wiele istotnych zastosowan w biznesie: zarzadzaja
informacjami oraz przetwarzaja je, zarzadzaja procesami biznesowymi, a takze

uczestnicza w handlu elektronicznym.?

2.1. Agent: inteligencja czy autonomia?

Agenci oprogramowania

Agenci oprogramowania s3 autonomicznymi komponentami programow,
dziataja w imieniu uzytkownika lub innego agenta, zazwyczaj otaczaja je inni agenci
lub procesy, z ktérymi wchodza w interakcje. Agenci sa odpowiedzialni za realizacje
konkretnego, zleconego im zadania. Pewne trudno$ci sprawia préba sprecyzowania

poszczegbdlnych etapow ich dziatania, zatem oczekuje si¢, iz agenci bedg w stanie

M. Zeleny (ed.), The IEBM Handbook of Information Technology in Business, Business Press 2000, s.
566
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wywnioskowaé, o jaki koncowy wynik chodzi, na podstawie uzyskanych wczes$niej
informacji dotyczacych danego zadania.

Rozwdj technologii agentow jest $ciSle powigzany z dziedzing sztucznej
inteligencji (Artificial Intelligence, AI). Dlatego tez agenci oprogramowania nazywani
sg inteligentnymi agentami (Intelligent Agents™, IA) - ze wzgledu na swoj inteligentny
sposOb postgpowania.

Agenci mogg by¢ postrzegani jako model rozproszonej inteligencji lub tez jako
nowatorski model interaktywnego oprogramowania komunikujgcego si¢ poprzez siec.
Rozw¢j inteligentnych agentow to wyzwanie nie tylko dla inzynieréw, programistow,
teoretykow 1 praktykow architektur sztucznej inteligencji, lecz réwniez dla
ekonomistow 1 menedzerow ze wzgledu na rosngce zastosowanie inteligentnych

agentow w Internecie, biznesie oraz w zarzadzaniu.”

Historia powstania inteligentnych agentow

Koncepcja agenta pojawila si¢ na dlugo przed powstaniem Internetu i si¢ga lat
pig¢dziesigtych XX wieku. Prototypem wszystkich agentéw jest ELIZA — program
skonstruowany w 1966 r. w osrodku badawczym Massachusetts Institute of Technology
(MIT) na podstawie prac niemieckiego naukowca Joseph’a Weizenbauma. ELIZA jest
nie tylko pierwszym agentem, lecz takze lekarzem: powstala w celu symulacji
konsultacji pacjenta z psychoterapeuta. Jej funkcjonowanie jest stosunkowo
nieskomplikowane (ELIZA identyfikuje stowa-klucze zawarte w pytaniach, a nastepnie
odpowiada na nie dzigki przypisanym im standardowym odpowiedziom). Jednakze juz
po kilkuminutowej rozmowie daje si¢ rozpoznac jej niedoskonatosci — odpowiedzi si¢
powtarzaja lub nie dotycza tematu rozmowy. Dzisiejsi ,,potomkowie” ELIZY potrafig
konwersowaé na bardzo wysokim poziomie (w zaawansowanym stopniu przetwarzaja
jezyk naturalny), co zawdzieczaja wlasnie postepowi w rozwoju sztucznej inteligencji.
Natomiast sama ELIZA ,odzyta” ponownie w dobie Internetu: liczne strony
Internetowe® pozwalajg wcigz na korzystanie z jej ,,porad”.

Rownoczesnie z agentowoscig zaczglta sie rozwija¢ dziedzina sztucznej
inteligencji, ktora réwniez bierze swoj poczatek w osrodku badawczym MIT. John

McCarthy w polowie lat pie¢dziesigtych ubieglego wieku stworzyl termin ,,sztuczna

2 W literaturze brytyjskiej mozna czasem spotka¢ okre$lenie ,,smart agent” (sprytny agent), bedace
synonimem amerykanskiego ,,intelligent agent”. Kontekst ogolny dotyczy agentoéw zwiazanych z
dziedzing sztucznej inteligencji

% M. Zeleny, op.cit., s. 561

2 Rozmowa z ELIZA jest mozliwa m.in. na stronie http://www-ai.ijs.si/eliza/eliza.html (maj 2004)
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inteligencja”, a kilka lat p6zniej jego uzycie rozpowszechnit Oliver G. Selfridge. Obaj
naukowcy dazyli do stworzenia systemu, ktory, po zdefiniowaniu celu dziatania,
samodzielnie wyzwala odpowiednie operacje komputera oraz prosi go o pomoc i
otrzymuje ja, kiedy napotyka na ewentualne problemy w czasie realizacji
wyznaczonego zadania.*®

Ewolucja inteligentnych agentéw od poczatku byta i1 jest nadal naturalnie
zwigzana ze sztuczng inteligencja oraz z postepem w tej dziedzinie. Konsekwencjg tego
jest Scista relacja tych dyscyplin, w ktérej symbolika nauki sztucznej inteligencji
przenika idee agentowosci i odgrywa wazng role przy konstrukcji inteligentnych
agentow. Opisywani agenci wywodza si¢ z wysuwanego pod koniec lat
siedemdziesigtych XX wieku tzw. deliberatywnego paradygmatu, zgodnie z ktérym
agenci posiadaja wewnetrzny model rozumowania oraz wspoélpracuja z innymi
agentami podczas planowania i negocjacji, aby skutecznie osiaggnaé wyznaczony im cel.

Pierwsza generacje¢ badan nad agentami rozpoczeto w latach 1976-1977 1 po
przezwyci¢zeniu poczatkowych trudnosci, powstawaty juz pierwsze modele. W 1977 r.
Carl Hewitt przedstawit koncepcje obiektu, bedacego w stanie odpowiedzie¢ na zadania
innych obiektow.” ,, Twor” ten, zwany rowniez aktorem, posiada cechy autonomiczne;
jest interaktywny 1 potrafi komunikowac si¢ z podobnymi mu obiektami.

Poszukiwania badawcze w zakresie Rozproszonej sztucznej inteligencji
(Distributed Artificial Intelligence, DAI) przyczynily si¢ do powstania wielu waznych
technik opartych na agentach, stuzacych do rozwigzywania rozbudowanych problemow
(Distributed Problem Solving, DPS) oraz do budowy systeméw wieloagentowych
(Multi-Agent System, MAS). Zastanawiano si¢, w jaki sposdb roztozy¢ rozpatrywany
problem na podproblemy, ktore moglyby by¢ rozwiazane przez wielu réznych agentow,
a nastgpnie w jaki sposob zsyntetyzowac czgsciowe wyniki otrzymane od tych agentow,
jak umozliwi¢ agentom komunikacje i interakcje, a w koncu - jak zapewni¢ ich
koherentng wspolprace.*

Druga generacja badan, zapoczatkowana okoto roku 1990 i trwajaca do dzis,
ktadzie z kolei nacisk na rozwoj teorii, architektur oraz jezykow komunikacji pomiedzy
agentami. Koncentruje si¢ takze na typologii agentoOw oraz jej poszerzeniu, wigczajac w

to studia nad autonomig agentow.

% M. Zeleny, op. cit., s. 563
¥ C. Revelli, Intelligence stratégique sur Internet, Dunod, Paris 2000, s. 81
3 M. Zeleny, op.cit., s. 564
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Atrybuty agenta

Technologia agentowosci jest stosunkowo mtoda dziedzing informatyki 1
podlega nieustannej ewolucji, stad wspotistnieja réznorodne teoretyczne podejscia do
niej. Pracownicy naukowi badaja te dyscypling na wiele roznych sposobow, opisuja swe
przedmioty badan, a dostgpna literatura obfituje w liczne definicje terminu ,,agent”,
ktorego sens w sposob najpetniejszy oddaje nastepujaca definicja: ,,autonomiczny agent
to system usytuowany w pewnym S$rodowisku 1 bedacy jego czescia, ktory ,,wyczuwa”
to srodowisko i1 dziata w nim w danym czasie, realizujagc zaplanowane zadania oraz
uwzgledniajgc zdobytg wiedze dla swych nastepnych dziatan.”’' Nasuwa sie pytanie -
gdzie jednak zachodzi roznica pomig¢dzy dziataniem agenta a funkcjonowaniem
»ZWyklego” programu?

Ot6z kazdy agent oprogramowania jest programem, lecz aby program byt
agentem, musi spetni¢ kilka kryteriow.

Wspdlnym 1 najwazniejszym mianownikiem wszystkich istniejagcych agentow
jest posiadanie przez kazdego z nich pewnego stopnia autonomii (agent moze pracowac
samodzielnie), wykonywanie zadania w imieniu uzytkownika oraz przynajmniej
czg$ciowa wiedza na temat celow i profilu uzytkownika.*

Poza autonomig agentom przypisuje si¢ rowniez inne cechy: reaktywnosc¢, pro-
aktywnos$¢ 1 komunikatywnos$¢. Czesto dodatkowo wymienia si¢ pojecie mobilnosci
oraz zdolnoS$ci uczenia si¢. W tabeli 2 przedstawiono najwazniejsze cechy okre$lajace

autonomicznych agentow.

Tabela 2. Atrybuty agenta

Wilasciwosé Inna nazwa Znaczenie

reaktywny »czuje” i dziala | reaguje w czasie na zmiany w srodowisku

3! S.Franklin, A.Graesser, Is it an Agent, or just a Program?A Taxonomy for Autonomous Agents, Institute
for Intelligent Systems, University of Memphis 1996, s. 5
32 R. Richard, Le Papillon digital : 1 — Les régles de I’Internet économie, ENI Editions 2001, s. 157
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sam inicjuje wlasne dziatania i wykazuje

autonomiczny o
nad nimi kontrole
dziata nie tylko w odpowiedzi na
zorientowany na cele | pro-aktywny srodowisko, potrafi przeja¢ inicjatywe w
dziataniu
czasowo ciagly dziala w sposob ciagly

. | komunikuje si¢ z innymi agentami, rowniez
komunikatywny zdolny socjalnie

z ludzmi
. przystosowuje swoje zachowanie bazujac na
uczacy sie adaptatywny o _ .
wezesniejszych do§wiadczeniach

) potrafi przemieszcza¢ si¢ pomigdzy
mobilny . .
srodowiskami

akcje 1 dzialania przeprowadza
elastyczny (flexible) .
nieschematyczne
o ma wiarygodna ,,0s0bowos¢” 1 stan
posiadajacy charakter

emocjonalny

Zrodto: S.Franklin, A.Graesser, Is it an Agent, or just a Program?A Taxonomy for Autonomous Agents,
Institute for Intelligent Systems, University of Memphis 1996, s. 6

Kazdy agent z definicji posiada cztery sposrod wyzej wymienionych
wiasciwosci, tj. reaktywnos$¢, autonomi¢, zorientowanie na cele i czasowa cigglosc.
Poprzez dodanie kolejnych cech, powstaja potencjalne klasy agentdw, na przyktad
mobilni agenci czy uczacy si¢ agenci. Ta hierarchiczna klasyfikacja bazujaca na
kumulowaniu poszczegdlnych cech jest catkowicie naturalna. Przyktadowo - mobilni i

zarazem uczacy si¢ agenci stanowig subklas¢ mobilnych agentow.

Inteligentni Agenci

Autonomia, kluczowa cecha agentowosci, bywa czgsto uzywana w celu
zdefiniowania inteligencji agenta. Jedna =z najwazniejszych charakterystyk
»inteligentnego” oprogramowania jest, jak twierdzi Raj Reddy, ,,umiej¢tno$¢ kreowania

”3  Wiasnie to ujecie stanowi

wlasnych celow do pozniejszego zrealizowania.
najwazniejszy wyrdéznik autonomicznych programéw, chociaz nie jest to Scista,

formalno-techniczna definicja.

3 R. Reddy, To Dream the Possible Dream - Turing Award Lecture, Communications of the ACM No 5,
Vol. 39, 1996, s. 105-112
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Co jednak stanowi o konstytutywnych i zarazem wyr6zniajacych cechach
inteligentnego agenta? Nawet dzi§ trudno jest jednoznacznie zdefiniowac termin
»inteligencja” oraz zmierzy¢ ja laboratoryjnie, a tym samym nietatwo jest okresli¢, jakie
podstawowe cechy powinno posiada¢ inteligentne oprogramowanie. Nasuwa si¢ kolejne
pytanie - czy moze istnie¢ agent autonomiczny nie begdacy zarazem agentem
inteligentnym? Artykuly naukowe, ksigzki oraz strony internetowe obfitujag w dyskusje
na ten temat, wsrod ktoérych zauwazalne s rézne stanowiska; inteligentni agenci
traktowani sg niemal jak istoty ludzkie, bywaja zaliczani do zwyczajnych programéw
uzytkowych, a w koncu ze wzgledow czysto marketingowych niektore firmy
wykorzystuja terminologiczny zamet 1 wszystkie swe produkty okreslaja mianem
ninteligentnych”.

Dr Franck Deroche - Gamonet proponuje nastepujaca definicje: ,,Inteligencja to
umiejetno$¢ rozumienia i adaptowania sie do nowych sytuacji.”** Definicja ta
przysparza jednakze problemoéw, poniewaz trudno jest doktadnie scharakteryzowac¢ owa
,umiejetnos¢”. Natomiast inni autorzy podkreslaja, ze inteligencja to ,,zdolnos$¢
prowadzenia wnioskowan i uczenia si¢.””

Jacques Ferber proponuje nastepujaca definicje o charakterze enumeratywnym:
»inteligentny agent to jednostka fizyczna lub wirtualna, ktora:

a) potrafi dziata¢ w okreslonym srodowisku,

b) moze komunikowac si¢ bezposrednio z innymi agentami,

¢) moze mutowac i ewoluowaé w zaleznosci od ogolnego zapotrzebowania,

d) posiada wlasne zasoby,

e) potrafi postrzega¢ (w sposob ograniczony) wtasne srodowisko,

f) dysponuje tylko jednym, czgSciowym obrazem tego Srodowiska (ewentualnie
zadnym),

g) posiada kompetencje 1 oferuje ustugi,

h) ewentualnie moze si¢ reprodukowac,

1) dazy do realizacji celow, majac na uwadze zasoby i kompetencje, ktorymi

dysponuje, w zaleznosci od percepcji otrzymywanych obrazéw i komunikacji.”*

¥ S.Anglerot, G.Bonnet, G.Regnault, Les Agents Intelligents sur Internet, Ecole Polytéchnique de
I'Université de Nantes, DUTUL 1999-2000, s. 5

3 G. Brzykcey, Wybrane srodowiska do budowania systeméw agentowych, Pro Dialog Nr 15 (2003),
Wydawnictwo Nakom, Poznan 2003, s. 4

36 J. Ferber, Les systémes multi-agents. Vers une intelligence collective, Inter- Editions, 1995, s. 32
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Alper Caglayan i Hyacinth S. Nwana najtrafniej ujmuja inteligencje agenta jako
agregat cech: zdolnosci uczenia si¢, umiejgtnosci wspdlpracy oraz wysokiego stopnia
autonomii’’ - rysunek 4 przedstawia schemat reprezentacji inteligencji agenta

postrzeganej w ten wlasnie sposob.

Kooperacja A

autonomii

inteligencja
agenta

Rys.4. Reprezentacja inteligencji agenta

Zrodho: S.Anglerot, G.Bonnet, G.Regnault, Les Agents Intelligents sur Internet, Ecole Polytéchnique de
I'Université de Nantes, DUTUL 1999-2000, s. 9

2.2. Typologia Inteligentnych Agentow

Inteligentni agenci, rozlegla rodzina aplikacji komputerowych, pozwala
zautomatyzowa¢ pewng ilo§¢ realizowanych zadan, poczawszy od prostego makra w
Excelu czy w Wordzie, az po kompleksowe systemy sztucznej inteligencji zdolne do
uczenia si¢ w trakcie eksploatacji, wykrywania problemow i do formulowania
adekwatnych don rozwigzan.

Istnienie wielu rodzajow inteligentnych agentow nastrecza trudnosci nie tylko
przy ich klasyfikowaniu, ale takze przy probie wymienienia, a dostgpna literatura nie
ulatwia tego zadania. R6zni autorzy rozmaicie postrzegaja systematyke agentow, przy
czym dynamiczny rozwo6j oraz tworzenie nowych agentow nieustanne dezaktualizuje

dotychczasowe podzialy.

37 S.Anglerot, G.Bonnet, G.Regnault, op.cit., s. 8
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Klasyfikacja i taksonomia

Pomimo redundancji informacji zwigzanych z zagadnieniem agentow, mozna
pokusi¢ si¢ o dokonanie syntezy istniejacych typow inteligentnych agentow oraz o
probe sklasyfikowania ich. W pierwszej kolejnosci mozna odwotaé¢ si¢ do
podstawowych kryteriow — klasyfikacja agentdow wzgledem struktury kontroli,
srodowiska implementacji, jezyka w ktorym jest napisany lub zastosowan. Ponizej

opisano niektore z nich:

1. Srodowisko implementacji: agenci dzialajacy w bazach danych, systemach
plikow, sieciach komputerowych lub w Internecie;

2. Dostep do sieci WWW: inteligentni agenci dziatajacy w Internecie (Internet-
based Software Intelligent Agents) oraz ,zwyczajni” inteligentni agenci
oprogramowania (Software Intelligent Agents);

3. Kryterium funkcyjne (najczes$ciej stosowane): rozroznienie agentow pod
wzgledem ich zastosowania, np. agenci planowania, agenci uczacy si¢, agenci
handlowi, agenci rozrywki, agenci informacji,

4. Kryterium przemieszczania: agenci statyczni i agenci mobilni.

Ponizej zamieszczono rysunek 5, ktory przedstawia taksonomi¢ autonomicznych
agentow w formie drzewa. Podzial autonomicznych agentéw na agentéw biologicznych,
roboty oraz na agentow obliczeniowych wynika z oczywiste] roéznicy pomiedzy
organizmami zywymi, artefaktami 1 pojeciami abstrakcyjnymi. Rodzina agentoéw
obliczeniowych obejmuje agentow sztucznego zycia oraz agentow oprogramowania. Do

tych ostatnich zaliczajg si¢ agenci zadaniowi, agenci rozrywki, a takze wirusy.
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Agenci

/ Biologiczni
Autonomiczni

Agenci Roboty
Agenci
Obliczeniowi
Agenci Agenci
Sztucznego Oprogramowania
Zycia
Agenci Agenci ~ Wirusy

Zadaniowi ~ Rozrywki

Rys.5. Taksonomia autonomicznych agentow

Zroédto: S.Franklin, A.Graesser, Is it an Agent, or just a Program?A Taxonomy for Autonomous Agents,
Institute for Intelligent Systems, University of Memphis 1996, s. 8

Uniwersytety, centra badawcze, a takze prywatne instytucje stosuja uzyteczne
dla siebie klasyfikacje inteligentnych agentow, ktore jednakze nie zawsze pokrywaja si¢
miedzy soba. Rowniez autorzy ksigzek traktujacych o omawianym zagadnieniu
przytaczaja roznorodng typologie agentow — cze$¢ z nich kladzie nacisk na aspekt
zwigzlo$ci, natomiast inni dazg do przedstawienia niuansOw poprzez budowe
wielopoziomowej hierarchicznej klasyfikacji. Owe klasyfikacje podlegaja szybkiej
dezaktualizacji, gdyZ pojawiaja si¢ nowi agenci nie mieszczacy si¢ w dotychczasowych
schematach. Najbardziej zwigzlg 1 zarazem wyczerpujaca typologi¢ podal Hyacinth S.
Nwana z laboratorium British Telecom, dlatego ponizej przedstawiam wtasnie ja.

Bazujac na syntezie kilku kryteriow agentowosci: a) niezbedne cechy agentow
(autonomia, kooperacja, uczenie si¢), b) inne konstrukcje (statyczno$¢/mobilnosc,
wspoOtpraca/reaktywnosc), ¢) gtéwnie petnione role (agenci zarzadzania informacja), d)
odroznienie hybrydowosci od heterogenicznosci, H. S. Nwana zaproponowat
nastepujacy podzial agentdw: agenci wspolpracujacy, agenci interfejsu, mobilni agenci,
agenci informacji, agenci reaktywni, agenci hybrydowi, heterogeniczne systemy
agentowe, inteligentni agenci.’® Ponizej zamieszczam krotkg charakterystyke kazdego z

typow:

¥ H. S. Nwana, Software Agents: An Overview, Knowledge Engineering Review No 3, Vol. 11,
Cambridge University Press 1996, s. 1- 40
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» agenci wspolpracujacy (collaborative agents) - sg to agenci bedacy w
stanie kooperowa¢ z innymi agentami w celu wykonania powierzonego
im zadania. Aby osiggna¢ wzajemnie akceptowalne rozwigzania, potrafig
negocjowac ze sobg;

* agenci interfejsu (interface agents) — sa to agenci asystujacy

uzytkownikowi korzystajacemu z oprogramowania (np. agenci Microsoft
Office). Kluczowa rolg takiego agenta jest przyjecie roli osobistego
asystenta (personal assistant) oraz wspOtpraca z uzytkownikiem
pracujagcym w tym samym srodowisku;

* mobilni agenci (mobile agents) — sa to agenci potrafigcy przemieszczaé

si¢ pomigdzy Srodowiskami. Moga wedrowaé w sieciach WAN (Wide
Area Network) takich jak WWW (World Wide Web), wspotdziataé z
odleglymi hostami podczas zbierania informacji, a nastepnie wrocic ,,do
domu”, aby zakonczy¢ realizowane zadanie;

* agenci informacji (information agents) — s3 to agenci pomagajacy w

zarzadzaniu permanentnym naptywem informacji, ktory nota bene stale
wzrasta. Ponadto zarzadzaja informacjami, analizujg je lub tez zbieraja z
wielu rozproszonych Zrddet;

* agenci reaktywni (reactive agents) — s3a to agenci stosunkowo

nieskomplikowani; nie posiadajg wewnetrznego, symbolicznego modelu
rozumowania. Dziataja w odpowiedzi na stymulacje uwzgledniajace
aktualny stan §rodowiska, w ktoérym sg zaimplementowani;

* agenci hybrydowi (hybrid agents) — wyznacza ich potaczenie kilku

filozofii lub paradygmatéw agentowosci. Moze to by¢ synteza koncepcji
mobilnosci, wspotpracy i osobistego asystenta;

* heterogeniczne systemy agentowe (heterogenous agent systems) — s3 to

zintegrowane pakiety dwu lub wigcej agentow, ktorzy naleza do dwu lub
wiecej typow; moga by¢ rowniez polaczeniem agentow hybrydowych;

* inteligentni agenci (smart agents)” - ,,prawdziwie” inteligentni agenci -
ich budowa opiera si¢ na architekturze sztucznej inteligencji, a ich
konstruktorzy daza do jak najwigkszej zbieznos$ci z rozumowaniem

czlowieka. Agenci potrafia weryfikowa¢ swoje cele, nazwac

3 _smart agent” (sprytny agent) - brytyjski synonim amerykanskiego ,,intelligent agent”
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zamierzenia, zaplanowa¢ swe dziatania oraz modyfikowaé je w razie
potrzeby. Prawdziwie inteligentny agent nadal nalezy do sfery aspiracji 1

dazen naukowcdw, pozostajac ich nieurzeczywistniong ambicja.*’

Inteligentni Agenci w Internecie

W Internecie zauwaza si¢ ogromng réznorodno$¢ nazw, stanowigcych synonim
pojecia ,,inteligentny agent”. W Sieci funkcjonujg: roboty, boty (bots, knowbots,
taskbots, userbots), agenci oprogramowania (sofiware agents, softbots), osobisci
asystenci, agenci internetu (internet agents), agenci przeszukiwania (search agents),
agenci sieci (web agents), kreatorzy (wizards) 1 wiele innych aplikacji cechujacych si¢
»inteligencja”.*!

Takze tutaj napotka¢ mozna rozmaite podziaty i klasyfikacje, cale ,,rodziny”
agentow internetowych. Amerykanska strona internetowa Agentland.com, po§wigcona

w catosci agentom - swoiste centrum informacyjne na temat ich rozwoju, zastosowan

oraz sprzedazy - grupuje agentdw nastepujaco:

* agenci przeszukiwania (search agents)

Inteligentne ~ wyszukiwarki  internetowe:  zaawansowane,  o0goOlne,
metawyszukiwarki, wyspecjalizowane;

* agenci webmastera (webmaster agents)
Agenci dzielenia zawarto$ci strony internetowej, agenci indeksujacy, agenci
pozycjonowania strony internetowej, agenci referencjonowania strony
internetowej, agenci zarzadzania strong internetowa, agenci weryfikujacy
linki;

* agenci sieci (web agents)
Akceleratory, agenci pobierania plikow (downloading agents), agenci
filtrujacy, agenci wypelniania formularzy, meta-przegladarki, przegladarki
off-line, agenci personalizacji, agenci wyspecjalizowani,

* narzedzia budowania agentow (develop an agent)
Jezyki komunikacji, narzedzia rozwoju, granice zastosowania, ontologia,

jezyki programowania, bezpieczenstwo;

0 opracowanie wiasne na podstawie: H. S. Nwana, op.cit., s. 1-40 oraz S.Anglerot, G.Bonnet,
G.Regnault, op.cit., s. 11-16
41 C. Revelli, op.cit., s. 90
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* monitorujacy agenci (monitoring agents)

Agenci szpiegujacy, agenci alarmujacy, agenci przegladu prasy, agenci
mapujacy, agenci typu “push”, agenci wyspecjalizowani, agenci aktualizacji;
* agenci kupna (shopbots)
Agenci porownujacy ceny w roznych dziedzinach: produkty dla zdrowia,
ubezpieczenia, pozyczki, filmy, muzyka, planowanie zakupow,
telekomunikacja, zabawki, podroze, gry, aukcje, samochody, rowery,
ksigzki, komputery, elektronika, finanse, Zywnos¢;
» wirtualni asystenci (virtual assistants)
Agenci do rozmdéw (chatterbots), agenci pulpitu, wirtualni ludzie, wirtualne
zwierzeta, wirtualne $wiaty;
* inteligentne gry (Al games)
Gry symulacyjne, gry logiczne.*

W literaturze obecny jest rowniez podzial agentéw internetowych na dwie
ogolne grupy:
1. Agenci handlu elektronicznego,

2. Agenci funkcyjni.?

Agenci handlu elektronicznego to rdéznego typu agenci handlowi, agenci
sprzedazy 1 kupna, posredniczacy w transakcjach elektronicznych.

Agenci funkcyjni natomiast usprawniaja dzialanie przedsigbiorstwa, pomagaja
utrzymywac relacje z klientami, zarzadzaja danymi dotyczacymi klientow.

Carlo Revelli grupuje agentow internetowych w nastgpujace rodziny:

1. Agenci przeszukiwania

Optymalizuja wyszukiwanie informacji w Internecie. Tworza roznorodne grupy, mozna
je podzieli¢ na wiele podkategorii. Ich dziatanie jest stosunkowo wolne, stosuje si¢ je
gtéwnie do poszukiwan kompleksowych lub gdy ktadziony jest nacisk na wyczerpujaca
analiz¢ informacji. Nalezag do nich m.in.: metawyszukiwarki on-line 1 off-line oraz

agenci zaawansowanych wyszukiwan.

2. Agenci sieci

2 http://www.agentland.com (maj 2004)
# R. Richard, op.cit., s. 157
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Obserwuja 1 analizujg zmiany informacji zachodzace w sieci i dotyczace aktualno$ci
danego sektora ekonomicznego, pojawienia si¢ innowacji technologicznych lub
ewolucji podazy konkurenta. Dzielg si¢ na dwie grupy:
e agenci typu ,,pull” zastepuja cztowieka w ,,wycigganiu” poszukiwanych
przez nas informacji z Internetu;
e agenci typu ,push” — bez uprzedniego zapytania sami ,,pchaja”
informacje w stron¢ klienta; informacje sa zazwyczaj posegregowane
tematycznie.

3. Agenci handlu elektronicznego oraz inni agenci asystenci

Na podstawie preferencji konsumentéw maja za zadanie utatwi¢ im selekcje sklepow
internetowych, marek oraz produktow; z drugiej strony umozliwiajg sprzedawcom

Sledzenie ksztattowania si¢ popytu na produkty. *

Agenci handlu elektronicznego

Rowniez w handlu elektronicznym wystepuje ogromna roéznorodnosé
inteligentnych agentéw, zauwaza si¢ ich niezliczone odmiany shuzagce celom
komercyjnym, takie jak: inteligentne systemy pomocy C2C, agenci handlowi (merchant
agents) posiadajacy zintegrowane zdolno$ci negocjacji, agenci usprawniajacy brokerska
ekspertyze, rozproszone systemy ulatwien, agenci porownujacy oferty sprzedazy
(comparative shopping agents), czy tez mobilne systemy handlowe (mobile shopping
systems).”

Na przestrzeni ostatnich lat pojawito si¢ nowe oprogramowanie bazujace na idei
syntezy sztucznej inteligencji, interakcji cztowiek — komputer oraz na transakcjach
elektronicznych — sa to agenci, ktérzy posrednicza w czynno$ciach handlowych.
Znajduja oni szczegdlnie zastosowanie w dziedzinie handlu elektronicznego -
srodowisku odznaczajacym si¢ nieustannym naptywem informacji 1 stale
przebiegajacymi procesami.

Czynnosci zwigzane z zakupami elektronicznymi wymagaja od klientow wiele

wysitku podczas:

# C. Revelli, op.cit., s. 91 - 116

# A. Moukas, R. Guttman, G. Zacharia, P. Maes, Agent-mediated Electronic Commerce: An MIT Media
Laboratory Perspective, s.1, http://www.csd.uch.gr/~hy490-

05/lectures/sessiond/papers/Mokasetal agentbased.e-com.pdf, maj 2000 (maj 2004)
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* szukania stron internetowych przeznaczonych do po$rednictwa w
procesie sprzedazy lub kupna zgodnie z preferencjami konsumenta (np.
poprzez przegladanie wirtualnych katalogow, ofert, ogtoszen);

e porownywania cen 1 innych cech dobra lub uslugi w celu podjecia
decyzji optymalnego zakupu;

* platnosci w Internecie czyli wymieniania gotéwki na produkt poprzez
akceptowane i doskonale bezpieczne kanaty.*t

Zastosowanie odpowiedniego inteligentnego agenta moze utatwi¢ kazda z tych
czynno$ci poprzez zaoszczgdzenie czasu 1 wysitku oraz umiejetno$¢ przetworzenia
wiekszej ilosci danych anizeli cztowiek.

Agenci uczestniczacy w handlu elektronicznym staja si¢ powoli nieodzowni, a
wszystko to S$ciSle wigze si¢ z ewolucjg relacji pomigdzy konsumentami a
przedsigbiorstwami w ciggu ostatnich trzydziestu lat. Obecnie, dzieki rozwojowi
informatyki, przedsigbiorcy teoretycznie otrzymuja mozliwos$¢ dotarcia do kazdego
konsumenta z osobna i zaproponowania mu produktow i uslug dostosowanych do
niego. W dobie eksplozji Internetu oraz tzw. marketingu spersonalizowanego
(marketing one-to-one) bazy danych marketingowych nabierajg nowego znaczenia.’

Zastosowanie inteligentnych agentow w handlu elektronicznym modyfikuje
dotychczasowe tradycyjne praktyki handlowcow. Ogromne zainteresowanie handlem
on-line przektada si¢ na powstawanie licznych, mniej lub bardziej zaawansowanych
aplikacji oprogramowania. Stykajac si¢ z podaza ogolnoswiatowa, nadmiernie
rozproszong 1 czesto przekraczajacg realne zapotrzebowanie, konsumenci majg coraz
wiekszy dylemat przy podjeciu decyzji dotyczacej zakupu. Podobnie producenci, ktorzy
muszg stawia¢ czola wymaganiom popytu, nie zawsze s3 W stanie zagwarantowac
dostarczanie ,,spersonalizowanych” produktow, odpowiadajagcych wymaganiom
konsumentéw w mozliwie najbardziej precyzyjny sposob.*

Dlatego wtasnie inteligentni agenci odnajduja racj¢ bytu i przyczyniaja si¢ do
usprawnienia elektronicznego handlu poprzez zastgpienie czlowieka w wykonywaniu
skomplikowanych 1 zmudnych zadan.

Wyro6znitam nastepujgce kategorie agentéw handlu elektronicznego:

4 ibidem, s. 2
7 http://www.mltol.com (maj 2004)

* C. Revelli, op.cit., s. 111
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1. Agenci kupna (shopping agents)

Sa to agenci reprezentujacy interesy klientow 1 przez nich kontrolowani. Majg za
zadanie wyszuka¢ najkorzystniejszg dla klienta oferte oraz ulatwi¢ proces zakupu w
sklepach internetowych. Zapewniaja klientowi selekcje informacji handlowej dostepnej
w catej (lub w czesdci) sieci informatycznej. Potrafia formutowaé zamowienia i
przeprowadzi¢ cze¢sciowo (lub w catosci) transakcje handlowg bez interwencji
uzytkownika, w imieniu ktérego dziataja.

Proces odbywa si¢ nastgpujaco: po podaniu agentowi kupna wymagan odnosnie
marki, nazwy produktu, jego ceny oraz sposobu dostarczenia zakupionego towaru,
nastepuje wyszukanie dostepnych pozycji, porownanie cen rdéznych oferentow i
ewentualne dokonanie najkorzystniejszego zakupu. Dzigki wspoOtpracy 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 wickszg wykazuje skutecznos¢ w
rozpoznawaniu potrzeb uzytkownika.

Typowe czynno$ci wykonywane przez agentdw kupna, to:

* analiza potrzeb; agent moze na trzy sposoby pozna¢ potrzeby klienta: 1)
podanie konkretnego, poszukiwanego produktu, 2) na podstawie profilu
klienta wypelnionego przy rejestracji, 3) na podstawie obserwacji
wczesniejszego zachowania klienta.

* istnienie produktu; agent weryfikuje dostepnos¢ produktu, przeszukujac
bazy dane produktéw w sieci.

* identyfikacja dystrybutorow; po dokladnym zidentyfikowaniu produktu,
agent wyszukuje jego dostawcow.

* selekcja; na podstawie zebranych informacji, agent sporzadza tabele
poréwnawczg ofert, klasyfikujac je wzgledem roznych kryteriow, takich
jak cena, ustugi dodatkowe, opinia innych konsumentow.

* realizacja transakcji; w sposob automatyczny lub potautomatyczny agent
formutuje i realizuje zamdéwienie. Moze takze przeprowadzi¢ negocjacje

poprzedzajace zakup.*

2. Agenci sprzedazy (selling agents)

¥ R. Richard, op.cit., s. 159
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Sa to agenci reprezentujacy interesy sprzedawcow i sg przez nich kontrolowani.
Maja za zadanie usprawniac proces sprzedazy.

Poprzez interfejs tekstowy, graficzny lub video agenci ci zapewniajg relacje z
klientami danego przedsigbiorstwa na minimum jednym z etapow transakcji handlowe;:
przed sprzedaza, podczas sprzedazy lub po sprzedazy. W razie potrzeby moga
prowadzi¢ negocjacje z agentami reprezentujgcymi klientow.

Komercyjne strony internetowe wymagaja zazwyczaj rejestracji poprzedzajacej
zakup; agenci sprzedazy dostosowuja podaz, aby spelniala oczekiwania klientow,
bazujac przy tym na danych dotyczacych preferencji konsumentéw zebranych poprzez

spersonalizowane profile uzytkownikow.*

3. Agenci marketingu (marketing agents)

Sa to agenci zbierajacy informacje dotyczace klientdéw i analizujacy je za
pomocag metod statystycznych 1 ekonometrycznych. Informacje te, nierzadko
prezentowane w Internecie, przechowywane sg w bazach danych przedsi¢biorstwa w
celu ulepszenia akcji promocyjnych oraz dostosowania podazy, w zalezno$ci od
oczekiwan ryku i strategii danej firmy.

Agenci marketingu stali si¢ bardzo przydatni dla analitykow z dzialow
marketingu oraz dla handlowcéw, gdyz analizujg globalny popyt, aby adaptowac¢ podaz
do potrzeb rynku.

Typowe czynno$ci wykonywane przez agentdw marketingu, to:

* rejestracja profilu i preferencji uzytkownika; zdobycie informacji
ogolnych: gust, typ kupowanych produktéw, status, zawod, itp.

* sukcesywna rejestracja zapotrzebowania konsumenta oraz analiza
jego zachowania; obserwacja ewolucji profilu konsumenta, aby coraz
lepiej zaspokaja¢ jego potrzeby w miar¢ uptywu czasu. Agent
przeprowadza syntez¢ kolejnych zapotrzebowan klienta oraz
modyfikacji jego popytu w czasie.

* rekomendacja dotyczaca ewolucji podazy; agenci maja dostep do
statystyk zwigzanych z globalnym popytem konsumentdéw i analizuja
przyczyny sukcesOw oraz porazek, a nast¢pnie proponuja zmiany w

orientacji polityki handlowej danego przedsiebiorstwa.’'

% ibidem, s. 174 - 175
T ibidem, s. 171
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4. Wirtualni asystenci (virtual assistants)

Sa to agenci, ktorzy w roznorodny sposob asystujg uzytkownikowi podczas
surfowania w Internecie oraz sa przewodnikami konkretnych stron internetowych.
Prezentuja wlasng firme¢, odpowiadaja na pytania klientow i doradzaja im; bawia
rozmowg, wyszukuja interesujagce klienta wiadomosci, dostarczaja fachowych

informacji.

2.3. Wirtualni asystenci

Wirtualni asystenci zajmuja wsrod agentow handlu elektronicznego szczegdlne
miejsce. W swojej koncepcji wznosza si¢ ponad inne twory, co dzieje si¢ za sprawg ich
antropomorfizmu — stanowig one metafore zywych, ludzkich agentow.*

Wirtualni asystenci porozumiewaja si¢ poprzez wyswietlanie komunikatow, lub
rozmawiajagc w trybie tekstowym z uzytkownikiem. Maja posta¢ animowanych
zwierzatek lub twordéw abstrakcyjnych; czesto przybieraja form¢ humanoidalng. Ich
technologia, $cisle powigzana z dziedzing sztucznej inteligencji, dopiero rozwija swe
mozliwosci.

Ponownie napotyka si¢ ogromng r6znorodnos¢ — tym razem wsrdd wirtualnych
asystentow. Ponizej opisatam ich gtéwne rodziny:

Agenci pulpitu (desktop agents) - sa najbardziej rozpowszechnieni i1 najlepiej
znani. Asystujg uzytkownikowi na ekranie podczas pracy z komputerem, pomagaja
wykonywac¢ najrozniejsze zadania zintegrowane z programem, w ktorym wystepuja.
Niektorzy agenci kontroluja oprogramowanie i dbaja o pobieranie jego najnowszych
aktualizacji, inni zajmuja si¢ poczta elektroniczng - jej filtrowaniem, redagowaniem
wiadomosci i automatycznych odpowiedzi na e-maile.” Jeszcze inni udzielajg porad
dnia, przypominaja o wydarzeniach wpisanych w kalendarzu lub dokonuja przegladu
pracy i wyswietlaja uzytkownikowi wiadomosci na interesujace go tematy.

Internetowi przewodnicy (les agents guide) - na podstawie obserwacji

zachowania uzytkownika Internetu sugerujag mu adresy stron, ktore potencjalnie moga

wzbudzi¢ jego zainteresowanie. Analizujac nawyki nawigujacego, odwiedzane przez

52 L. Kerschberg, Agent-Based Web Services for E-Business, WISE Tutorial 2001, s. 4
33 C. Revelli, op.cit., s. 117
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niego strony internetowe i1 serwisy, przewodnicy proponuja obejrzenie innych stron
zwigzanych z preferencjami lub potrzebami konsumenta.*

Wirtualni ludzie, zwierzeta i Swiaty — stuza bardziej rozrywce niz nauce. Maja

,»cieszy¢ oko”, bawié 1 towarzyszy¢ codziennie uzytkownikowi. Wirtualny przyjaciel
nie pozwoli na samotno$¢ — jest dobrym kompanem do rozmow i gier towarzyskich.
Wirtualne zwierzeta, tak jak zywe, wymagajg troski: nalezy je karmi¢ i poié, gtaskac.
Na przyktad animowane pingwiny chodza po pulpicie i nie dajg si¢ ztapa¢, na ekranie
komputera swobodnie miesci si¢ akwarium z egzotycznymi rybami, a wirtualne ro$liny
- nie podlewane — usychaja.

Agenci do rozmdéw — chatterboty — s3 to programy symulujace konwersacj¢ lub

9955

»pogawedke”™ z czlowiekiem w jezyku naturalnym. Poniewaz nie majg ciata, a tym
bardziej ust, zatem ,,rozmawiaja” z uzytkownikiem w trybie tekstowym (na tej same;j

zasadzie co chat internetowy), w wiekszo$ci poprzez Internet.

Chatterboty

Pomyst nasladowania komunikacji cztowiek - cztowiek byt podstawa tworzenia
chatterbotow. Jak wspomniano w podrozdziale Historia powstania inteligentnych
agentow, pierwszy skonstruowany chatterbot to ELIZA. Stanowita wczesng probe
stworzenia programu, ktory cho¢ tymczasowo moglby wprowadzi¢ w blad cztowieka
przekonanego, ze rozmawia z inng istotg ludzka.

ELIZA nalezy do rodziny chatterbotéw klasycznych (classic chatterbots),
prostych 1 schematycznych, mato rozwinigtych, ktore nie potrafig przez dtuzszy czas
podtrzymywac¢ konwersacji w sposob ,,ludzki”.

Dzigki rozwojowi sztucznej inteligencji 1 jej zastosowaniu w budowie

chatterbotow, powstaly bardziej zaawansowane chatterboty zlozone (complex

chatterbots), ktére mozna programowacé i1 indywidualizowaé. Przykladem takiego
chatterbota jest A.L.I.C.E.* (Artificial Linguistic Internet Computer Entity), interfejs w
jézyku naturalnym, skonstruowany przez profesora Richarda Wallace’a z Lehigh

University.

5% jbidem, s. 115
> to chatter (ang.) — gawedzi¢, papla¢
%8 http://www.alicebot.org (maj 2004)
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W miar¢ rozwoju nauki i techniki, pojawily si¢ chatterboty przyjazne (friendly

chatterbots) stuzace rozrywce w postaci rozmowy na niemal kazdy mozliwy temat. Do
takich chatterbotow nalezy, miedzy innymi, AMDI®’ stworzony przez Iana Millera.
Najpdzniej powstaly najbardziej zaawansowane technologicznie chatterboty
uczace sie. Ich baza wiedzy jest do$¢ skromna, czesto sktada si¢ z kilku stéw lub zdan,
jednakze uzupeia si¢ ona systematycznie w trakcie kolejnych konwersacji. Rozwijaja
si¢ one 1 uczg poprzez ,.kontakt” z cztowiekiem, gdyz zachowuja w pamigci zdania,
stowa oraz informacje ogodlne, ,,wychwycone” podczas wielokrotnych rozméw. Wiedza
tych chatterbotow jest aktywnie ksztaltowana przez ich interlokutoréw. Zalezy takze od

poruszanych tematoéw oraz od wiarygodnosci podawanych informac;ji.

Rozwoj technologii chatterbotow

Chatterboty okazaly si¢ tak obiecujace, ze staly si¢ przedmiotem
zainteresowania naukowcow, inwestorow handlowych, a takze niezaleznych
uzytkownikéw Internetu. Zastanawiano si¢ nad tym, jak sprawi¢, by rozmodwca
chatterbota byl przekonany, iZ maszyna mysli, a takze jaka technologi¢ zastosowac, by
twor faktycznie rozumowal. Dlatego wlasnie poglebiono studia nad ludzkim
zachowaniem majace na celu zbadanie oraz opisanie mechanizmu j¢zyka 1 komunikacji
werbalne;j.

Obecnie wspolistnieja rozmaite projekty 1 programy badawcze zajmujace si¢
rozwojem technologii i zastosowania chatterbotow. Na tej podstawie mozna wyr6znié

trzy kategorie chatterbotow: akademickie, darmowe, komercyjne.™

Chatterboty akademickie

Poswigcone sa doswiadczeniom z =zakresu sztucznej inteligencji, testom
interpretacji jezyka naturalnego; powstaja w laboratoriach naukowych rozwijajacych
eksperymentalne chatterboty, a studenci specjalizujg si¢ w tej dziedzinie, realizujac

projekty badawcze.

Zalety:
* zaawansowany poziom rozwoju;

* profesjonalna ekipa naukowcow;

7 http://www.simonlaven.com (maj 2004)
% http://www.agentintelligent.com (maj 2004)
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* dostgpne $rodki na badania.

Wady:
e zlozonos¢;
* prototypy niekomercyjne;

* wazne zasoby sprz¢towe i wyposazeniowe.

Chatterboty darmowe

Dostepne sg nieodptatnie w Internecie na uzytek prywatny lub profesjonalny.
Nieustannie ewoluuja, gdyz kazdy uzytkownik wnosi swojg wiedze i dzieli si¢ nia,

rozwijajgc oprogramowanie zwane Open Source.”

Zalety:

e niewielki koszt;

* prostota uzycia i konfiguracji;

* szybki rozwdj poprzez dzielenie si¢ wiedza.
Wady:

* niemalze brak serwisu technicznego;
* czgsto ograniczona funkcjonalnos¢;
* brak stabilnej, oficjalnej wersji;

* problemy techniczne.

Chatterboty komercyjne

Rozwijane sg przez inwestoréw handlowych, ktorzy komercjalizuja ten typ

asystenta dla uzytku prywatnego, komercyjnego lub eksperymentalnego.

Zalety:
* rynkowa dostepnosc¢;
* profesjonalny produkt;

e zapewniony serwis i nadzor;

% Oprogramowanie typu Open Source jest udostepniane na warunkach pozwalajacych uzytkownikowi na
jego swobodne studiowanie, rozpowszechnianie i modyfikacje
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» ceksploatacja tatwa i ergonomiczna.

Wady:
* wysoka cena;
* potrzebny odpowiedni czas wdrozenia;

e ograniczona ilo$¢ producentow chatterbotow na rynku.®

Obecnie chatterboty znajdujg wiele komercyjnych zastosowan w Internecie.
Stuza pomoca uzytkownikom na stronach sklepow internetowych oraz w innych
formach handlu elektronicznego, ulatwiaja nawigacj¢ na portalach i biorg udziat w
promocji nowych produktéw. Inne chatterboty ,,pracuja” jako interaktywne mowiace
encyklopedie. Wiele z nich administruje kanatami IRC® i serwerami Hotline.
Wirtualne, méwigce osoby sg uzywane w srodowiskach MUD (Multi User Dungeon) -
klasycznych komputerowych grach RPG (Role Playing Games).

Zastosowania chatterbotow s3 niezwykle wygodne dla uzytkownikoéw sieci.
Wiele firm wytwarza narzedzia przeznaczone do konstrukcji chatterbotow, ktore
pozniej ,,2zyja” na stronie internetowej danego przedsigbiorstwa i utrzymujg relacje z
klientami poprzez rozmowe¢ z nimi. Takze dwa chatterboty sa w stanie rozmawia¢ ze
soba, a nawet wymieni¢ pewne podstawowe informacje o sobie. Nieograniczone
mozliwosci 1 wszechstronne zastosowanie wraz z postegpem technologicznym
szczeg6lnie w dziedzinie informatyki sprawiaja, ze przysztos¢ chatterbotow jest
niezwykle obiecujaca, wrecz ekscytujaca 1 bardzo prawdopodobnym jest, ze w

niedalekiej przysztosci znajda one masowe wykorzystanie.

2.4. Przyszfos¢ agentéw

Do tej pory potencjat handlu elektronicznego, a w szczegdlnosci kupna i
sprzedazy dobr, narzedzi finansowych 1 ustug w Internecie, nie zostat w petni
wykorzystany, co uwidoczniloby si¢ w zmianie tradycyjnej natury rynku. Przyczyn

takiego stanu rzeczy mozna doszukiwa¢ si¢ w nawykach konsumentéw dotyczacych

% http://www.agentintelligent.com/chatterbot/chatterbot.html (maj 2004)
SUIRC - Internet Relay Chat (ang.) - narzedzie do porozumiewania si¢ ,,na Zywo” w sieci Internet
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nabywania dobr, bezpieczenstwa transakcji i1 zaufania do sprzedawcow oraz w
nieznajomosci modeli nowopowstatych rynkow.

W odréznieniu od tradycyjnych transakcji dokonywanych strumieniowo,
inteligentni agenci stworzyli nowy model rynku. Ceny i inne parametry transakcji nie
musza by¢ juz stale: agenci sprzedazy potrafig interaktywnie ,,szy¢ na miar¢” handlowe
oferty dla poszczegdlnych konsumentow. Korzysci skali stajg si¢ realne na nowych
rynkach, gdy odpowiedni agenci negocjuja specjalne warunki kontraktow
arbitrazowych. Zapewne dynamiczne relacje biznesowe pozwola na wzrost bardziej
konkurencyjnych 1 przedsigbiorczych organizacji. To wlasnie te nowe mozliwosci
rynku potaczone z istotng redukcja kosztéw transakcji zrewolucjonizuja handel
elektroniczny.®

Aplikacje bazujace na technologii agentow stanowia Swietnie rokujacg dziedzing
w zakresie ustlug handlu elektronicznego.” Pierwsza generacja agentow
posredniczacych w handlu elektronicznym juz teraz kreuje nowe rynki i redukuje koszty
transakcji dzigki r6znorodnym modelom biznesowym. Mimo takiego postepu jeszcze
duzo czasu bedzie musialo uptyna¢, nim inteligentni agenci diametralnie zmienia
sposob prowadzenia biznesu przez firmy. Transformacja taka dokona si¢ dopiero, gdy
technologie agentow oprogramowania zostang przystosowane do lepszego zarzadzania
wieloznaczng zawartoscig informacji, do personalizacji preferencji 1 wytworzenia
szczegotowego obrazu sylwetki uzytkownika, do kompleksowo stawianych celéw oraz
poruszania si¢ w zmiennych Srodowiskach, lecz - co wazniejsze — musza najpierw
zosta¢ przyjete standardy sprzyjajace zwiezlej 1 uniwersalnej definicji dobr 1 ushug,
profili konsumenta 1 handlowca, ustug wartosci dodanej 1 mechanizméow
bezpieczenstwa platnosci.*”!

Inteligentni agenci zostali na state wpisani w przyszio$¢ internetowego handlu
nie tylko z powodu ich réznorodnosci 1 elastycznos$ci, lecz rowniez ze wzgledu na
wszechstronne mozliwosci zastosowan oraz na rozlegte spektrum firm inwestujacych w
nie. W trwajacej obecnie erze informacji kazde przedsigbiorstwo, ktore nie inwestuje w
technologie agentow, ryzykuje rynkowg agonie.*

Jednym z celow, jaki towarzyszy twoOrcom inteligentnych agentow, jest

doprowadzenie do takiej sytuacji, w ktorej maszyny wykonaja zadania, ktorych nie beda

62 A. Moukas, R. Guttman, G. Zacharia, P. Maes, op.cit., s. 2
% jbidem, s. 5

% jbidem, s. 25

% H.S. Nwana, op.cit., s. 1-40
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w stanie przeprowadzi¢ ludzie: blyskawiczne poréwnywanie cen, jakosci i dostepnosci
produktéw w Internecie oraz dostarczanie wyczerpujacej charakterystyki wyrobow.
Agenci potrafig eksplorowa¢ ogromne ilo$ci danych w bardzo krotkim czasie, co
Swiadczy o potencjale ich mozliwosci 1 niewyobrazalnej wregcz efektywnosci. Poza tym
agenci sg catkowicie odporni na stres: nie mgczg si¢, a w relacjach z klientem zawsze sg
mili, wyrozumiali i gotowi do wspolpracy.®

Obecnie prowadzone sg badania nad agentami, ktorzy dzialaja jako brokerzy i
ulatwiajg przeptyw wiedzy oraz udzielaja konsultacji, dotyczacych transakcji w czasie
rzeczywistym (just-in-time).”” Zapewne juz w najblizszej przyszio$ci inteligentni agenci
naturalnie przeewoluujg od roli posrednikow 1 osobistych asystentow, do tworow
samodzielnie podejmujacych decyzje. Powoli z ,,obserwatorow” 1 analitykow
przeksztalcg si¢ w pelnoprawnych uczestnikow wirtualnych rynkoéw. Nie bez znaczenia
jest takze zdolnos¢ inteligentnych agentéw do przemieszczania si¢: ,,agenci mobilni sg
podstawg spektakularnego rozwoju handlu elektronicznego.”® Stang si¢ niezalezni od
srodowiska implementacji i bedg mogli bez trudu pracowa¢ w réznorodnych
otoczeniach.

Inteligentni agenci naleza do tej dziedziny badan, ktéra ma szans¢ na ogromny
rozw6] w ciggu nastepnego dziesi¢ciolecia, natomiast kluczowym polem aktywnos$ci
agentow jest niezaprzeczalnie handel elektroniczny. ,,Agent wirtualny juz si¢ pojawia
jako nieuchronna konsekwencja nowej sytuacji, w ktérej - dzigki Internetowi - juz
wkrotce kazdy klient bedzie mogt sie kontaktowaé z kazdym sprzedawca czy dostawca
na Ziemi. Ow nowy sposob robienia biznesu, w ktorym olbrzymia ilo$¢ elektronicznych
transakcji zakupow 1 sprzedazy bedzie realizowana przez sie¢ globalng, stworzy
koniecznos$¢ ,,obecnosci biznesmena on-line” w Internecie, jako mediatora, niezaleznie
od tego czy sprzedaje on czy kupuje. Te funkcje pelni¢ bedzie w przysztosci wiasnie
agent wirtualny. Gtowna cechg przysztych agentow wirtualnych bedzie to, ze beda
rozumieli nowy pejzaz elektronicznego biznesu i1 umieli przeszukiwaé Internet i
Intranety. I beda inteligentni.”® Oczywi$cie wirtualni asystenci nie zastapig ludzi, lecz
beda ich wspomagac poprzez realizacje najbardziej zmudnych i czasochtonnych zadan.
W miar¢ rozwoju technologii agentowosci oraz wzrostu jej efektywnosci, poszerzy si¢

zakres obowigzkow 1 kompetencji, jakimi beda dysponowaé wirtualni agenci.

8 M. Kotowski, Oswoié klienta - Customer Relationship Management, PCkurier 26/1999, s. 6
 A. Moukas, R. Guttman, G. Zacharia, P. Maes, op.cit., s. 5

% G. Brzykcey, op.cit., s. 5

% M. Kotowski, op.cit., s. 7-8
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Inteligentni agenci sg niewatpliwie istotng inspiracjag w podejmowaniu kolejnych badan
naukowych.

Inteligentny agent, ktéry ,,materializuje si¢” na ekranie w postaci animowanej
twarzy, z oczami patrzacymi na interlokutora i z ustami, ruszajagcymi si¢ w trakcie
moéwienia, rozumie sposob pracy innych. Jest mobilny — z tatwoscia przechadza si¢ po
sieci, by wykona¢ zadania 1 zaadaptowac rozwigzania w zalezno$ci od okolicznosci.
Moze wyszuka¢ w katalogach i bazach danych konkretny typ produktu po konkretnej
cenie. Moze takze spotkac innego agenta i umowi¢ na spotkanie ,,jego” pracodawce ze
»swoim” uzytkownikiem, stosownie do grafiku obu os6b. Moze nawet si¢
reprodukowa¢ jak wirus informatyczny, zachowujac powierzone mu misje. W ten
sposob Sie¢ zaludnia si¢ dziwnymi bytami, elektronicznymi klonami, bedacymi
emisariuszami internautow.

Technologia agentowos$ci jest i w dalszym ciggu pozostaje niedoceniana.
Jednakze modele ekonomiczne oparte na bazie agentow beda bez watpienia coraz
bardziej precyzyjne, az w koncu inteligentni agenci stang si¢ posrednikami i

asystentami pierwszej rangi w handlu elektronicznym.”

™ C. Revelli, op.cit., s. 117
"I R. Richard, op.cit., s. 178
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Rozdziat 3: Zastosowanie wirtualnych asystentéow w  handlu

elektronicznym

Wigkszos¢ stron WWW nie spetnia oczekiwan uzytkownikéw. Na sto 0sob
odwiedzajacych stron¢ internetowa przecigtnie dwie dokonuja elektronicznych
zakupow.” Pozostate 98% potencjalnych klientow opuszcza portal, poniewaz:

1) narzedzie wyszukujace jest nieefektywne 1 nie podaje zadanych informacii,

2) dokumenty pomocy oraz listy FAQ™ s3a niekompletne i nie pomagaja w

rozwigzaniu problemu,

3) brakuje wsparcia on-line w czasie rzeczywistym podczas najwazniejszych

momentéw wyszukiwania,™

4) sam proces zakupu jest wieloetapowy 1 skomplikowany.

Dla wielu firm informatycznych nadzér elektroniczny, taki jak obstuga poczty
elektronicznej czy administrowanie serwisem internetowym, stanowi 49,8% catkowite;j

> Niewielka zdolno$¢ wirtualnego serwisu do

pracy w nadzorze technicznym.’
nawigzania kontaktu z internauta powoduje, ze uzytkownik nie czuje si¢ zwiazany z
konkretng strong WWW, i zniechecony poszukiwaniem informacji, przechodzi na inne
strony.

Remedium na powyzsze niedoskonatosci stajg si¢ wirtualni asystenci. Udzielajg
uzytkownikowi informacji poprzez swobodng konwersacje. Dzialaja jako helpdesk
dostepny o kazdej porze dnia i nocy. Nieznuzenie odpowiadaja na powtarzajace si¢
pytania, uczgc si¢ przy tym — im wigcej sa uzywani, tym bardziej stajg si¢ efektywni.
Wiasnie w taki styl pracy najlepiej wpasowywuje si¢ twor oparty na sztucznej
inteligencji.

Konstrukcja coraz inteligentniejszego oprogramowania odcigzajacego cztowieka
z wykonywanych przez niego obowiazkow jest kluczem do dostarczania wartosciowych
aplikacji. Inteligentni agenci zapewniajg oprogramowaniu t¢ mozliwos¢. Agenci majg
umiej¢tnos¢ reprezentowania 1 systematyzowania przechowywanej wiedzy na temat

swojego S$rodowiska oraz waznych informacji odno$nie powierzonych im zadan.

" raport Jupiter Research Center, http://www.thestandard.com/article/0,1902,15756,00.html (marzec
2004)

" FAQ - Frequently Asked Questions (ang.) - najcze$ciej zadawane pytania

™ http://www.archangelis.com/cgi-bin/website/raphael.cgi?ID=1&language=fr (kwiecien 2004)

75 http://vh1.economist.com/editorial/justforyou/10-4-99/st4754.html (marzec 2004)
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Inteligencja takze oznacza ,,nabywanie nowej wiedzy”, ktdra odréznia agentow od
tradycyjnego oprogramowania ze statycznym pakietem regul. Wigkszos¢ podstawowe;j
wiedzy agenta jest zaprogramowana, lecz agent potrafi dodawa¢ do tej bazy wiedzg
zdobyta w trakcie dzialania, podczas obserwacji $rodowiska oraz na podstawie
zachowan uzytkownika.

Fundamentalng przyczyna gromadzenia i zdobywania wiedzy jest uzywanie jej.
Agenci wykorzystujg swojg wiedze¢ do racjonalnego podejmowania decyzji. Inteligencja
daje agentom zdolno$¢ poprawnego decydowania o tym, w jaki sposéb dziata¢ i jak
wykonywa¢ powierzone zadania. Umiejetno$¢ uczenia si¢ daje agentowi mozliwo$¢

lepszego funkcjonowania oraz pozwala ksztattowa¢ jego zachowanie.”

3.1. Struktura agenta w handlu elektronicznym

Inteligentny Agent: jak to dziata?

Whbrew pozorom, technologia funkcjonowania agenta daje si¢ stosunkowo atwo
ujaé. Z definicji agenta (rozdziat 2 niniejszej pracy) wiadomo, ze agenta uwaza si¢ za
inteligentnego, jesli reprezentuje nastgpujacy zbidr atrybutow: zdolno$¢ uczenia sie,
umiejetnos¢ wspotpracy oraz wysoki stopien autonomii. Aby umozliwi¢ agentowi
posiadanie tych cech, trzeba zawrze¢ w jego strukturze odpowiednie czesci

funkcjonalne zwane modutami. Naleza do nich:

e baza wiedzy” - modut pozwalajacy zapamigtywaé wiedze agenta; najczescie]
realizowany w postaci systemu zarzadzania bazg danych (SZBD),

* kontroler dostgpu” — modul umozliwiajacy rozpoznanie ontologii ,,bazy
wiedzy”, zazwyczaj realizowany w postaci ,,inteligentnego” SZBD,

» interfejs agenta” — modut dajacy agentowi obraz jego srodowiska,

* ,0s8rodek uczenia si¢” — modut generujagcy nowe umiejetnosci,

s ,0$rodek rozumowania” — modut umozliwiajgcy agentowi rozumowanie.”’

" T. Gannon, D. Bragger, Data Warehousing with Intelligent Agents, Intelligent Enterprise No 1, Vol. 1,
1998, 5.2
7 S.Anglerot, G.Bonnet, G.Regnault, op.cit., s. 20-23
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Powyzsze moduly powinny by¢ powigzane w taki sposob, aby przeptyw
informacji, jaki generuja, pozwalal na zachowanie odpowiadajace koncepcji inteligencji

agenta. Jeden z najczesciej spotykanych modeli prezentuje nastepujacy schemat:

I
, N
SRODOWISKO  |¢—p| T

E OSRODEK

R ROZUMOWANIA

F

E

]

S KONTROLER

DOSTEPU
Wliélz)éY OSRODEK
4— UCZENIA SIE

Rys.6. Schemat mechanizmu dziatania inteligentnego agenta

Zrodto: S.Anglerot, G.Bonnet, G.Regnault, Les Agents Intelligents sur Internet, Ecole Polytéchnique de
I'Université de Nantes, DUTUL 1999-2000, s. 9

Rysunek 6 ilustruje strukture agenta i schemat jego dziatania. Interfejs
umozliwia agentowi postrzeganie 1 zbieranie informacji ze srodowiska, w ktorym jest
zaimplementowany. Wystepuje zazwyczaj w postaci oprogramowania typu middleware,
posredniczac migdzy ,.$wiatem” a wne¢trzem agenta. Réwniez za pomoca interfejsu
agent komunikuje si¢ z uzytkownikiem. Zebrane dane — fakty, reguly, wiedza o
obiektach — sg przetwarzane przez o$rodek rozumowania. Kontroler dostepu zarzadza
naplywem informacji do bazy wiedzy, uruchamiajac osrodek uczenia si¢ i1 aktualizujgc
baze¢ wiedzy. Ta ostatnia jest uzupelniana przez cale ,,zycie” agenta — im dluzej on
istnieje, tym wiecej zbiera doswiadczen.

Jak mozna si¢ przekona¢, funkcjonowanie ,,inteligencji” agenta sprowadza si¢

do nader prostych idei; jednakze nie zawsze wystarczaja one do znalezienia rozwigzan
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dla wszystkich problemoéw, jakie mozna by rozwikla¢ przy uzyciu technologii

agentowosci.

Jezyki programowania i architektury

W dostepnej literaturze istnieje wiele podejs¢ do modelowania i konstrukcji
agentow zdefiniowanych w celu ulatwienia projektowania kompleksowych systemow
bazujacych na technologii agentowosci.

W budowaniu agentdéw najwigksza rol¢ odgrywaja obiektowe jezyki
programowania, ktore doskonale nadaja si¢ do konstrukcji agenta. Najczesciej
wykorzystywane sg zatem Java, C++, Python, PHP. Programowanie zorientowane
obiektowo bazuje na koncepcji obiektu jako abstrakcji rzeczywistosci bedagcym zbiorem
metod 1 atrybutow. Obiektowo$¢ opiera si¢ na pojgciach enkapsulacji, dziedziczenia i
polimorfizmu. Nie sg one znane w wigkszos$ci tradycyjnych jezykow takich jak C czy
Pascal.

Rozmaite zbiory narzedzi do konstruowania oprogramowania agentowego
pozwalaja budowac i1 rozwija¢ agentdOw oraz systemy agentowe. Wykorzystuje si¢ w
nich réznorodne architektury i jezyki programowania oraz rozmaite mechanizmy
reprezentowania wiedzy. Ich przeznaczenie jest rozne: od rozwigzan akademickich po
komercyjne zastosowania. Jako przyktad mozna wymieni¢ §rodowiska AgentBuilder,

Voyager, Sim_agent, agentTool, Telescript, NQL i wiele innych.”™

Standardy i technologie

Zdolnos¢ agenta do komunikacji z innymi agentami wymaga wspolpracy miedzy
nimi w postaci wymiany komunikatéw. Dla systemow bazujacych na agentowosci
opracowano rézne standardy, a najwazniejszym z nich jest ACL (Agent Communication
Language) - standard komunikacji pomiedzy agentami. Przykladami ACL sa: Jezyk
Przeszukiwania Wiedzy KQML (Knowledge Query and Manipulation Language)”,
jezyk ACL rozwijany przez fundacj¢ FIPA (Foundation for Intelligent Physical Agents)
oraz Arcol. Aby upewni¢ si¢, iz jezyk jest powszechnie rozumiany przez agentow,
niezbedne jest zdefiniowanie formalnej semantyki ACL. Z punktu widzenia sztucznej

inteligencji, semantyka charakteryzowana jest zazwyczaj w postaci teorii aktu mowy

8 Szczegodtowe techniczne opisy wigkszo$ci istniejacych srodowisk mozna znalez¢ na stronie:
http://www.agentlink.org/resources/agent-software.php (maj 2004)
" M. Pankowska, H. Sroka (red.), op.cit., s. 166
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(speech act theory) 1 polega na reprezentacji zamierzen agenta przez zbior kategorii
mentalnych takich jak przekonania, potrzeby, intencje.*

KQML to wysokopoziomowy jezyk i1 zbidr protokotow komunikacyjnych,
stuzacych do wymiany wiedzy pomigdzy agentami. Za posrednictwem KQML agenci
mogg zadawac¢ pytania, wymienia¢ informacje, przesyta¢ oferty itp. Budowa KQML
jest oparta na Formacie Wymiany Wiedzy KIF (Knowledge Interchange Format)"
dostarczajacym sktadni¢ zawarto$ci komunikatow wymienianych pomiedzy agentami i
wspierajacy w ten sposob komunikacj¢ miedzy nimi.

Technologia dostarcza oprogramowania typu middleware, ktére zapewnia
rozmaite funkcje, takie jak przejrzysto$¢ struktury agenta, kooperacje czy jezyk
komunikacji. Pozwala to ukry¢ szczegdty programowania i umozliwia projektantom
skoncentrowanie si¢ na biznesowej logice aplikacji.

Teorie i1 technologie agentdw stanowia wazne koncepcyjne i techniczne ramy
dziatania uzywane do projektowania kompleksowych systemow, ktore biorg pod uwage
czynnik ludzki. W szczegdlnosci technologie agentowe dostarczajag wiele bardzo
przydatnych narzedzi i1 podejs¢ wykorzystywanych do konstrukcji zaawansowanych
technicznie aplikacji. Aplikacje te tatwo ewoluuja w czasie, dziataja stabilne oraz sg

Sci$le zintegrowane w systemach kontaktujacych si¢ z cztowiekiem.®

3.2. Polskie premiery: Fido i Adam

Jednym z najwazniejszych czynnikow decydujacych o odniesieniu sukcesu w
branzy handlowej jest perfekcyjna obstuga klienta, w zwiazku z czym inteligentni
agenci okazuja si¢ obecnie dobrze rokujacym produktem marketingowym dla tej
dziedziny. Na stronach zagranicznych pierwsi wirtualni asystenci pojawiali si¢ juz pod
koniec lat dziewiecdziesigtych XX w., jednakze w Polsce sg oni nieliczni 1 wcigz mato
popularni.

Oprécz udzielania fachowych porad i1 informacji, wirtualni asystenci oferuja
takze uzytkownikowi swobodng konwersacje i rozrywke. W naturalny sposéb potrafia

przyciagna¢ uwage poszukujacych poszczegodlnych produktéw internautdw, co istotnie

% J.Pitt, F.Bellifemine, 4 Protocol-Based Semantics for FIPA'97 ACL and its Implementation in JADE,
s.1, http://sharon.cselt.it/projects/jade/papers/AlIA-jvp-fb.pdf (maj 2004)

81 M. Pankowska, H. Sroka (red.), op.cit., s. 166

82 T. Nabeth, A. A. Angehrn, C. Roda, Enhancing Knowledge Management Systems with Cognitive
Agents, Systémes d’Information et Management No 2, Vol. 8, 2003, s.78-79
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zwigksza ich atrakcyjnos¢. W Internecie wspotistnieja przewodnicy oprowadzajacy po
serwisach roznorodnych organizacji, wydawnictw lub muzeéw — miedzy innymi s3 to
doradcy bankowi, prawniczy i maklerscy; wirtualny kucharz, przewodnik po serwisie
angielskiego parku rozrywki, a nawet doradca podatkowy w zakresie zwrotu podatku ze
Szwedzkiego Urzedu Skarbowego oraz doradca klienta w serwisie hiszpanskiej kasy
chorych.®

Firma Kiwilogic stworzyta technologi¢ Lingubot™ i zaproponowata narzedzie
do budowy 1 rozwoju interaktywnych agentow specjalizujacych si¢ w wirtualnych

ustugach.

Koncepcja Lingubota firmy Kiwilogic

Niemiecka firma Kiwilogic.com AG jest §wiatowym liderem w dziedzinie
komercyjnych zastosowan algorytmow sztucznej inteligencji, wiodagcym konstruktorem
oprogramowania do tworzenia interaktywnych wirtualnych agentéw. Juz od 1997 r.
firma rozwija i wdraza oprogramowanie rozpoznajace jezyk naturalny. Oferuje
narzedzie zwane Kreatorem Lingubota (Lingubot Creator) umozliwiajace efektywna
budowe i edycje bazy wiedzy wirtualnego asystenta bez znajomos$ci programowania.
Kiwilogic zapewnia kompleksowa obsluge podczas konstrukcji asystenta 1 w czasie
jego integracji z serwisem internetowym. Interfejs uzytkownika jest dostosowywany do
potrzeb danej firmy, mozliwe jest takze wprowadzenie animacji obrazu lub nawet
systemu syntezy mowy.

Systemy takie jak: zewnetrzne bazy danych, zarzadzanie telefoniczng obstuga
klienta (call center) oraz systemy CRM* i ERP* moga by¢ potaczone z Kreatorem
Lingubota za pomoca standardowych interfejsow, takich jak XML Iub JDBC.
Wbudowany jezyk skryptowy nadaje systemowi elastyczno$¢ potrzebng w procesie
integracji.

Cechy oprogramowania Kiwilogic Lingubot to:

 fatwa konstrukcja 1 pielegnacja systemu  wirtualnego
interaktywnego asystenta; umiej¢tno$¢ programowania nie jest
konieczna,

* rozlegla baza predefiniowanej wiedzy dotyczacej r6znych funkcji,

galezi przemystu 1 jezykow,

% portfolio 54 wdrozen technologii Lingubot mozna znaleZ¢ na stronie http://www.fido.pl
% CRM - Customer Relationship Management
% ERP - Enterprise Resource Planning
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* narzedzie do analizy zapisOw rozmow dajace wglad w wiedzg o
zachowaniach i oczekiwaniach klientow,

* standardowe interfejsy stosowane do potaczen z aplikacjami
zewngetrznymi,

*  mozliwo$¢ implementacji w Windows NT 1 2000, Linux’ie oraz
Sun Solaris,

e prosta integracja z istniejagcym oprogramowaniem zarzadzajacym
telefoniczng obstuga klienta,

* doswiadczony zespdt konsultantow wdrozeniowych.

Konstruowanie Lingubota

Tworzenie Lingubota stanowi do$¢ zlozony proces. W pierwszym etapie okresla
si¢ charakter kreowanej postaci 1 rodzaj dostarczanych przez nig ustug, nastepnie
zarysowuje si¢ osobowos¢ i1 psychike Lingubota. Aby dysponowat odpowiednig iloscia
informacji, konstruuje si¢ baz¢ wiedzy, ktora poczatkowo sktada si¢ z bazy wiedzy
ogolnej, co daje umiejetnos¢ prowadzenia prostej konwersacji. P6Zniej nastepuje proces
»edukacji” w odpowiedniej dziedzinie 1 w tym celu tworzy si¢ bazg wiedzy
specjalistycznej oraz bazg wiedzy wspolgrajacej z osobowoscia wirtualnego asystenta.

Koncowym etapem konstrukcji jest wizualna kreacja asystenta w postaci zdjec
lub animacji, co poteguje wrazenie autentyczno$ci Lingubota jako istoty myslacej i
ulatwiajacej nawigzanie relacji z klientem.

Gdy Lingubot juz pracuje na stronie internetowej, nadal rozwija si¢ i doskonali
poprzez analiz¢ swoich rozmow. Lingubot generuje raporty dotyczace najczescie]
zadawanych pytan i1 poruszanych kwestii podczas konwersacji. Raporty te stanowig
cenne zrddlo informacji na temat preferencji i zainteresowan klientow.

Lingubot jest tatwo integrowany z réznorodnymi bazami danych, systemami
bankowymi i CRM, Intranetami oraz z innymi tego typu systemami. Natomiast tgcznos$¢
odbywa si¢ za pomocg SQL, JDBC/ODBC, XML, TCP/IP i HTTP.

Przecigtnie jeden projekt budowy wirtualnego asystenta trwa okoto trzech —
czterech miesiecy, lecz czynnikiem decydujacym jest poziom jego zlozonosci. Dla

kosztu catego przedsigwzigcia znaczenie ma wielko$¢ bazy wiedzy, jaka ma on
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dysponowaé, oraz liczba uzytkownikow, z ktorymi jednocze$nie bedzie mogt
rozmawiac."

Lingubot to komercyjny chatterbot, wirtualny asystent stworzony przez firme
Kiwilogic. Jest on rodzajem oprogramowania rozpoznajacego jezyk naturalny, ktore
potrafi interaktywnie informowaé¢ uzytkownikow, bedac obecnym on-line w serwisie
internetowym swojego pracodawcy. Lingubot wita klientow odwiedzajacych witryne 1
dostarcza bardziej ,,ludzkiego” podejscia - jest swego rodzaju pracownikiem help-
desk’u, z tg réznica, ze pracuje dwadzieécia cztery godziny na dobe! ,,Zyjacy” na
stronie internetowej interaktywny asystent zawsze podaje wiarygodne i rzetelne
informacje, jest przyjazny i cierpliwy, a ponadto postuguje si¢ naturalnym jezykiem
uzytkownika, czyli mowga potoczng. Jesli nie potrafi odpowiedzie¢ na pytanie, moze w
kazdej chwili potaczy¢ klienta z konsultantem z biura obstugi klienta.

Asystent wirtualny jest w stanie zrobi¢ niemal wszystko to, co jego realny
odpowiednik, a dodatkowo nieustannie pracuje przez calg dobe¢ i przez wszystkie dni
tygodnia. Do kazdego uzytkownika zwraca si¢ imiennie, oprocz tego pamigta jego
wypowiedzi oraz reakcje. Cho¢ tworzy zespot jednoosobowy, wykonuje wiele
czynnosci jednocze$nie, nie zapominajgc przy tym o zrobieniu zadnej z nich.”

Lingubot powigksza dochody pracodawcy, bedac nieustannie dyspozycyjnym
on-line, a réwnoczesnie pozwala oszczedzi¢ koszty zwigzane z przeladowaniem
telefonicznej obstugi klienta. Ustugi przez niego wykonywane zwigkszaja satysfakcje
klientéw rozbudowanych portali, ktorzy nie musza juz traci¢ czasu na zmudne
wyszukiwania interesujacych ich informacji w calym serwisie. Lingubot jest takze
uzyteczny w zbieraniu bezcennych danych marketingowych na temat klientow, gdyz
bazuje na automatycznie rejestrowanych konwersacjach. Poza posiadanym oczywistym
walorem profesjonalno$ci, Lingubot jest niezastagpionym partnerem do rozmowy - tak
jak cztowiek okazuje emocje 1 posiada wtasny niepowtarzalny charakter.

Wirtualni asystenci stajg si¢ coraz bardziej popularni, a wigkszos$¢ internetowych
implementacji jest opartych na koncepcji Lingubota firmy Kiwilogic. W 1997 r. pojawit
si¢ pierwszy wirtualny asystent tej firmy. Od tamtej pory Linguboty majg ponad sto

wdrozen, wiekszo$¢ w jezyku niemieckim 1 angielskim.

% D.Jarosz, Inteligencja w Sieci, Dziennik Internautéw, http:/art.di.com.pl/tresc.php?lp=1, 21.09.2003
(maj 2004)

8 Assistants humains contre assistants virtuels, http://www.agentland.fr/cgi-bin/relocationFR.cgi?
http://www.agentland.fr/pages/learn/articles/art_assistants.html (maj 2004)
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Na calym $wiecie istnieje wiele oddzialow firmy Kiwilogic, ktére tworza
lokalne wersje Lingubotow w jezykach: niemieckim, angielskim, szwedzkim, wioskim,
hiszpanskim, greckim, polskim, a nawet katalonskim. Polski przedstawiciel firmy
Kiwilogic, firma Fido Interactive sp. z 0.0., rozpoczal dzialalnos¢ w 2001roku.

Technologia Lingubot znalazta do tej pory zastosowanie w roéznorodnych
branzach, do ktorych m.in. naleza: finanse, farmacja, media, sektor publiczny, sektor
FMCG, motoryzacja, doradztwo prawne, transport i przemysl. Linguboty sa
specjalistami do spraw rekrutacji, doradcami w towarzystwach ubezpieczeniowych i
serwisach wydawniczych, asystentami przy wypetnianiu formularzy, przewodnikami po
serwisach oraz sprzedawcami w sklepach internetowych. Cz¢$¢ botow jest uzywana w
celach demonstracyjnych - stuzg one ukazaniu mozliwos$ci wirtualnych asystentow oraz

promocji tej formy konsultanta on-line.

Fido

Firma Fido Interactive sp. z 0.0., wytaczny przedstawiciel firmy Kiwilogic.com
AG w Polsce, skonstruowata i wdrozyta w 2002 r. asystenta Fido, ktory powstal w
oparciu o niemiecka technologi¢ Lingubot.

Fido - pierwszy Lingubot w jezyku polskim - jest botem demonstracyjnym, a
wiec tylko ukazuje mozliwosci technologiczne wirtualnego doradcy oraz udziela
rozmowcom informacji na sw¢j 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 rozmawial z ponad ¢wier¢ milionem
internautéw.*® Orientuje si¢ w gustach i oczekiwaniach klientow dzigki znajomosci
statystyki poruszanych przez nich tematoéw rozmow.

Miejsce pracy Fido to: www.fido.pl. Na rysunku 7 widaé, w jaki sposéb wita

wspotrozmowcow.

% M. Adamczyk, Linguboty — gadatliwi goscie z Internetu, Gazeta.pl,
http://serwisy.gazeta.pl/nauka/1,34150,1969743.html, 16.03.2004 (maj 2004)
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Witaj! Jestem Fido. W czym moge
C1 pomoc?

Rys.7. Wirtualny asystent Fido
Zrodto: http://www.fido.pl

Fido prowadzi z uzytkownikami Sieci swobodng rozmowg, Swietnie radzi sobie
z podtrzymywaniem konwersacji. Zdarza si¢, Ze czego$ nie rozumie i wOwczas prosi o
uscislenie wypowiedzi. Potrafi zadawaé pytania i 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 przyjemng i
atrakcyjna.

Fido jest sympatycznym, pogodnym me¢zczyzng, okolo trzydziestki, ubranym w
elegancki garnitur i krawat. Posiada swo6j wtasny charakter, poczucie humoru, ulubione
tematy rozmow. Dzigki takim cechom jak taktowno$¢, niezawodnos¢ czy
niezastapiono$¢, mozna uwazac¢ go za naprawde perfekcyjnego pracownika. W trakcie
konwersacji Fido reaguje, pokazujac catag gam¢ emocji: $mieje si¢, krzywi, smuci. Swoj
stan emocjonalny ujawnia poprzez uczucia zawarte w swoich wypowiedziach; o jego

nastroju informujg uzytkownika zdj¢cia odzwierciedlajace jego stany.
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W tworzenie i aktualizacje Fido zaangazowany jest zespol specjalistow -
inzynierOw baz wiedzy, informatykow 1 copywriterow oraz konsultantow z zakresu
lingwistyki, logiki, psychologii, filozofii i marketingu. Nad catos$cig prac czuwa gtéwny
koordynator projektu.*

Celem firmy Fido Interactive sp. z o0.0. 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 zespot

specjalistow wspottworzacych go, od programistow po lingwistow i psychologow.

Adam

Pierwszym polskim przedsigbiorstwem, ktére skorzystato z ustug wirtualnego
doradcy 1 zatrudnitlo Lingubota Adama, jest firma Ster-Projekt S.A. — wiodacy
integrator technologii informatycznych. Firma powstala w 1986 r., a w 2000 r.
zaistniata na Warszawskiej Gietdzie Papieréw Wartosciowych.

W poczatkach swej dziatalnosci Ster-Projekt zajmowal si¢ projektowaniem 1
produkcja wyspecjalizowanych urzadzen elektroniki przemystowej, natomiast obecnie
specjalizuje si¢ w realizacji projektow informatycznych dla duzych przedsi¢biorstw, ale
takze dla firm $redniej wielkosci.

Ster-Projekt jest liderem na szybko rozwijajacym sie¢ rynku ushig
infrastrukturalnych oraz zajmuje czotowa pozycj¢ w dziedzinie integracji aplikacji
(Enterprise Application Integration, EAI). Ster-Projekt rozwija rowniez swa oferte w
zakresie rozwigzan wspierajacych zarzadzanie firma, czyli systemoéw klasy ERP, CRM i
hurtowni danych. Za swa dotychczasowa dziatalno$¢ przedsigbiorstwo otrzymalo wiele
prestizowych nagréd i wyrdznien.

W koncu roku 2003 Ster-Projekt zdecydowat si¢ zastosowa¢ nowoczesng forme
komunikacji z klientem w postaci wirtualnego doradcy Adama. Po wejsciu na strong
internetowa firmy, www.sterprojekt.pl, uzytkownika pozdrawia Adam, Lingubot
nawiazujacy kontakt z klientem i udzielajacy odpowiedzi na pytania internautow
dotyczace swojej firmy o kazdej porze dnia 1 nocy. Adam specjalizuje si¢ rdéwniez w
dziedzinie podpisu elektronicznego, prezentuje oferte dzialu Systemdéw Bezpieczenstwa

oraz Rozwigzan Biznesowych Ster-Projekt S.A. Adam zna aktualny kurs akcji swego

% Maszyny majq glos, Komputer Swiat Nr 6/2003, s. 44
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pracodawcy, podstawowe wskazniki gieldowe, pomaga takze rozmdéwcy nawigzad
kontakt z odpowiednim dzialem firmy.

Adam, podobnie jak Fido, oprécz bogatych tekstowych $rodkéw wyrazu,
posiada rowniez osobowos$¢ i cala game uczu¢, jaka mozna zaobserwowac na jego
twarzy podczas rozmowy. Na potrzeby Adama zrobiono ponad 350 zdj¢¢, obrazujacych

emocje w zaleznosci od tre$ci wypowiedzi.” 1 tak rysunek 8 pokazuje powitanie.

GSTEQ

PROJECT.

Czief dobry! Mamwwam sie Adam. Chethie
odpowiem na Twoje pytania. Pozwadl, Ze
smtam, jak masz na imie?

Rys. 8. Informatyczny doradca Adam
Zrodto: http://www.sterprojekt.pl

% M. Koralewski, Wirtualny doradca, e-Fakty, http://www .e-fakty.pl/trend.php?
subaction=showfull&id=1079184497 &archive=&start from=&ucat=6&, 13.03.2004 (maj 2004)
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Projekt wdrozenia Adama, jako konsultanta w serwisie internetowym Ster-
Projekt, miat na celu kreacj¢ nowatorskiego i nowoczesnego narzedzia komunikacji z
potencjalnymi klientami firmy. Gléwnym celem bylo umozliwienie uzytkownikom
stosunkowo fatwego 1 szybkiego pozyskiwania dokladnych danych na temat
przedsigbiorstwa oraz gromadzenie informacji z otoczenia firmy w zakresie oczekiwan
klientéw 1 badan rynku.

W czasie pierwszych czterech miesiecy ,,zycia” Adam rozmawial z niemal
19.000 o0s6b, udzielajac informacji na temat swego pracodawcy w zakresie
dostarczanych produktow i relacji inwestorskich. Opowiadat takze o emisji akcji oraz
mozliwosci podjecia pracy w jego firmie. Wdrozenie technologii Lingubot
spowodowato, ze ogladalnos¢ serwisu internetowego Ster-Projekt wzrosta az o 607

procent.”!

3.3. Obcojezyczni wirtualni doradcy

Interaktywni asystenci stali si¢ za granica bardzo popularni, wrecz modni.
Obcojezyczne firmy chetnie zatrudniajg wirtualnych przewodnikoéw po swoich stronach
internetowych. Od dawna wykorzystujg te technologie¢ w celu uatrakcyjnienia serwisow
1 zwigkszaniu efektywnos$ci obstugi klienta.

W Polsce taka forma marketingowego narzedzia zaczgta dopiero kietkowaé w
swiadomos$ci przedsiebiorcow. Dzicki Fido i Adamowi mozna $ledzi¢ rozwdj

komercyjnych chatterbotoéw w Polsce.

Co potrafiq inni asystenci?

Pierwsze polskie implementacje Lingubotéw niewatpliwie sg sukcesem.
Pomimo krotkiej dziatalnos$ci, juz teraz mozna mowi¢ o korzysciach, jakie przysporzyli
pracodawcom. W miar¢ powickszania swoich baz wiedzy i udoskonalania, stang si¢
niekwestionowanymi ekspertami w swoich dziedzinach. Potencjal ich mozliwos$ci
mozna przewidzie¢, przygladajac si¢ juz istniejacym, bardziej technologicznie
zaawansowanym obcojezycznym wirtualnym asystentom. Na zagranicznych stronach
internetowych wirtualni asystenci juz si¢ zadomowili i1 czesto bywaja zatrudniani w

charakterze doradcow, przewodnikéw lub sprzedawcow.

I ibidem
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Lingubot Jochen Keller jest specjalista w zakresie rekrutacji w
niemieckojezycznym serwisie SAP.””> W firmie SAP pracuje wielu utalentowanych i
do$wiadczonych specjalistow z branzy informatycznej, a Jochen ma za zadanie
pozyskiwa¢ do wspolpracy z firmg SAP chetnych kandydatow dysponujacych
wysokimi kwalifikacjami i duzag motywacja do pracy.

W Sieci mozna spotka¢ Splodge - przewodnika po serwisie New Deal for
Communities po§wieconemu rozwojowi spotecznosci lokalnych w Londynie.” Splodge
jest nichumanoidalnym, bezksztalttnym stworem, a mimo to szybko i bez trudu pomaga
w odnalezieniu poszukiwanych wiadomos$ci lokalnych. W razie potrzeby otwiera
odpowiednig strong WWW 1 prezentuje ja uzytkownikowi. Ten wirtualny asystent
uwielbia rozmawiaé, zatem mozna z nim pogawedzi¢ nawet wylacznie dla relaksu.
Splodge ma obszerng wiedz¢ na temat spotecznos$ci londynskich 1 jest ona
systematycznie poszerzana.

Lingubot Sara to doradca klienta w serwisie hiszpanskiej kasy chorych.” Jej
animowana kobieca posta¢ informuje o rodzajach ubezpieczen zdrowotnych oraz
innych dostgpnych ushugach, takich jak Klub Zdrowia, infolinia czy tez mozliwo$é
przeprowadzenia zabiegéw medycznych.

We wiloskojezycznym serwisie Alfa Romeo zmotoryzowanych klientoéw
pozdrawia Giulietta.” Stuzy fachowymi informacjami, dostarcza techniczne nowinki
oraz utatwia klientom poznanie serwisu.

Wchodzacych na strong sztokholmskiego Muzeum Techniki wita i oprowadza
Roberta, wirtualny przewodnik tego muzeum.”® Animowany robot przedstawia historie
robotyki, obecne osiggnigcia oraz przysztos¢ tej dziedziny. Podaje linki do stron WWW
dotyczacych techniki 1 zwigzanych z nig dyscyplin naukowych.

Ministerstwo Edukacji Niemiec, na swym serwisie poswicconym edukacji

mlodziezy, zatrudnilo asystenta Wolfganga Schuhmachera.”’

Wolfgang opowiada
mtodziezy, w jaki sposob zatozy¢ i prowadzi¢ wiasng firme¢. Wyjasnia rowniez, jak
sporzadza¢ biznesplan, analizowaé rynek oraz zarzadzaé przedsigbiorstwem. Wszystko
to w ramach przeznaczonego dla mtodych ludzi konkursu dotyczacego prowadzenia

wirtualnej firmy w Niemczech.

%2 http://www.sap.com/germany/aboutS AP/jobs (maj 2004)
% http://bot.ndfc.co.uk (maj 2004)

% http://www.dkvseguros.com (maj 2004)

% http://www.alfaromeo.it (maj 2004)

% http://www.tekniskamuseet.se/robotics (maj 2004)

°7 http://jug.internet-simulation.com (maj 2004)
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Nie tylko Linguboty zamieszkuja Internet. Firma Oddcast oferuje narzedzie
[V]Host SitePal™ do budowy animowanych, mowigcych asystentow, tzw. awatarow
(avatars).”® Animowanego awatara SitePal konstruuje sie za pomoca tatwego w uzyciu
interfejsu on-line w trzech prostych krokach:

1) wybdr postaci,

2) nagranie wlasnego gtosu,

3) wstawienie asystenta na stron¢ internetowa.

W trakcie budowy okresla si¢ takie cechy jak wiek postaci, pte¢, fryzura, kolor oczu i
skory, makijaz, ubranie. Mozna nagra¢ swoéj wilasny glos lub zda¢ si¢ na
profesjonalistow - jeden awatar SitePal dysponuje bibliotekg od 2.500 do 180.000
sciezek glosowych, w zalezno$ci od ceny. Asystent SitePal jest zawarty w kodzie strony
HTML i zaimplementowany we Flash’u, a wigc Zadne oprogramowanie typu plug-in
nie jest wymagane, by dziatat.

Intellim Research Inc., partner firmy Oddcast, umiescit w sieci dziesiec
demonstracyjnych SitePal’6w”’, postaci rdznej plci, wieku i rasy, ktore odpowiadaja na
pytania uzytkownika przy uzyciu syntetyzatora mowy i wciagaja w mitg pogawedke,
prezentujac swe zdolnosci komunikacyjne.

Internetowa firma SeatBeltPads.com, produkujaca wysokiej jako$ci pasy
bezpieczenstwa do samochodow, zatrudnita SitePal’a Carolyn.'® Wirtualna prezenterka
oprowadza po serwisie 1 opowiada o ustugach firmy, prezentuje materiaty uzywane do
produkcji paséw, zacheca odwiedzajacych do nawigzania kontaktu. Zachowuje si¢ jak
zywa - tak jak cztowiek mruga oczami oraz wodzi nimi za kursorem myszki, ruszajac
glowa kiedy moéwi. Natomiast w czesci ,,O nas” (About us), poswigconej historii
serwisu, do uzytkownikéw przemawia sam wirtualny prezes Sha Mahdi, informujac o
misji i celach swojej firmy.

Oprécz Kiwilogic 1 Oddcast innym producentem wirtualnych asystentow jest
firma Conversive Inc.'” Od jesieni 2000 r. dostarcza Verboty (Verbally Enhanced
Software Robot) zbudowane w oparciu o autorska technologie¢ Verbots™, bedace
pofaczeniem sztucznej inteligencji, znajomos$ci je¢zyka naturalnego oraz animacji w
czasie rzeczywistym z syntetyzatorem mowy. Firma proponuje dwie wersje Verbota:

Standard Edition i Player. Dzi¢ki darmowej wersji Verbot Player klient moze zapoznaé

% http://www.oddcast.com/sitepal (maj 2004)
% http://www.intellibuddy.com (maj 2004)
19 http://www.seatbeltpads.com (maj 2004)
1% http://www.vperson.com (maj 2004)
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si¢ z podstawowymi mozliwo$ciami tego asystenta, takimi jak przetwarzanie jezyka
naturalnego, pomoc on-line, mozliwo$¢ animacji twarzy, umiej¢tno$¢ czytania plikow
formatu TXT 1 RTF, wybor osobowosci postaci, rozlegta baza wiedzy. Dla
zaawansowanych uzytkownikoéw przeznaczony jest komercyjny Verbot Standard
Edition wyposazony w duzo wigksza baz¢ wiedzy, oparta na jezyku XML, edytor
synoniméw, wbudowany system rozpoznawania Srodowiska, zindywidualizowang
wymowe 1 wiele innych funkcji. Verbot otwiera programy, czyta na gtos elektroniczne
ksigzki, taduje strony WWW do przegladarki i1 potrafi moéwi¢ kilkoma jezykami. Jego
posta¢ bazuje na animacjach Microsoft Agent, wigc w kazdej chwili mozna tatwo
zmieni¢ jego wyglad.

Centrum naukowe eLab'® bedace cze$cia Vanderbilt University Sloan Center
for Internet Retailing, bada zachowanie konsumentow w Internecie. Przeprowadza w
tym celu do$wiadczenia w swym wirtualnym laboratorium, dokonuje przegladow
narzedzi marketingowych on-line, prowadzi bibliotek¢ na temat e-commerce.
Eksperymenty z dziedziny marketingu i elektronicznego handlu, przeprowadzane na
wirtualnym panelu dyskusyjnym dostarczaja eLab 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 1 marketingiem on-line.

Firma Extempo Systems Inc.'” dostarcza ustugi i narzedzia w zakresie aplikacji
e-learning. Opracowane przez nig oprogramowanie umozliwia redukcje kosztow
szkolen pracownikéw oraz zwigkszenie efektywnosci wewnetrznej 1 zewngtrznej
komunikacji w przedsigbiorstwie. Za pomoca technologii Smart Character™ mozna
tatwo 1 szybko zbudowaé¢ wirtualnego trenera, ktory wygladem i zachowaniem
przypomina cztowieka. Expert Agent™ szkoli pracownikéw, ulatwia zdobycie
praktycznych umiejetnosci w procesie komunikacji oraz pomaga przyswoi¢ wiedz¢ w
zakresie obstugi klienta, sprzedazy bezpos$redniej, zarzadzania 1 informacji o produkcie.
Interaktywny trener komunikuje si¢ w jezyku naturalnym z uzytkownikami i znajduje
zastosowanie w dziedzinach zwigzanych z uczeniem si¢ 1 komunikacja, gtownie w e-
learningu oraz rozrywce, moze roOwniez by¢ zintegrowany z juz istniejacym systemem

szkolenia pracownikow.

12 http://elab.vanderbilt.edu (maj 2004)
19 hitp://www.extempo.com (maj 2004)

54



W amerykanskim serwisie ekologicznym z dzie¢mi rozmawia animowany

4 Ten

piesek EarthDog, pierwszy wirtualny zwolennik ochrony $rodowiska.'®
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 zachg¢ca najmtodszych do
podjecia dziatan w tej sprawie.

Kolejnym producentem wirtualnych asystentow jest Zabaware Inc.'” Firma ta
dostarcza asystentow Ultra Hal - agentow pulpitu, elektroniczne sekretarki oraz
wirtualnych reprezentantow i prezenteroOw serwiséw, a jej hasto przewodnie brzmi:
,»0Zyw sw0j komputer” (Bring out the Person in Your PC). Oprogramowanie Zabaware
wystepuje w dwoch wersjach: bezptatnej — wowczas petni podstawowe funkcje, dajac
przedsmak swych mozliwo$ci oraz w wersji komercyjnej — shuzac jako profesjonalne
narzedzie marketingowe. Instalujac Ultra Hal’a na swym komputerze, uzytkownik
wybiera sposrod kilku postaci 1 gloséw. Od tego momentu komputer jest ,,ozywiony” -
rozmawia z uzytkownikiem, stwarzajac wrazenie dialogu z zywa istotg. Asystent Hal
rozmawia na réznorodne tematy, doktadnie zapamigtuje podane mu numery telefondéw i
adresy e-mail; przypomina o spotkaniach i urodzinach znajomych. Na zadanie otwiera
programy komputerowe lub wyszukuje tematy pomocy. Ultra Hal nieustannie uczy si¢
od uzytkownika, zatem jego osobowos$¢ nieustannie si¢ rozwija. W swoim serwisie
firma Zabaware zamie$cila kilka wersji Hal’a, aby zademonstrowaé¢ mozliwosci jego
internetowych zastosowan: mozna porozmawia¢ z podstawowg wersja asystenta, z
Hal’em uczacym sig, z ekspertem do spraw chomikow, z Hal’em moéwigcym na glos
oraz z nieocenzurowang wersja Hal’a.'®

Powyzsze przyktady to tylko niewielka prébka zagranicznych asystentow
istniejacych w Internecie. Nie sposob opisa¢ wszystkich, lecz wspdlna cecha kazdego z
nich to umiejetno$¢ nawigzywania relacji z uzytkownikami oraz rozmawiania z nimi
dzieki potgczeniu nowoczesnych technologii informatycznych i technik dziedziny

sztucznej inteligencji.

3.4. Korzysci z implementacji wirtualnego asystenta

1% http://www.earthdog.com (maj 2004)
195 http://www.zabaware.com/home.html (maj 2004)
19 http://www.zabaware.com/webhal/index.html (maj 2004)
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Internauta czuje si¢ wyrozniony, gdy wita go w serwisie osobisty wirtualny
asystent, ktory na dodatek zwraca si¢ do niego po imieniu. Poprzez swobodng rozmowe
nawigzuje si¢ ni¢ porozumienia 1 uzytkownik z ulga powierza asystentowi
wyszukiwanie istotnych informacji w serwisie lub przeprowadzenie go przez proces
zakupowy. Interaktywny doradca rozmawia jednocze$nie z kilkunastoma osobami, lecz
kazda z nich sadzi, ze rozmawia tylko z nig. Zamiast czeka¢ w kolejce do biura obstugi
klienta lub dzwoni¢ na ciggle zajeta infolini¢, mozna o kazdej porze dnia i nocy spytac
o fachowa rad¢ usmiechnigtego wirtualnego konsultanta. Juz choéby powyzsze cechy
sugeruja, ze interaktywny asystent przynosi korzy$¢ swemu pracodawcy. Zalet jest
jednak o wiele wiece;.

Glownym przymiotem wirtualnego asystenta jest jego indywidualizacja.
Podczas konstrukcji okresla si¢ petniong przez niego funkcje w serwisie i dostosowuje
si¢ go do potrzeb przysztego pracodawcy. Wirtualny doradca moze by¢ zatrudniony w
roznym charakterze, na przyktad jako:

* sprzedawca w internetowym sklepie,

e doradca klienta,

e konsultant,

* wirtualny reprezentant,

* przewodnik po serwisic WWW,

* zaawansowane narz¢dzie marketingowe do badania rynku,

* partner do pogaduszek, przyjaciel.
List¢ t¢ mozna wydtuza¢; ograniczona jest ona tylko wyobraznig ludzi zatrudniajacych
asystentow.

Kolejna zaleta wirtualnego agenta to mozliwo$¢ zastosowania go w wielu
dziedzinach, dla ktérych Internet jest podstawowym kanatem komunikacji: e-
commerce, doradztwo, konsulting, public relations, e-marketing, rozrywka. Wszedzie
tam, gdzie niezbedny jest kontakt z klientem, moga pracowaé wirtualni asystenci. Z
tego za$ wylania si¢ kolejna cecha: wielozadaniowosc.

Zazwyczaj wirtualny asystent petni kilka réznych funkcji. Kazda rozmowa z
klientem jest cennym zrodiem informacji, stad wirtualny sprzedawca jest zarazem
narzgdziem marketingowym do zbierania danych o konsumentach.

Dalsze zalety wynikajagce z zatrudnienia interaktywnego asystenta to

uatrakcyjnienie serwisu oraz zwigkszenie jego ogladalnosci, a takze tatwosc
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dostarczania informacji uzytkownikom.'”’

Wiele stron internetowych jest do siebie
podobnych pod wzgledem zawartosci i oferowanych ustug. Implementacja wirtualnego
doradcy pozwala wyr6zni¢ si¢ 1 daje realng przewage nad konkurencja.

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

Wiasnie pierwsza wizyta w serwisie moze wywrze¢ na internaucie szczegolne
wrazenie. Jezeli strona bedzie przetadowana informacjami lub tez zbyt uboga, to
uzytkownik nie zajrzy tam juz po raz drugi. Wirtualny asystent umozliwia prezentacje
firmy w korzystnym $wietle juz od ,,pierwszego wejrzenia” i sprawia, ze potencjalny
klient czuje si¢ mile widziany. Interaktywny doradca zawsze na niego czeka i chetnie
stuzy pomoca. Dzi¢ki asystentowi firma poprawia swdj wizerunek i pokazuje, ze dba o

komfort klienta oraz wychodzi naprzeciw jego potrzebom.

Wymierne profity

Wirtualni asystenci powoduja wzrost przychodoéw ze sprzedazy on-line i
obnizaja koszty obstugi klienta, dostarczajac konsultanta dostepnego przez dwadziescia
cztery godziny na dobge. Rozmowa prowadzona glosowo lub za pomoca zdan
wpisywanych z klawiatury jest duzo tansza w porownaniu do innych kanatow
komunikacji takich jak: telefon, e-mail i chat ,,na zywo”.

Firma Oddcast czerpie duze korzysci dzieki zatrudnianym przez nig awatarom.'®
Rowniez z doswiadczen firmy LimoHosting wynika, ze SitePal™ obecny na firmowe;j
stronie internetowej zwieksza konkurencyjno$¢ ustug przez nig oferowanych.'’ Marka
stala si¢ lepiej rozpoznawalna dla klientéw, ktorzy chetniej korzystaja z serwisu

zaabsorbowani moéwigcym asystentem.

197 Pierwsze w Polsce zastosowanie sztucznej inteligencji (Al),

http://www.sterprojekt.pl/aktualnosci/lingubot? PHPSESSID=400722ec0c9463efc0cb29669d0d4cb1,
19.11.2003 (maj 2004)

1% S, Konkol, Obstuga na bitach, Businessman, raport marzec 2004 (156), s. 1-4

19 http://www.oddcast.com/sitepal/products/sp_testimonials.html (maj 2004)

10 http://www.limohosting.com (maj 2004)
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Timothy Kurtis wyznaje, ze odkad awatar zostal wprowadzony na strong¢ firmy
Creative Cards 4U, oferujacej recznie zdobione kartki 1 blankiety okolicznosciowe,
zaobserwowano 35% wzrost sprzedazy.'"!

Na stronie ottawskiego klubu szachowego wirtualny asystent zwigkszyt liczbe
odwiedzin serwisu o 15%. Dzi¢ki niemu czlonkowie klubu oraz globalnej spotecznosci
szachowej moga komunikowa¢ si¢ w profesjonalny 1 zarazem do$¢ oryginalny
sposob.''?

Na serwisie LucasArts, oferujacym gry komputerowe, asystent Yoda dostarcza
uzytkownikom interaktywnej pomocy w zakresie instalacji, aktualizacji i nowosci.'”
Kiedy nie potrafi poda¢ wlasciwego rozwigzania, proponuje wystanie pytania do
konsultanta firmy. Wedlug LucasArts Yoda odpowiada na pi¢éset do tysigca pytan
dziennie 1 tym samym zastgpuje trzydziesci trzech operatorow ,,serwisu po zakupach”
(after sale support).

Del Ross, prezes Syndicated Site Nexchange, przyznaje, ze wirtualny asystent
byl kluczowym czynnikiem pozwalajacym upadajgcej firmie na powrot zwiekszyc
zakupy 0 30%.'"*

Jak udowadniaja powyzsze przyklady, wykorzystanie technologii
interaktywnych asystentow pozwala osiggnag¢ wymierne korzysci, a przynajmniej
spore oszczednosci. Niezalezne raporty (Kana, Forrester Research) potwierdzaja
optacalno$¢ wdrozenia sztucznych osobowosci. Inteligentni agenci przeci¢tnie o 15%
- 40% odcigzaja telefoniczng obstuge klienta (call center) oraz znacznie obnizajg koszty
jego funkcjonowania, co przeklada si¢ na spadek optat za potaczenia z bezptatnymi
lub ulgowymi numerami. Zastosowanie wirtualnego asystenta wywiera duzy wptyw
na ogladalno$¢ serwisu oraz powoduje Srednio 20% - 30% wzrost zawieranych

transakcji on-line.'"”

Perspektywy rozwoju interaktywnego asystenta
Obserwujac obecne =zastosowania agentéw, mozna wysnu¢ wniosek, ze

technologia interaktywnych asystentow jest technologia przyszto$ci i posiada duze

" http://www.creativecards4u.com (maj 2004)

"2 http://www.ottawachessclub.com (maj 2004)

'3 http://support.lucasarts.com (maj 2004)

1'% Online 'agents' evolve for customer service, InfoWorld,
http://www.itworld.com/AppDev/1248/ITWD001211hnenabler, 11.12.2000 (maj 2004)
15 M. Koralewski, op.cit.
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szanse rozwoju. Agenci wcigz doskonalg si¢, staja si¢ bardziej inteligentni i1 lepiej
zintegrowani z czynno$ciami zwigzanymi z uzytkownikiem.'

W niedalekiej przysztosci wirtualni asystenci stang si¢ zapewne niezbednym
elementem serwisOw internetowych. Juz dzi§ pracuja na witrynach zaréwno stricte
komercyjnych, jak i tych zwigzanych z sektorem publicznym. Aktualnie opracowywane
wdrozenie tej technologii w telefonach komoérkowych (WAP 1 SMS) $wiadczy o
rosngcym zainteresowaniu inteligentnymi agentami oraz o dynamicznym rozwoju ich
zastosowan. Sztuczna inteligencja, do tej pory obecna tylko w laboratoriach
naukowych, zaczyna by¢ powszechnie wykorzystywana.'"’

Nie nalezy si¢ jednak obawia¢ masowej fali bezrobocia z powodu zatrudniania
wirtualnych asystentow — jesli tak miatoby si¢ sta¢, technologia musiataby osiggnac
naprawde wysoki stopien rozwoju.''® Agent uzupetnia prace cztowieka i, tak jak on, jest
omylny. Wedlug analityka z firmy Gartner stosunek dobrej odpowiedzi asystenta na
jedno pytanie uzytkownika waha sie pomiedzy 50% a 80%'", co $wiadczy o tym, iz
nalezy stosowac zasade ograniczonego zaufania podczas korzystania z dobrodziejstw
nowoczesnych technologii. Inteligentni agenci sg konstruowani dla cztowieka, nie za$
odwrotnie: stanowig duze ulatwienie, lecz nie mozna im ufa¢ bezgranicznie.

Wspotczesne komputery potrafig rozpoznawa¢ odreczne pismo 1 mowe ludzka,
zatem chatterboty sg o krok od osiggnigcia doskonatosci méwigcych komputerdw i
maszyn. Juz obecnie wiele asystentdw wyposazonych jest w syntetyzator mowy, a
niektorym z nich mozna wydawa¢ glosowe polecenia. W najblizsze] przysziosci
wewnatrz telefonow komorkowych zaistniejg mowigcy osobisci asystenci. Komendy
glosowe begda obstugiwac¢ funkcje notesu, kalendarza, ksigzki adresowej, planera, karty
kredytowej itp. A przeciez to dopiero poczatek...

Niektorzy badacze z ogromng tatwoscig prognozuja najblizszag przysztosé.
Richard Wallace, cztonek zarzadu oraz wspodtzatozyciel fundacji A.L.I.C.E. ogtlosit
najnowsze prace nad nowatorskim systemem operacyjnym, ktéry ma uwolni¢
uzytkownika od ograniczen klawiatury 1 innych urzadzen peryferyjnych. System

operacyjny przyszto$ci bedzie inteligentny, interaktywny i obstugiwany tylko za

'8 T. Nabeth, A. A. Angehrn, C. Roda, op.cit., s.87

""" M. Adamczyk, op.cit.

18 A, Meller, Koniec rozméw z tepg maszyng, PC World Komputer Online,
http://www.pcworld.pl/artykuly/9790.html, 22.06.2001 (maj 2004)

19 http://www.boss-it.com/scripts/full_new.asp?story-id=31 (kwiecien 2004)
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pomoca glosu. Profesor Wallace spodziewa si¢ pierwszego prototypu tego systemu juz
w 2007 roku.'*

Mozliwe, ze wirtualni asystenci znajdg swoje zastosowanie takze w branzy
samochodowej. Prowadzone sa obecnie badania w zakresie elektronicznych asystentow
majacych usprawnia¢ jazde samochodem.'?’ Pomagajac kierowcy w prowadzeniu
pojazdu 1 dbajac o komfort jego jazdy, asystent zarzadzalby urzadzeniami wewnatrz
samochodu: obslugiwalby radio, odbieralby telefon lub przekierowywatby rozmowy na
poczte gtosowa. W przypadku podiaczenia do Internetu, monitorowatby przychodzace
e-maile. Reagujac na komendy gltosowe asystent odcigzalby kierowce i przyczyniatby
si¢ do bezpieczniejszej jazdy. To, co do niedawna jeszcze nalezalo do futurologii 1

literatury science-fiction, okazuje si¢ zupehie bliskie.

120 http://www.oddcast.com/home/press/07222003.html (maj 2004)
121 A, Meller, Pomocny duszek elektroniczny, Magazyn Sztuczna Inteligencja, http://www.ai.of.pl,
12.12.2003 (maj 2004)
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Podsumowanie

Wirtualna rzeczywisto$¢ staje si¢ faktem: wraz z prawdziwym, materialnym
Swiatem wspotistnieje jego ,,cyfrowy” odpowiednik. Tak jak komputery i telefony
komoérkowe, Internet osiggnal status nieodzownego atrybutu codziennos$ci. Dostep do
Swiatowej sieci WWW nie jest juz luksusem czy tez rodzajem przywileju, lecz stat si¢
niezbednym elementem funkcjonowania w nowoczesnym spoteczenstwie.

Internet nie zdobylby tak wielkiego znaczenia, gdyby nie przeniesiono do niego
réznorodnych relacji biznesowych. Z elektronicznego medium komunikacji stat si¢
Swiatowym rynkiem, ktdrego potencjat dopiero si¢ ujawnia. Dziataja w nim miliony
firm, ktore daza do zaspokojenia potrzeb miliondw klientow, oferujac coraz bardziej
zaawansowane ustugi i produkty.

Technologia internetowa nie tylko ulepsza 1 zmienia relacje juz istniejgce
pomiedzy uczestnikami rynku, lecz réwniez przyczynia si¢ do tworzenia nowych, do tej
pory trudnych lub wrecz niemozliwych do zrealizowania. Pojawienie si¢ wirtualnych
asystentow w  Internecie = zmienia  aspekty  dotyczace  gospodarowania
przedsiebiorstwami, ktore staty si¢ zorientowane gtownie na klienta oraz odwotujg si¢
do Nowych Technologii Informacji i Komunikacji.

Zrédto powodzenia i preznego rozwoju handlu elektronicznego wynika z
ogromnej roznorodnosci, wrecz nadmiaru oferowanych dobr. ROwnoczesnie inteligentni
agenci staja si¢ coraz bardziej rozpowszechnieni w handlu elektronicznym, wspierajac
bezposrednio i na coraz wyzszych poziomach jego rdznorodne procesy, utatwiajac
przetwarzanie tak wielkiej ilosci danych. Obfito§¢ dobr staje si¢ zaleta jedynie
woweczas, jesli daje ona mozliwos¢ analizy 1 porbwnywania ofert, a wreszcie - wyboru.

Zastosowanie inteligentnych agentoéw jest zatem naturalng konsekwencja 1
czescig internetowej ewolucji. Tym, czego uzytkownicy nieustannie potrzebuja, nie sg
narzgdzia do przetwarzania coraz wigkszej ilosci informacji w coraz krotszym czasie,
lecz ,.inteligentne” narzedzia czynigce dziatania cztowieka efektywniejszymi. Procesy
wymagajgce wsparcia ze strony inteligentnych agentow powinny nie tylko umozliwiaé
szukanie 1 skladowanie informacji, ale takze transformacj¢, manipulacje,
komunikowanie, podzial, przyswojenie i zastosowanie przetwarzanej wiedzy.'* W
sukurs idzie tutaj dziedzina sztucznej inteligencji, gdyz prawdziwie inteligentne

maszyny powinny posiada¢ mozliwos¢ kontroli wielu procesow, zachodzacych

2T Nabeth, A. A. Angehm, C. Roda, op.cit., .70
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réwnoczes$nie 1 na réznych poziomach zlozonosci — doktadnie tak, jak funkcjonuje
ludzki system nerwowy.'”

Juz dzi§ zaréwno naukowcy, jak 1 uzytkownicy zawdzigczajg rozwojowi
technologii redukcj¢ czasu poswigcanego na wykonywanie niektorych prac.
Architektury inteligentnych agentow umozliwiaja uzytkownikowi przebrnigcie przez
nieustanny naptyw informacji, a robig to dzigki tatwemu w obsludze, wrecz
intuicyjnemu interfejsowi, natychmiastowej reakcji i odpowiedzi na stawiane pytania
oraz samodzielnych zdolno$ci retrospektywnych. Kolejne elementy dodawane do
rozwigzan w technologii agentowo$ci to mobilnos¢, umieje¢tno§¢ zaawansowanego
zdobywania informacji oraz dzielenia si¢ wiedza.'**

O przydatnosci interaktywnych asystentow swiadczy m.in. fakt, iz wykorzystuje
si¢ ich zar6wno w przedsiewzigciach B2C, jak i w B2B. Wirtualni doradcy sprawdzaja
si¢ nie tylko w dziedzinach zwigzanych $cisle z e-commerce, takich jak informatyka,
finanse, konsulting, farmacja, motoryzacja itp. Znajdujg oni zastosowanie rowniez w
sektorze publicznym — w ministerstwach 1 urzedach skarbowych — co potwierdza teze o
wszechstronno$ci ich zastosowan 1 nieograniczonym potencjale przystosowawczym.

Poruszane przeze mnie kwestie dotyczace wirtualnych asystentow staly sie
ostatnio niezwykle aktualne, zar6wno w kontekscie radykalnych zmian o charakterze
globalnym, jak i narodzin spoleczenstwa informacyjnego, a co za tym idzie - eliminacji
barier w obiegu informacji. Technologia agentowosci jest stosunkowo nowa i dopiero
rozwijajagca si¢ dziedzing, dlatego tez moja praca nabiera charakteru opracowania
prekursorskiego - samodzielnie zebralam rozproszony material, usystematyzowatam go
i opracowatam. Zaden z polskich autoréw nie dokonat jeszcze petnej i zadowalajacej
klasyfikacji inteligentnych agentéw, dlatego w niniejszej pracy zaproponowatam
wlasng, polegajaca na wyodrebnieniu w handlu elektronicznym agentéw kupna,
agentow sprzedazy, agentow marketingu oraz wirtualnych asystentow. Przedstawitam
rowniez mozliwe kierunki ich zastosowan w e-commerce, skupiajac si¢ na wirtualnych
asystentach - jest to moje wlasne spojrzenie na aktualny stan rzeczy oraz moje
przewidywania dotyczace przysztosci.

Ze wzgledu na stosunkowo kréotkg historie ,,zatrudniania” wirtualnych
asystentow, trudno jest szacowa¢ generowanie przez nich obroty. Chociaz wiadomo, ze

przynosza firmom wymierne korzysci, brak jednak w literaturze rzetelnych opracowan

1S, Alter, Information Systems. The foundation of E-business, Prentice Hall Pearson Education
International 2002, s. 214
124 T, Gannon, D. Bragger, op.cit., s. 5
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na ten temat. Nie zostaly jeszcze sporzadzone raporty przedstawiajace doktadne dane na
temat wirtualnych asystentow handlu elektronicznego, w zwigzku z czym wiadomosci
na ten temat wyszukiwalam, wrecz wylawialam, z wszelkich dostepnych zrodet,
glownie internetowych. Najlepiej w zakresie efektywnosci 1 optacalnosci internetowego
agenta orientuja si¢ ich pracodawcy, dlatego tez zebralam rozproszone i nie
uporzadkowane informacje, czasem zaledwie wzmianki, w spdjny caloSciowo opis
korzysci ptynacych z zastosowan wirtualnych asystentow.

Wielce prawdopodobne jest, Ze podczas pisania mojej pracy, powstalo wiele
nowych koncepcji i rozwigzan opartych na technologii agentowos$ci. Nie jest mozliwe
szczegdlowe opisanie wszystkich dotychczas istniejacych rozwigzan, gdyz taka praca
ulegtaby szybkiej dezaktualizacji, sadz¢ natomiast, iz wazniejsze jest zarysowanie
og6lnych ram rozwoju tej dziedziny. Zebrane przeze mnie materialy dowodza niezbicie,
ze wirtualni asystenci sg juz dzi$ i beda rowniez w przysziosci przydatni w handlu
elektronicznym. Inteligentnym agentom warto poswieci¢ uwage, gdyz stajg si¢ coraz
powszechniejsi 1 w znacznej mierze przyczyniaja si¢ do zwigkszenia efektywnosci

handlu w Internecie.
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