Seria Il1: ePublikacje Instytutu INiB UJ. Red. Maria Koc6jowa
Nr 5. Biblioteka: klucz do sukcesu uzytkownikéw

Bozena Jaskowska
Biblioteka Uniwersytetu Rzeszowskiego

NIE WIESZ? ZAPYTAJ AWATARA

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

Abstrakt: Kluczem do satysfakcji uzytkownikéw sg efektywne ustugi informacyjne. Nakreslono mozliwosci
i szanse wykorzystywania interaktywnego, wirtualnego doradcy w $wiadczeniu ustug informacyjno-bibliotecznych
online. Zdalna komunikacja z uzytkownikiem, uzupetniona aktywnoscig ,inteligentnego awatara-bibliotekarza”,
programu dziatajgcego na bazie najnowszych osiggnie¢ sztucznej inteligencji, analizy jezyka naturalnego, zasto-
sowania multimediéw, wizualizacji i syntezy mowy moze by¢ efektywniejsza, szybsza i bardziej przyjazna dla
uzytkownika.

AWATAR - BIBLIOTEKA - SZTUCZNA INTELIGENCJA - USLUGI 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

Wspbiczesna biblioteka jako miejsce komunikacji i interakcji spotecznej: zdobywania informacji i wiedzy,
wymiany opinii i sadéw oraz studiowania i doskonalenia sie, wspiera¢ moze aspiracje i dgzenia swych uzytkow-
nikow na wiele sposobdw. W wieku informacji i wiedzy, wydaje sieg, iz kluczem do satysfakcji uzytkownika sg
jednak efektywne ustugi informacyjne realizowane w dogodnej dla kazdego formie oraz czasie. W spos6b trady-
cyjny: droga osobistych kontaktéw, rozméw i doradztwa oraz wspolnej pracy ze zrodtami informacji oraz
w formie elektronicznej, gdzie spersonifikowana przestrzen komunikacji miedzyludzkiej zastgpiona zostaje $ro-
dowiskiem elektronicznym i cyfrowym. Dzi$ chybajuz nikt nie ma watpliwosci, ze wysokiej jakosci ustugi in-
formacyjne realizowane w sposob wirtualny znacznie oddziatujg na sukces dobrze i szybko poinformowanego

uzytkownika i tym samym przyczyniaja sie do osiagania przez niego sukcesdw zaréwno w zyciu naukowym,

Dr BOZENA JASKOWSKA, bibliotekarz, Oddziat Informacji Naukowej w Bibliotece Uniwersytetu Rzeszowskiego,
oraz wyktadowca w Wyzszej Szkole Informatyki i Zarzadzania w Rzeszowie. Studia Podyplomowe ,Technologie
informacyjne i bibliotekoznawstwo”; doktor nauk humanistycznych (bibliologia), UW Instytut INiSB; magister informacji
naukowej i bibliotekoznawstwa, INiB UJ (2002). Dwie najwazniejsze publikacje: (2007) Ukryty internet - jakie korzysci
moga mie¢ z niego naukowcy i praktycy?; (2007) Library 2.0 - rewolucja i przetom czy kolejny etap rozwoju wspoétczesnego
bibliotekarstwa? Adres elektr.: bjasko@univ.rzeszow.pl
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zawodowym, jak i osobistym. Dowodem tego sg coraz liczniejsze i bardziej szczeg6towe zalecenia, normy
i standardy okreslajgce optymalny sposéb $swiadczenia profesjonalnych ustug informacyjno-bibliotecznych dro-
ga elektroniczng (np. zalecenia ALA [References 2004, dok. elektr.], IFLA [IFLA References 2005, dok. elektr.]
oraz Raport techniczny ISO/TR 20983 bedacy uzupetnieniem normy ISO 11620 [Glowacka, Derfert-Wolf
20086]).

Tradycyjna komunikacja online z uzytkownikiem w bibliotece

Srodowisko internetu daje szerokie mozliwosci komunikowania sie z uzytkownikiem i $wiadczenia ustug
informacyjnych drogg online. Obok powszechnej dzi$ i oczywistej poczty e-mail (zapytan kierowanych przez
czytelnikdw do pracownikéw informacji badz bibliotekarzy dziedzinowych) oraz formularza na stronie www
placéwki (widocznego zazwyczaj pod szyldem Zapytaj bibliotekarza) pojawiajg sie nowe. Zaawansowane inte-
raktywne ustugi online realizowane w czasie rzeczywistym jak np. komunikatory (popularne w Polsce: Gadu-
gadu, Skype lub multikomunikator Miranda [Dziak 2007, dok. elektr.]), czaty, czy programy typu web contact
center (np. wykorzystywane w Stanach Zjednoczonych: Virtual Reference Desk, OCLC Chat Software, OnDe-
mand, 24/7Reference, Ask a Librairan). Te ostatnie, ze wzgledu na najwiekszg liczbe funkcjonalnosci, wydaje
sie, najpetniej zaspokajajg oczekiwania uzytkownikoéw i wymagania bibliotekarzy. Za Lidig Derfert-Wolf, ktora
dokonata przegladu i analizy wirtualnych ustug typu pytanie-odpowiedz, wsrdd wielu ich zalet wyliczy¢ nalezy:
mozliwos¢ obstuzenia duzej liczby uzytkownikéw, dziatanie w czasie rzeczywistym, automatyczne zapamiety-
wanie i kontrolowanie pytan oraz profilowanie ustug i sporzadzanie raportéw. Dodatkowe atuty cenne zaréwno
dla uzytkownikajak i bibliotekarza to: wspd6lne z uzytkownikiem ustalanie strategii wyszukiwania i wypetnianie
formularzy w bazach danych i wyszukiwarkach, tzw. cobrosing (collaborative browsing) tj. podgladanie z jaki-
mi bazami i stronami taczy sie uzytkownik i wspolne ich przegladanie, wysSwietlanie okreslonych stron www na
ekranie uzytkownika oraz przesytanie do jego przegladarki innych stron i plikéw, zautomatyzowanie pewnych
czynnosci poprzez wybieranie skryptéw z list rozwijanych, wkomponowane podstawowe bazy wiedzy i mozli-
wos$¢ tworzenia whasnych baz oraz peten zapis sesji przesylany po jej zakonczeniu e-mailem do uzytkownika
i bibliotekarza i wiele innych [Derfert-Wolf 2006, dok. elekr.].

Wspomniane formy $wiadczenia ustug informacyjno-bibliotecznych online obok swych wielu zalet majg
réwniez i wady. Brak komunikacji w czasie rzeczywistym w przypadku wykorzystywania poczty e-mail, ko-
nieczno$¢ instalowania specjalnego oprogramowania do obstugi komunikatoréw, obowigzek petnej (najlepiej
catodobowej) dyspozycyjnosci pracownikéw informacji, ich odpowiedniej liczby oraz umiejetnosci obstugi za-
awansowanego oprogramowania w sytuacji wykorzystywania aplikacji typu web contact center, nie wspomina-
jac juz o wysokiej cenie tych rozwigzan. Wszystkie te ustugi wymagaja ponadto duzego zaangazowania biblio-
tekarzy, permanentnych proceséw ich ksztatcenia i doskonalenia oraz konsekwentnej oceny jakosci tej formy
ustug. Wymienione czynniki sugeruja, iz nalezatoby poszukiwa¢ sposobu $wiadczenia ustug informacyjnych
zaréwno prostego, szybkiego i przyjaznego dla uzytkownika, jak i odcigzajgcego bibliotekarza lub nawet wyre-
czajagcego go w pewnych sytuacjach. Przy rownoczesnej dbatosci o szczeg6lnie wysoka jakos¢, aktualnosc,

kompletnos$¢ i adekwatno$é przekazywanych informacji. Czy awatar moze by¢ tutaj rozwigzaniem?
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Awatarjako doradca, konsultant, agent

»Zatrudnianie” wirtualnych doradcow, konsultantow czy asystentow gotowych zawsze i wszedzie zastgpic¢
»Zywe” osoby, to dziatania wpisujace sie w nowy trend rozwoju internetu zwanego Web 3.0. Internet trzeciej
generacji. Zazwyczaj jest nazywany siecig semantyczng: inteligentna i ciggle uczaca sie pajeczyna informacji
komunikujaca sie z uzytkownikiem za pomocajezyka naturalnego, dziatajgca w oparciu o dynamiczne i sprze-
zone ze sobg bazy wiedzy oraz zaawansowane narzedzia segregujace dane [Web 3.0 2008, dok. elektr.]. W sieci
trzeciej generacji miejsce tradycyjnego okna wyszukiwarki zajmie awatar, wirtualny agent porozumiewajacy sie
z uzytkownikiem w jezyku naturalnym, wyposazony w syntezator mowy, majacy odpowiednig prezencje,
a przede wszystkim posiadajacy zaawansowany silnik wykorzystujacy rozwigzania sztucznej inteligencji [Burda
2008]. Hos¢, rdéznorodnos¢ i kompleksowo$¢ zasobow internetowych rodzi dzi$ bowiem potrzebe zmiany do-
tychczasowego modelu szukania informacji (,,wyszukaj - znajdz”) na bardziej zaawansowane, inteligentne
i stale uczace sie systemy (,,problem - rozwigzanie”). Dostarczanie tylko profesjonalnych, szybkich i catkowicie
relewantnych wynikéw wyszukiwania wydaje sie by¢ prawdziwym kluczem do sukcesu uzytkownika.

Stowo awatar wykorzystywane w odniesieniu do rzeczywistosci wirtualnej ma swoj zrodtostow w terminie
avatara oznaczajgcego w hinduizmie zejscie, wcielenie, inkarnacje béostwa zstepujacego na ziemie pod inng po-
stacig, posiadajgcego niezwykig i nadprzyrodzong moc [Wielka encyklopedia PWN T. 2 2001, s. 556]. W jezyku
komunikacji internetowej awatar rozumiany jako reprezentacja uczestnika $wiata wirtualnego wykorzystywany
jest najczesciej w forach dyskusyjnych, grach komputerowych oraz tzw. rzeczywistosci wirtualnej [Awatar
2008, dok. elektr.]. Mianem inteligentnego awatara okresla sie rowniez wirtualnego i komercyjnego doradce
(asystenta, konsultanta) tj. rozwigzanie z obszaru sztucznej inteligencji i interfejsu oparte na analizie jezyka na-
turalnego oraz zaawansowanych multimediach. | w tym wiasnie znaczeniu stowo awatar bedzie w niniejszym
tek$cie wykorzystywane.

Swiadczenie ustug za pomocg wirtualnych awataréw jest prébg rozwigzania probleméw towarzyszacych
gtéwnym globalnym trendom w internecie: zwiekszania efektywnosci obstugi masowego, gorzej wyedukowane-
go i obeznanego z siecig internauty, dazenia do humanizacji i personalizacji kontaktu, inteligentnej automatyza-
cji proceséw obstugi oraz rozwoju Web 3.0 tj. sieci semantycznej. | cho¢ sprawni wirtualni doradcy pojawili sie
w branzy e-commerce kilka lat temu (np. Lingubot z 2002 r. niemieckiej firmy Kiwilogic dzi$ Artificial Solu-
tions), a pionierskie chatterboty bazujace na rozwigzaniach sztucznej inteligencji ujrzaty Swiatto dzienne juz
w latach 60. i 70. wieku 20., dopiero teraz tak naprawde, po wprowadzeniu odpowiednich udoskonalen techno-
logicznych oraz zastosowaniu multimediéw, zaczynajg odgrywac wazna role.

Analiza serwiséw www wybranych firm zajmujacych sie dostarczaniem aplikacji komputerowych w postaci
inteligentnych doradcéw i konsultantéw: Oddcast - tworcy aplikacji Vhost [http://www.oddcast.com], Novo-
mind - producenta programu Self Serviece Suite [http://www.novomind.de], Artificial Solutions - autora Lingu-
bota [http://www.artificial-solutions.com], Conversive - twdrcy AnswerAgent [http://conversive.com] oraz In-
teliWISE S.A - polskiej firmy wdrazajacej zaawansowane aplikacje InteliWise Enterprise i InteliWISE Stand
[http://www.inteliwise.com.pl] pozwala wskaza¢ na nastepujace obszary zastosowania awatarow w obstudze
klientow online oraz funkcjonujgce w praktyce przyktady:

»  Sfera obstugi klienta (wirtualny konsultant obstugujacy czat z uzytkownikami, w momencie, gdy nie ma

dostepnego ,,prawdziwego” pracownika; dziatalno$¢ doradcza, konsultacyjna i ekspercka np. Anna -
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wirtualny konsultant lkea [http://www.ikea.com/gb/en], Hanna ze szwedzkiej branzy ubezpieczen
[http://www.forsakringskassan.se/privatpers], czy Katarzyna, pierwsza polska wirtualna stewardessa
w firmie Lot [http://www.lot.pl]).

«  Strefa rozrywkowa (wirtualny awatar ,,wciggajacy” uzytkownika do serwisu, gry lub zabawy np. Gry-
zetka - interaktywny awatar, bohater telewizyjnej kreskowki [http://www.itvp.pl/event/gryzelka/]).

» Sfera informacyjna i/lub reklamowa, promocyjna (wirtualny asystent opisujacy produkty i ustugi, po-
magajacy w wypetnianiu kwestionariuszy i formularzy aplikacyjnych np. Eva w niemieckiej ksiegarni
internetowej [http://www.buch.de], Emma dbajagca o komfortowy sen Kklientow francuskiej firmy
http://www.laredoute.fr czy Mona we France5 [http://france5.fr/mona]).

« Sfera organizacyjna (wirtualny agent uzgadniajacy terminy spotkan i wizyt, przeprowadzajacy badania
oczekiwan i satysfakcji klientdw, przyjmujacy np. zgtoszenia produktdw do oclenia i informujacy
0 obowigzujacych przepisach np. szwedzka urzedniczka Sandra [http://www.tullverket.se/] czy asystent
w polskim centrum medycznym Carolina [www.carolina.pl]).

« Sfera transakcyjna (wirtualny sprzedawca pomagajacy internaucie przejs¢ przez kompleksowy proces
zakupu online, doradca finansowy np. agentka francuskiego Credit-Agricole [http://www.credit-
agricole.fr]).

Podsumowujac wymienione obszary i cechy, zadaniem wirtualnego doradcy jest z punktu widzenia firmy:
wspieranie jej e-marketingu, e-commerce oraz kompleksowa obstuga klienta, a z punktu widzenia uzytkownika:
wspieranie w wyszukaniu i uzyskaniu wiasciwej informacji oraz pomoc w finalizacji zakupéw badz w dokona-
niu formalnosci.

Trudno bez wykradania tajemnicy handlowej i zapoznania si¢ z patentami doktadnie scharakteryzowaé za-
sady dziatania omawianych inteligentnych aplikacji doradczych, mozna jednak wskaza¢ ich typowe komponen-
ty: (1) system zarzadzania bazami wiedzy (wkasnymi i zewnetrznymi), (2) analiza jezyka naturalnego dokony-
wana w oparciu 0 samo-organizujacg sie sie¢ semantyczng i algorytmy sieci neuronowych (tj. serce, mozg sys-
temu), (3) multimedia tj, komponenty wys$wietlania i zarzadzania obrazem (2D lub 3D) oraz syntezatory mowy
[Dokument 2008].

Biblioteczny awatar

Uzytkownik, ktéremu nie wystarcza w kontaktach z biblioteka rozmowa telefoniczna czy op6zniona komu-
nikacja e-mailowa, ktérego nie zadawala forma komunikacji w czasie rzeczywistym za pomocg mniej lub bar-
dziej skomplikowanych programéw, czytelnik, dla ktérego niezrozumiate sg prawidta uzywania sztucznego je-
zyka haset przedmiotowych w katalogu OPAC, prawdopodobnie z ochotg skorzysta z pomocy inteligentnego
wirtualnego doradcy - bibliotekarza. Niewatpliwie taka forma automatyzacji obstugi jest dobrym rozwigzaniem
na $wiadczenie ustug informacyjnych 24 godziny na dobe, idealnie pasuje réwniez do udzielania prostych in-
formacji bibliotecznych (godziny otwarcia placéwki, zasady udostepniania zbioréw itp.), ktérych uzytkownicy
nie potrafig lub nie chcg wyszukac na stronie www placéwki.

Stella, wirtualny doradca w Bibliotece Uniwersyteckiej w Hamburgu [http://www.sub.uni-hamburg.de] -
aplikacja z silnikiem Novomind IQ Technology uruchomionajuz w 2004 r. - pracujac 24 godziny na dobe, 7 dni
w tygodniu obstuguje ponad 800 zapytan kazdego dnia [Virtual librarian 2004, dok. elektr]. Nie tylko udziela
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informacji bibliotecznych i katalogowych, ale sama zadaje pytania dodatkowe by skonkretyzowa¢ odpowiedz,
nie pozwala by dialog z uzytkownikiem odszedt od zagadnien bibliotecznych inteligentnie sprowadzajac roz-
mowe na wiasciwe tory, czasem zdziwiona, niekiedy dowcipna, zawsze mita, dyspozycyjna i gotowa pomaéc
kazdemu - jest lubiang przez uzytkownikéw formg uzyskiwania informacji. | wydaje sie by¢ dobrym i cieka-
wym uzupetnieniem zr6znicowanych pod wzgledem formy bibliotecznych ustug online tej placdwki.

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

Es freut mich, Sie hier
begriBen zu durfen. Wle
kann ich thnen behilflich
sein?

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

Warto réwniez wspomnie¢ o innych bibliotecznych awatarach z powodzeniem funkcjonujacych w bibliote-
kach niemieckich: Ina [http://www.buecherhallen.de/], produkt firmy Artificial Solutions, ,,zatrudniona” w Bi-
bliotece Bicherlhallen w Hamburgu oraz mniej zaawansowane rozwigzania o ,,bajkowej” prezencji: Askakade-
mius stuzacy uzytkownikom Biblioteki Politechniki w Dortmundzie [http://www.ub.uni-dortmund.de/chatter
bot/] i Asystent Informacyjny dziatajacy w bibliotecznym portalu placéwek z Sachsen [http://portall5.bsz-
bw.de/servlet/Top/anfang]. | cho¢ nie sg to programy tanie (nalezy uwzgledni¢ m. in. koszty optaty licencyjnej
i statej administracji bazy, cene sprzezenia aplikacji z bazami wiasnymi tj. np. katalogiem OPAC czy bibliotekg
cyfrowa, oplate serwisowg oraz koszty dostosowania wizualizacji i syntezy mowy itp.), z pewnoscig warto sie

zastanowi¢ nad uzupetnieniem tradycyjnych ustug online wdrozeniem wirtualnego awatara.

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

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 wunderschénen guten Teg. Mein Name ist ASKademicus und ich heiRRe alle
Besucher auf diesen seiten herzlich willkommen. Meine Aufgabe hier ist es, ihnen den
Aufenthalt auf diesen Webseiten so angenehm wie moglich zu machen. Gerne gebe
ich Ihnen nahere Auskunfte tUber die Universitatsbibliothek Dortmund. Fragen Sie
einfach!"

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

4. Rys. Asystent Informacyjny dziatajacy w Bibliotheksportal Sachsen

So fruh schon auf? Guten Morgen! Ich bin
lhre Informationsassistentin und berate
Sie hier im Bibliotheksportal Sachsen.
Kann ich lhnen helfen?

Zrédto: http://portall5.bsz-bw.de/serviet/Top/anfang [odczyt: 24.04.2008]

Na podstawie informacji uzyskanych od polskiej firmy Stanusch Technologies [http://www.stanusch.com],
specjalizujacej sie w tworzeniu inteligentnych robotéw doradczych (chaterbottéw), wskazaé mozna wiele funk-
cjonalno$ci programu dostosowanego do potrzeb bibliotecznego uzytkownika. Dzieki zintegrowaniu mechani-
zmu awatara z katalogiem biblioteki oraz wyposazenie go w wyszukiwarke semantyczng, uzytkownik - co waz-
ne, formutujgc pytanie wjezyku naturalnym - uzyska informacje o ksigzkach na podany przez siebie temat oraz
o ich dostepnosci, dookresli dane bibliograficzne, pozna autor6éw z danej epoki, okresli rodzaj literacki interesu-
jacej go ksigzki i in. Ponadto ,,wirtualna bibliotekarka” doradzi warte do czytania tytuty, poda liste bibliotecz-
nych bestselleréw tj. wypromuje czytelnictwo, a takze poinformuje o biezacych wydarzeniach z zycia biblioteki.
Taki awatar moze ,,mieszkaé¢” zardbwno w kiosku multimedialnym na terenie bibliotekijak i by¢ umieszczony na
jej stronie www [Batog 2008].

Zaawansowany, niezawodny i zawsze usmiechniety wirtualny bibliotekarz, ktéry potrafitby znalez¢ odpowiedz
na najbardziej skomplikowane zapytanie naukowe wraz z sugerowang literaturg przedmiotu - to z pewnoscig ma-
rzenie kazdego uzytkownika nielubigcego osobiscie fatygowac sie do biblioteki. A jesli dodatkowo miatby odpo-
wiednig prezencje, poczucie humoru i pomystowos$¢ wszechwiedzacej Ms. Dewey [http://www.msde wey.com] -
niewatpliwie przyczynitby sie do zmiany stereotypu bibliotekarki i pozytywnie wptynatby na wizerunek placéwki

w otoczeniu i wypromowat inne ustugi biblioteczne wazne dla osiggania sukcesu przez uzytkownika.

Wykorzystane zrodta i opracowania

Awatar: rzeczywistos¢ wirtualna (2008) Wikiepedia. http://pl.wikipedia.org/wiki/Awatar_%28rzeczywisto%C5%9B%C4%
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