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NIE WIESZ? ZAPYTAJ AWATARA

WIRTUALNY DORADCA W BIBLIOTECE
[DON'T YOU KNOW? ASK AN AVATAR. VIRTUAL ADVISOR IN LIBRARY]

Abstrakt: Kluczem do satysfakcji aytkownikéw s efektywne ustugi informacyjne. Nakteno mazliwosci
i szanse wykorzystywania interaktywnego, wirtualnego doradcy w $wiadczeniu ustug informacyjno-bibliotecznych
online. Zdalna komunikacja z uzytkownikiem, uzupetlniona aktywnoscig ,inteligentnego awatara-bibliotekarza”,
programu dziatajacego na bazie najnowszych osiggnie¢ sztucznej inteligencji, analizy jezyka naturalnego, zasto-
sowania multimediow, wizualizacji i syntezy mowy moze byé efektywniejsza, szybsza i bardziej przyjazna dla
uzytkownika.

AWATAR — BIBLIOTEKA — SZTUCZNA INTELIGENCJA — UStUGI INFORMACYJNE ONLINE — WIRTUALNY DORADCA

Abstract: Effective information services are crucial to library users’ satisfaction. In the author’s opinion, an inter-
active virtual advisor can be used to improve online information and library services in a few ways. Distance
communication with users supplemented with the help of “intelligent avatar-librarian” — a software human-like
creature based on artificial intelligence, natural language analysis, and use of multimedia, visualization and
speech synthesis — can be more effective and friendlier for library users.

ARTIFICIAL INTELLIGENCE — AVATAR — LIBRARY — INFORMATION SERVICES ONLINE - VIRTUAL ADVISOR

*

Wspoiczesna biblioteka jako miejsce komunikacjiterakcji spotecznej: zdobywania informacji i wigdz
wymiany opinii i ®déw oraz studiowania i doskonalenia, sispiergé moze aspiracje i ékenia swych aytkow-
nikdw na wiele sposobow. W wieku informacji i wigdzvydaje st, iz kluczem do satysfakcjizytkownika s
jednak efektywne ustugi informacyjne realizowandagodnej dla kadego formie oraz czasie. W sposéb trady-
cyjny: drogi osobistych kontaktéw, rozmoéw i doradztwa oraz wspidpracy zezrédtami informacji oraz
w formie elektronicznej, gdzie spersonifikowanagstzzés komunikaciji médzyludzkiej zastpiona zostajero-
dowiskiem elektronicznym i cyfrowym. Dgchyba ju nikt nie ma wvatpliwosci, ze wysokiej jakéci ustugi in-
formacyjne realizowane w spos6b wirtualny znacoudziatup na sukces dobrze i szybko poinformowanego
uzytkownika i tym samym przyczynigjsic do osiagania przez niego sukceséw zaréwnayeiu naukowym,

" Dr BOZENA JASKOWSKA, bibliotekarz, Oddziat Informacji Neowej w Bibliotece Uniwersytetu Rzeszowskiego,
oraz wyktadowca w Wjszej Szkole Informatyki i Zasrlzania w Rzeszowie. Studia Podyplomowe ,Technologie
informacyjne i bibliotekoznawstwo”; doktor nauk hamistycznych (bibliologia), UW Instytut INiSB; maggs informaciji
naukowej i bibliotekoznawstwa, INiB UJ (2002). Dwiejwazniejsze publikacje: (2007Ykryty internet — jakie korZgi
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zawodowym, jak i osobistym. Dowodem tegp coraz liczniejsze i bardziej szczeg6towe zalegen@my

i standardy okrédajace optymalny sposéfwiadczenia profesjonalnych ustug informacyjno-lut#icznych dro-
ga elektroniczi (np. zalecenia ALA [References 2004, dok. elektr.A [IFLA References 2005, dok. elektr.]
oraz Raport techniczny ISO/TR 20983dhcy uzupetnieniem normy ISO 11620 [Glowacka, Derf#dilf
2006])).

Tradycyjna komunikacja online zu  zytkownikiem w bibliotece

Srodowisko internetu daje szerokie #limosci komunikowania si z uzytkownikiem i swiadczenia ustug
informacyjnych drog online. Obok powszechnej dzi oczywistej poczty e-mail (zapytekierowanych przez
czytelnikbw do pracownikéw informacjiadz bibliotekarzy dziedzinowych) oraz formularza neoste www
placéwki (widocznego zazwyczaj pod szyld@apytaj bibliotekarzapojawiap sie nowe. Zaawansowane inte-
raktywne ustugi online realizowane w czasie rzeagtgan jak np. komunikatory (popularne w PolsGadu-
gady Skypelub multikomunikatorMiranda [Dziak 2007, dok. elektr.]), czaty, czy programypui web contact
center(np. wykorzystywane w Stanach Zjednoczony¢htual Reference Desk, OCLC Chat Software, OnDe-
mand, 24/7 Reference, Ask a Libraiyafe ostatnie, ze wzgdu na najwgksz liczbe funkcjonalndci, wydaje
sie, najpetniej zaspokajajoczekiwania #ytkownikéw i wymagania bibliotekarzy. Za LigdDerfert-Wolf, ktéra
dokonata przegtu i analizy wirtualnych ustug typu pytanie-odpogkiewsrod wielu ich zalet wylicz§ nalezy:
mozliwosé obstzenia duej liczby wytkownikdw, dziatanie w czasie rzeczywistym, auttynane zapamty-
wanie i kontrolowanie pytaoraz profilowanie ustug i spadzanie raportow. Dodatkowe atuty cenne zaréwno
dla wzytkownika jak i bibliotekarza to: wspolne zytkownikiem ustalanie strategii wyszukiwania i wypanie
formularzy w bazach danych i wyszukiwarkach, tzabrosing(collaborative browsinytj. podghdanie z jaki-
mi bazami i stronamitzy sk uzytkownik i wspoélne ich przegtlanie, wywietlanie okrélonych stron www na
ekranie aytkownika oraz przesytanie do jego przglgrki innych stron i plikéw, zautomatyzowanie pewhy
czynndci poprzez wybieranie skryptéw z list rozwijanyetkomponowane podstawowe bazy wiedzy iziro
wos¢ tworzenia wilasnych baz oraz peten zapis sesjisptary po jej zakaczeniu e-mailem doaytkownika
i bibliotekarza i wiele innych [Derfert-Wolf 2006pk. elekr.].

Wspomniane formywiadczenia ustug informacyjno-bibliotecznych onliokok swych wielu zalet maj
réwniez i wady. Brak komunikacji w czasie rzeczywistym weypadku wykorzystywania poczty e-mail, ko-
niecznd¢ instalowania specjalnego oprogramowania do obdtogiunikatoréw, obowizek petnej (najlepiej
calodobowej) dyspozycyjsoi pracownikéw informaciji, ich odpowiedniej liczloraz umiegtnosci obstugi za-
awansowanego oprogramowania w sytuacji wykorzystyavaplikacji typuweb contact centenie wspomina-
jac juz o wysokiej cenie tych rozezan. Wszystkie te ustugi wymagaponadto di#ego zaangawania biblio-
tekarzy, permanentnych procesow ich ksztatceniaskdnalenia oraz konsekwentnej oceny §akdej formy
ustug. Wymienione czynniki sugesyjiz nalezatoby poszukiwé sposobuswiadczenia ustug informacyjnych
zar6bwno prostego, szybkiego i przyjaznego digthkownika, jak i odcizajacego bibliotekarza lub nawet veyr
czapcego go w pewnych sytuacjach. Przy réwnoczesnejofttiao szczegélnie wysakjakos¢, aktualngc,
kompletnd¢ i adekwatné¢ przekazywanych informacji. Czy awatar radoy¢ tutaj rozwiazaniem?
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Awatar jako doradca, konsultant, agent

LZatrudnianie” wirtualnych doradcéw, konsultantéwycasystentow gotowych zawsze i wdzie zastpi¢
~Zywe” osoby, to dzialania wpisige s¢ w nowy trend rozwoju internetu zwanego Web 3.@ermet trzeciej
generacji. Zazwyczaj jest nazywany siesemantycza inteligentna i cigle ucaca sté pagczyna informacji
komunikupca st z wzytkownikiem za pomagjezyka naturalnego, dziatga w oparciu o dynamiczne i sprz
zone ze sobbazy wiedzy oraz zaawansowane ndria segreguipe dane [Web 3.0 2008, dok. elektr.]. W sieci
trzeciej generacji miejsce tradycyjnego okna wysmakki zajmie awatar, wirtualny agent porozumiescgj s
z wytkownikiem w gzyku naturalnym, wyposany w syntezator mowy, mgly odpowiedri prezengi,

a przede wszystkim posiaday zaawansowany silnik wykorzysioy rozwizania sztucznej inteligencji [Burda
2008]. llgs¢, réznorodnaé i kompleksowé¢ zasobow internetowych rodzi dzbowiem potrzeb zmiany do-
tychczasowego modelu szukania informacji (,wyszukagnajd”) na bardziej zaawansowane, inteligentne
i stale uczce st systemy (,problem — rozwkanie”). Dostarczanie tylko profesjonalnych, szgbki catkowicie
relewantnych wynikdw wyszukiwania wydaje &iy¢ prawdziwym kluczem do sukcesiytkownika.

Stowo awatar wykorzystywane w odniesieniu do rzeggiosci wirtualnej ma swoprédiostow w terminie
avataraoznaczajcego w hinduizmie zégie, wcielenie, inkarnagjb6stwa zsfpujacego na ziemgi pod inry po-
stach, posiadajcego niezwykt i nadprzyrodzom moc [Wielka encyklopedia PWN T. 2 2001, s. 556]jé&yku
komunikacji internetowej awatar rozumiany jako eg@ntacja uczestnil@viata wirtualnego wykorzystywany
jest najcezsciej w forach dyskusyjnych, grach komputerowychzotaw. rzeczywistéci wirtualnej [Awatar
2008, dok. elektr.]. Mianem inteligentnego awatekaesla sk rowniez wirtualnego i komercyjnego doragic
(asystenta, konsultanta) tj. roawanie z obszaru sztucznej inteligencji i interfejgarte na analiziezyka na-
turalnego oraz zaawansowanych multimediach. | w Wwhagnie znaczeniu stowo awataedzie w niniejszym
tekscie wykorzystywane.

Swiadczenie ustug za pompairtualnych awataréw jest pratrozwiazania probleméw towarzysaych
gtéwnym globalnym trendom w internecie: zkézania efektywniei obstugi masowego, gorzej wyedukowane-
go i obeznanego z sigdnternauty, gzenia do humanizacji i personalizacji kontaktu, ligentnej automatyza-
cji proceséw obstugi oraz rozwoju Web 3.0 tj. sisemantycznej. | cliosprawni wirtualni doradcy pojawili si
w brarzy e-commerce kilka lat temu (np. Lingubot z 2002iemieckiej firmy Kiwilogic dz§ Artificial Solu-
tions), a pionierskie chatterboty bamg na rozwjzaniach sztucznej inteligencji ujrzatyviatto dzienne ja
w latach 60. i 70. wieku 20., dopiero teraz takraapk, po wprowadzeniu odpowiednich udoskomatechno-
logicznych oraz zastosowaniu multimediéw, zaczywaigrywa wazna role.

Analiza serwiséw www wybranych firm zajmagiych sg¢ dostarczaniem aplikacji komputerowych w postaci
inteligentnych doradcow i konsultantéw: Oddcastwérty aplikacji Vhost[http://www.oddcast.com], Novo-
mind — producenta prograngelf Serviece Suiféttp://www.novomind.de], Artificial Solutions —usoraLingu-
bot'a [http://www.artificial-solutions.com], Conversive twércy AnswerAgenthttp://conversive.com] oraz In-
teliWISE S.A — polskiej firmy wdrzaajacej zaawansowane aplikadjeteliWise Enterprisé InteliWISE Stand
[http://www.inteliwise.com.pl] pozwala wskazana nasipujace obszary zastosowania awatar6w w obstudze
klientéw online oraz funkcjonage w praktyce przyklady:

» Sfera obstugi klienta (wirtualny konsultant obstjsgy czat z uytkownikami, w momencie, gdy nie ma

dostpnego ,prawdziwego” pracownika; dziatakitodoradcza, konsultacyjna i ekspercka np. Anna —

10¢€



Seria llI: ePublikacje Instytutu INiB UJ. Red. Maria Kocéjowa
Nr 5. Biblioteka: klucz do sukcesu uytkownikéw

wirtualny konsultant lkea [http://www.ikea.com/gh]e Hanna ze szwedzkiej bran ubezpiecze
[http://lwww.forsakringskassan.se/privatpers], czgtdfzyna, pierwsza polska wirtualna stewardessa
w firmie Lot [http://www.lot.pl]).

» Strefa rozrywkowa (wirtualny awatar ,vagjajacy” uzytkownika do serwisu, gry lub zabawy np. Gry-
zelka — interaktywny awatar, bohater telewizyjrmejdkéwki [http://www.itvp.pl/event/gryzelka/]).

» Sfera informacyjna i/lub reklamowa, promocyjna ¢walny asystent opisagy produkty i ustugi, po-
magajicy w wypetnianiu kwestionariuszy i formularzy agidyjnych np. Eva w niemieckiej kgjarni
internetowej [http://www.buch.de], Emma diggg o komfortowy sen klientéw francuskiej firmy
http://www.laredoute.fr czy Mona we France5 [hifpahce5.fr/monal).

» Sfera organizacyjna (wirtualny agent uzgadiggjterminy spotkéa i wizyt, przeprowadzagy badania
oczekiwa i satysfakcji klientéw, przyjmapy np. zgloszenia produktéw do oclenia i inforamyj
0 obowhzujacych przepisach np. szwedzkaggtmiczka Sandra [http://www.tullverket.se/] czy asyd
w polskim centrum medycznym Carolina [www.carolpip.

» Sfera transakcyjna (wirtualny sprzedawca pomgyajnternaucie przéf przez kompleksowy proces
zakupu online, doradca finansowy np. agentka frekiego Credit-Agricole [http://www.credit-
agricole.fr]).

Podsumowujc wymienione obszary i cechy, zadaniem wirtualndgadcy jest z punktu widzenia firmy:
wspieranie jej e-marketingu, e-commerce oraz kokgoiea obstuga klienta, a z punktu widzenigtkiownika:
wspieranie w wyszukaniu i uzyskaniu ¥davej informacji oraz pomoc w finalizacji zakup6vedi w dokona-
niu formalngci.

Trudno bez wykradania tajemnicy handlowej i zapomnak z patentami doktadnie scharakteryzoéwea-
sady dziatania omawianych inteligentnych aplikagjfadczych, mena jednak wskazaich typowe komponen-
ty: (1) system zarglzania bazami wiedzy (wlkasnymi i zeytrznymi), (2) analizagzyka naturalnego dokony-
wana w oparciu 0 samo-organiaey Sig sie¢ semantyczai algorytmy sieci neuronowych (j. serce, mdzg-sys
temu), (3) multimedia tj, komponenty ¥wyietlania i zaradzania obrazem (2D lub 3D) oraz syntezatory mowy
[Dokument 2008].

Biblioteczny awatar

Uzytkownik, ktéremu nie wystarcza w kontaktach z ioitdka rozmowa telefoniczna czy ofpdiona komu-
nikacja e-mailowa, ktérego nie zadawala forma koikagji w czasie rzeczywistym za pompomniej lub bar-
dziej skomplikowanych programéw, czytelnik, dladedo niezrozumiateasprawidia wywania sztucznega
zyka haset przedmiotowych w katalogu OPAC, prawdaoboie z ochat skorzysta z pomocy inteligentnego
wirtualnego doradcy — bibliotekarza. Nigipliwie taka forma automatyzacji obstugi jest dahryozwihzaniem
na $wiadczenie ustug informacyjnych 24 godziny na gabealnie pasuje réwniedo udzielania prostych in-
formacji bibliotecznych (godziny otwarcia placéwkasady udosgpniania zbioréw itp.), ktérychaytkownicy
nie potrafi lub nie cha wyszuka na stronie www placowki.

Stella, wirtualny doradca w Bibliotece Uniwersytesjkw Hamburgu [http://www.sub.uni-hamburg.de] —
aplikacja z silnikiem Novomind IQ Technology urucHoma juz w 2004 r. — pracaf 24 godziny na dab 7 dni
w tygodniu obstuguje ponad 800 zapyteezdego dnia [Virtual librarian 2004, dok. elektr].eNiylko udziela
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informacji bibliotecznych i katalogowych, ale samedaje pytania dodatkowe by skonkretyzéwadpowied,
nie pozwala by dialog zzytkownikiem odszedt od zagadhidibliotecznych inteligentnie sprowadzajroz-

mowe na wiaciwe tory, czasem zdziwiona, niekiedy dowcipna, ggavmita, dyspozycyjna i gotowa pomac

kazdemu — jest lubianprzez uytkownikéw forma uzyskiwania informacji. | wydaje siby¢ dobrym i cieka-
wym uzupetnieniem zedmicowanych pod wzgtlem formy bibliotecznych ustug online tej placéwki.

1. Rys. Stella, wirtualny doradca w Bibliotece Biicherlhallen w Hamburgu

Es freut mich, Sie hier N
begrilien zu dirfen. Wie s = '-,I
kann ich Ihnen behilflich f | ~ 3 b
2N ;" | |

o~ ™,

| 77|

Zrédio: http://www.sub.uni-hamburg.de [odczyt: 24.04.2008]

Warto rownie wspomni€ o innych bibliotecznych awatarach z powodzenienkéjpnupcych w bibliote-
kach niemieckich: Ina [http://www.buecherhallen]defodukt firmy Artificial Solutions, ,zatrudnioriaw Bi-

bliotece Biicherlhallen w Hamburgu oraz mniej zasearane rozwizania o ,bajkowej” prezencji: Askakade-

mius shiacy wytkownikom Biblioteki Politechniki w Dortmundzie fip://www.ub.uni-dortmund.de/chatter

bot/] i Asystent Informacyjny dziatagy w bibliotecznym portalu placowek z Sachsen [ffprtall5.bsz-
bw.de/servlet/Top/anfang]. | chaie s to programy tanie (natg uwzgkdni¢c m. in. koszty optaty licencyjnej
i statej administracji bazy, cersprzzenia aplikacji z bazami wkasnymi tj. np. katalogi@RAC czy bibliotek
cyfrowa, opfat serwisowy oraz koszty dostosowania wizualizacji i syntezywyatp.), z pewnécia warto sé
zastanowd nad uzupetnieniem tradycyjnych ustug online werdiem wirtualnego awatara.

2. Rys. Ina, wirtualna bibliotekarka w Bibliotece Blicherlhallen w Hamburgu

cchliefen [X]

Guten Tag, ich bin Ina, - Ihre viruelle Ansprechpartnerin
bei den Bicherhallen, Bitte stellen Sie mir Thre Frage,

{9 -le Ihre Frage
J'J ll;_,—.j,:j L'Ili.:;,..,,_.JJI)\' | |u

TR

Zrédto: http://www.buecherhallen.de/ [odczyt: 24.04.2008]
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3. Rys. Askakademius, wirtualny bibliotekarz w Bibliotece Uniwersytetu Technicznego w Dortmundzie

"Einen wunderschinen guten Tag. Mein Mame ist ASKademicus und ich heile alle
Besucher auf diesen Seiten herzlich Willkommen, Meine Aufgabe hier ist es, Ihnen den
sufenthalt auf diesen Wwebseiten so angenehm wie maglich zu machen, Gerne gebe
ich Thnen nahere suskinfte Uber die Universititsbibliothek Dortmund. Fragen Sie
einfach!"

| Go!

Zrédto: http://www.ub.uni-dortmund.de/chatterbot/ [odczyt: 24.04.2008]

4. Rys. Asystent Informacyjny dziatajacy w Bibliotheksportal Sachsen

i %o frih schon auf? Guten Margen! Ich bin
Ihre Informationsassistentin und berate
-

Sie hier im Bibliotheksportal Sachsen,

@ kKann ich Ihnen helfen?

| [==]

Zrédito: http://portal15.bsz-bw.de/servlet/Top/anfang [odczyt: 24.04.2008]

Na podstawie informacji uzyskanych od polskiej firnstanusch Technologies [http://www.stanusch.com],
specjalizujcej st w tworzeniu inteligentnych robotéw doradczych fehbottow), wskazamozna wiele funk-
cjonalnaci programu dostosowanego do potrzeb bibliotecznegtkownika. Dzgki zintegrowaniu mechani-
zmu awatara z katalogiem biblioteki oraz wyp@sae go w wyszukiwarksemantyczaq wytkownik — co wa-
ne, formulujc pytanie w¢zyku naturalnym — uzyska informacje od¢iach na podany przez siebie temat oraz
o ich dos¢pndici, dookreli dane bibliograficzne, pozna autoréw z danej epokresli rodzaj literacki interesu-
jacej go ksazki i in. Ponadto ,wirtualna bibliotekarka” doradaiarte do czytania tytuly, poda ksbibliotecz-
nych bestselleréw tj. wypromuje czytelnictwo, azglpoinformuje o bizcych wydarzeniach zycia biblioteki.
Taki awatar mge ,mieszk&” zaréwno w kiosku multimedialnym na terenie biltdiki jak i by¢ umieszczony na
jej stronie www [Batog 2008].

Zaawansowany, niezawodny i zawsZmiechnity wirtualny bibliotekarz, ktéry potrafitby znaié odpowied
na najbardziej skomplikowane zapytanie naukowe &raagerowam literatur przedmiotu — to z pewKoia ma-
rzenie kadego uytkownika nielubicego osolicie fatygowé si do biblioteki. A j&li dodatkowo miatby odpo-
wiedni prezengj, poczucie humoru i pomystowbdwszechwiedacej Ms. Dewey [http://www.msde wey.com] —
niewatpliwie przyczynitby s¢ do zmiany stereotypu bibliotekarki i pozytywnietwmiby na wizerunek placéwki
w otoczeniu i wypromowat inne ustugi bibliotecznazme dla osigania sukcesu przezyikownika.

Wykorzystane zrodta i opracowania
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