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ZASTOSOWANIE NARZEDZI SZTUCZNEJ INTELIGENCJI
NA UCZELNIACH NA PRZYKLADZIE CHATTERBOTOW

Streszczenie. Postep technologiczny oraz zmieniajace si¢ podejs$cie do uczelni
wyzszych powoduja, ze zastosowanie roznych metod i narzedzi sztucznej
inteligencji, w tym chatterbotoéw, ma coraz wicksze znaczenie. Wykorzystanie
tych narzgdzi na uczelniach wyzszych otwiera nowe perspektywy ich rozwoju.
W artykule przedstawiono wyniki przeprowadzonej analizy dotyczacej zastoso-
wania chatterbotow na wybranych przykladach uczelni wyzszych. Wynikiem
analizy jest wskazanie na korzysci oraz mozliwos$ci szerokiego zastosowania tych
narzedzi, wspierajacych realizacje réznych procesOw na uczelniach, ale rowniez
na wady takich rozwigzan.

Stowa kluczowe: sztuczna inteligencja, chatterboty, uczelnie wyzsze, Web 3.0

APPLICATION OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE TOOLS
AT UNIVERSITIES ON THE EXAMPLE OF CHATTERBOTS

Abstract. Technological advance and changing attitudes towards universities
make the use of different methods and tools of artificial intelligence including
chatterbot more and more significant. Application of these tools at universities at
opens new prospects for their development. The paper presents the results of an
analysis of the use of chatterbots on selected examples of universities. The result
of the analysis is the indication of the benefits and opportunities for the
widespread use of these tools to support the implementation of different processes
at universities, as well as identifying the disadvantages of such solutions.

Keywords: artificial intelligence, chatterbots, universities, Web 3.0
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1. Wprowadzenie

Sztuczna inteligencja w ostatnich latach staje si¢ coraz bardziej popularna i coraz cze¢sciej
stosowana nie tylko przez przedsicbiorcow, lecz takze przez inne instytucje, takie jak
np. uczelnie wyzsze. Coraz czesciej tradycyjne metody sg zastepowane badz wspomagane
przez nowoczesne technologie, ktére maja coraz wickszy wpltyw na rozwdj poszczegolnych
organizacji i1 osigganie przez nie sukcesow. Dzieki osiggnigciom technologicznym sztuczna
inteligencja jest jednym z bardziej interesujacych kierunkdéw rozwoju informatyki i elektro-
niki. Bedzie ona miata coraz wigkszy wplyw na nasz $wiat, zmian¢ ludzkich i gospodarczych
perspektyw!. Dzigki szybkiemu rozwojowi elektroniki oraz informatyki jesteémy w stanie
stworzy¢ to, co kiedy$ bylo jedynie tematem fantastykiZ.

Zastosowanie nowoczesnych metod i narzedzi informatycznych, szczegdlnie sztucznej
inteligencji, na uczelniach wyzszych ma coraz wigksze znaczenie. Jest to spowodowane
dynamicznymi zmianami zachodzacymi w otoczeniu, zwigzanymi z postgpem techno-
logicznym, procesami globalizacji, ktoére spowodowaly znaczace zmiany w sposobie
funkcjonowania spoteczenstwa. Wigze si¢ to tym samym ze zmianami oczekiwan i1 potrzeb
dotyczacych edukacji na uczelniach wyzszych, jak rowniez z nowa optyka postrzegania
uniwersytetu. Wspotczesne podejscie do uniwersytetow wymaga od tych instytucji dzialania
na ksztatt przedsigbiorstwa. Istniejg uniwersytety funkcjonujace na zasadach korporacji, od
ktérych wymaga si¢ coraz czgséciej kierowania rachunkiem ekonomicznym, co prowadzi do
sytuacji, w ktorej podmioty edukacyjne si¢gaja do metod i1 narzedzi wykorzystywanych
w biznesie. Miedzy innymi coraz bardziej popularne staje si¢ wdrazenie chatterbotow, ktoére
mogg mie¢ na uczelniach szerokie zastosowanie, chociaz na dzieh dzisiejszy mamy do
czynienia z jednostkowymi przypadkami ich wykorzystania. Czgséciej natomiast wprowadza
si¢ technologie oparte na platformach Web 3.0, np. wyszukiwarki semantyczne. Celem
opracowania jest rozpoznanie, analiza oraz ocena wykorzystania przez uczelnie wyzsze
sztucznej inteligencji przez zastosowanie chatterbotow. Analiza zostala opracowana na
podstawie pigciu przyktadow uczelni wyzszych, ktore wykorzystaty tego typu rozwigzania,

oraz poglebionej oceny jednego z chatterbotow.

! Martin F.: Rise of the Robots. Perseus Distribution, Basic Books, Hachette Book Group, USA 2016.
2 Filipkowski P., Btachnio A., http://www.cyberforum.edu.pl/.
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2. Charakterystyka metod i narzedzi w ramach zastosowania sztucznej
inteligencji

Samo pojecie sztucznej inteligencji nie jest jednoznaczne i tatwe do zdefiniowania,
co wynika z braku jasnej i precyzyjnej definicji samej inteligencji. Termin ,,sztuczna
inteligencja” zostat zdefiniowany przez Johna McCarthy’ego w 1955 roku. Sztuczna
inteligencja (artficial intelligence), w skrocie Al, odnosi si¢ do komputeréw, ktore nasladujg
aspekty ludzkiego myslenia®. Termin ten definiowany jest rowniez jako dziedzina nauki
prébujgca wyjasnié i emulowaé inteligentne zachowania za pomocg metod obliczeniowych®.
Sztuczna inteligencja jest na $ciezce intensywnego rozwoju’, a kontynuowanie prac nad nig
wymaga wspolpracy specjalistow z wielu dziedzin®.

Do projektowania inteligentnych systeméw niezbedna jest znajomo$¢ konkretnych metod
i technik sztucznej inteligencji’, do ewolucji ktorych przyczynia sie szybki rozwdj
informatyki 1 elektroniki. Sztuczna inteligencja ma bardzo szerokie zastosowanie w réznych
obszarach nauki, np. ekonomii, zarzadzaniu czy medycynie. W obreb sztucznej inteligencji
wchodzg algorytmy ewolucyjne, systemy ekspertowe, heurystyka, algorytmy genetyczne,
sztuczne sieci neuronowe, a takze logika rozmyta. Rozwo6j badan nad metodami i technikami
sztucznej inteligencji przyczynit si¢ do powstania wielu rozwigzan, ktore znalazty praktyczne
zastosowania. Rozwiazania te dotycza®:

e technologii opartych na logice rozmytej] — powszechnie stosowanych np. do stero-
wania przebiegiem proceséw technologicznych w fabrykach w warunkach braku
wszystkich danych,

e systemOw ekspertowych, czyli rozbudowanych baz danych z wszczepiong sztuczng
inteligencja, umozliwiajagcg zadawanie im pytan w jezyku naturalnym 1 uzyskiwanie
w tym samym jezyku odpowiedzi. Systemy takie sg juz stosowane w farmacji
1 medycynie,

e maszynowego ttumaczenia tekstow — system SYSTRANS,

e sieci neuronowych — uzywanych w aproksymacji 1 interpolacji, rozpoznawaniu
1 klasyfikacji wzorcow, kompresji, predykcji, identyfikacji i sterowaniu oraz asocjacji,

e cksploracji danych — omawiajacych: obszary, powigzanie z potrzebami informa-

cyjnymi i pozyskiwaniem wiedzy, stosowane techniki analizy, oczekiwane rezultaty,

3 Gibilisco S. (ed.): The McGraw-Hill Illustrated Encyclopedia of Robotics & Artificial Intelligence. 1994.

4 Schalkoff R.J.: Artificial Intelligence: An Engineering Approach. McGraw-Hill College, 1990.

5> Bostrom N.: Superintelligence. Paths, Dangers, Strategies. Oxford University Press, 2014.

¢ Kisielewicz A.: Sztuczna inteligencja i logika. WNT, 2015.

" Rutkowski L.: Metody i techniki sztucznej inteligencji. PWN, Warszawa 2012.

8 Rozanowski K.: Sztuczna inteligencja: rozwdj, szanse i zagrozenia, [w:] Sienkiewicz P. (red.), Zeszyty
Naukowe, WWSI, nr 2. Warszawa 2007, s. 109-135.
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e rozpoznawania optycznego — stosowane s3 juz programy rozpoznajace osoby na
podstawie zdjecia twarzy lub rozpoznajace automatycznie zadane obiekty na zdjeciach
satelitarnych,

e rozpoznawania mowy — jako identyfikacja treSci wypowiedzi i1 rozpoznawanie
moéwcow, identyfikacja os6b — wykorzystywane juz powszechnie na skal¢ komercyjna,

e rozpoznawania recznego pisma — stosowane juz masowo, np. do automatycznego
sortowania listow oraz w elektronicznych notatnikach,

e sztucznej tworczosci — istniejg programy automatycznie generujgce krotkie formy
poetyckie, komponujace, aranzujace i interpretujace utwory muzyczne, ktore sa
w stanie skutecznie zmyli¢ nawet profesjonalnych artystow w takim sensie, ze nie
rozpoznaja oni tych utwordéw jako sztucznie wygenerowanych,

e ckonomii — powszechnie stosuje si¢ systemy automatycznie oceniajgce m.in. zdolnos¢
kredytowa, profil najlepszych klientow czy planujace kampanie medialne. Systemy te
poddawane sg wcze$niej automatycznemu uczeniu na podstawie posiadanych danych
(np. klientow banku, ktérzy regularnie splacali kredyt, 1 klientow, ktérzy mieli z tym
problemy).

Wykorzystanie sztucznej inteligencji na uczelniach wyzszych moze mie¢ szerokie
zastosowanie zwigzane ze wsparciem roznych procesOw, m.in. procesOw nauczania, procesow
badawczych oraz proceséw wspierajacych, zarzadczych czy procesoOw rekrutacji. Istotne jest
wykorzystywanie semantycznych sieci Web 3.0, za posrednictwem ktorych edukowani moga
budowaé wiasne $ciezki ksztatcenia w poszukiwaniach wiedzy w blogach i social mediach’.
W szerszej perspektywie Web 3.0 moze by¢ zdefiniowana jako sie¢ trzeciej generacji, ktora
Iaczy kilka kluczowych pojawiajacych sie trendow technologicznych: wszechobecnos¢ taczy,
mobilny dostegp do Internetu, urzadzenia mobilne, technologie semantyczne, modele
biznesowe Software-as-a-service, rozproszone bazy danych, otwarte formaty danych,
inteligentne aplikacje, rozproszone sieci'®. Wedhug C. Wolframa termin Web 3.0 (okreslany
rowniez jako Semantic Web) opisuje miejsca, gdzie komputery beda same generowacé surowe
dane. Urzadzenia beda mogly wymienia¢ dane miedzy soba, a nawet tworzy¢ nowe
informacje. Ten nowy rodzaj inteligencji maszyn pojawia si¢ w miar¢ powigkszania si¢ sieci
Web i jej wzajemnego potaczenia!l.

Rozwo6j nowoczesnych technologii otwiera nowe perspektywy zastosowan metod sztucznej
inteligencji rowniez w ramach prowadzonych prac naukowo-badawczych na wyzszych
uczelniach, zwigzanych z procesami przygotowania i prowadzenia badan, procesami
upowszechniania wynikéw badan. Metody sztucznej inteligencji, jako interdyscyplinarne

narzedzia, pomimo ich znacznej ztozonosci bardzo dobrze wpisujg si¢ w obszar problemow

° Wu W.,, King L.J.: Artificial intelligence and eLearning 4.0 A New Paradigm in Higher Education, [in:]
Stachowicz-Stanusch A.: Emerging Web 3.0/Semantic Web Applications in Higher Education. St.Jana
University, New York 2016, p. 94.

10 Special Raport, Web 3.0: The Third Generation Web is Coming, https://lifeboat.com/ex/web.3.0, 12.03.2017.

' Gautam S.: The Intelligent Web. Search, smart algorithms and big data. Oxford University Press, 2013.


https://www.worldcat.org/search?q=au%3AStachowicz-Stanusch%2C+Agata%2C&qt=hot_author
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badawczych. Wykorzystanie tych metod pozwala na kreowanie systeméw zarowno w ramach
pojedynczych zastosowan, jak i ich kombinacji. Jak pokazujg liczne przyktady, stosowanie
metod 1 narzedzi daje pozytywne rezultaty nie tylko w obszarze technicznym, lecz takze
ekonomicznym.

Najbardziej znane programy postugujace si¢ technikami sztucznej inteligencji to systemy
doradcze, zwane tez systemami ekspertowymi. Wyrdznia je uzywanie obszernej wiedzy
w postaci faktéw 1 sposobow postepowania zdobytych od prawdziwego eksperta.

Wsrdd systemoéw doradczych mozna wymienic:

e systemy kontrolne, pozwalajace na sterowanie skomplikowanymi uktadami, takimi jak

automatyczne zaktady produkcyjne,

e systemy diagnostyczne, jedno z najbardziej popularnych zastosowan systemow
doradczych w zagadnieniach technicznych, medycynie, analizie chemicznej i wielu
innych problemach,

e systemy testujace, pomagajace przy znajdywaniu problemow,

e systemy naprawcze, ktore prowadzg testy i1 planujg dziatania korekcyjne, np. systemy
medyczne zalecajace leczenie,

e systemy projektujace, ktore wspomagaja prace projektowe, takie jak projektowanie
uktadow elektronicznych,

e systemy edukacyjne, czyli inteligentne wspomaganie nauczania,

e systemy interpretujgce, wspomagajgce analizg 1 interpretacje informacji, wydobywanie
informacji z baz danych, interpretujace dane geologiczne,

e systemy planistyczne wspomagajace strategiczne dziatanie i1 planowanie zadan,
np. planowanie syntezy zwigzkow chemicznych czy budowy systeméw komputerowych,

e systemy prognostyczne, wspomagajace wycigganie wnioskow 1 przewidywanie
tendencji.

Istotne jest takze wykorzystanie sztucznej inteligencji w procesach zwigzanych

z zarzadzaniem na uczelniach wyzszych, ktére nie przyczyniaja si¢ bezposrednio do
dziatalnosci podstawowej, ale sa niezbedne dlaich prawidtowego przebiegu. Moga one
wynika¢ np. z regulacji prawnych, administracyjnych czy wymogow stawianych tego typu

instytucjom.

3. Charakterystyka chatterbotow i ich znaczenie

Stowo ,,bot” pochodzi od ,,robot” — urzadzenia samodzielnie wykonujacego zaprogramo-
wane dzialania. W uproszczeniu bot jest programem komputerowym majacym zastapic

cztowieka w wykonywaniu jakiej$ czynnosci. Rozwojem botéw zajmuje si¢ gtownie botyka



186 M. Koszembar-Wiklik, J. Machnik-Stomka

Jest to nowy dzial nauki, wykorzystujacy wiedz¢ o modelowaniu oraz symulowaniu
zachowan w celu tworzenia cyfrowych postaci, a czerpigcy z takich nauk jak informatyka czy
nauki o komunikowaniu'?. Szczegodlng odmiana bota jest chatterbot — program komputerowy
zaprojektowany w celu prowadzenia inteligentnych rozméw z czlowiekiem przy uzyciu
jezyka naturalnego'®. Nazwa , chatterbot” zostata po raz pierwszy uzyta w 1994 roku przez
Michaela Mauldina, tworce Verbota. Poczatkowo byty to proste skrypty moderujace pokoje
kanatéw IRC i chatéw, a z czasem staty si¢ bardziej ztozone. Obecnie chatterbot (inaczej
zwany linguabot) to program komputerowy sprawiajacy wrazenie inteligentnego, ktoérego
zadaniem jest prowadzenie konwersacji przy uzyciu jezyka naturalnego badz interfejsu
tekstowego. Chatterboty czgsto uzywane sa na stronach internetowych jako interaktywne
wirtualne postacie, zastepujace zywych konsultantow, ktére odpowiadaja na pytania z zakresu
ustug i1 dziatalnos$ci danej firmy. Pojecie chatterbota $ciSle wiaze si¢ ze sztuczng inteli-
gencja'®.
Wirtualny doradca moze by¢ wyposazony w dowolng wiedz¢ na temat przedsigbiorstwa
1 jego produktow. Dzigki temu moze wspiera¢ zaréwno klientow w procesie ich obstugi
oraz wsparcia posprzedaznego, jak i pracownikéw w codziennej pracy. Boty ewoluuja wraz
z rozwojem technologii wykorzystujacych algorytm sztucznej inteligencji. Zestawienie cech
botodw poszczegdlnych generacji znajduje si¢ w tabeli 1.
Tabela 1

Zestawienie cech botow poszczegolnych generacji

Cechy I generacja | II generacja I1I generacja
Zastgpowanie cztowieka X
Praca automatyczna X
Wizualizacja graficzna postaci

Analiza znaczeniowa tekstu

Synteza mowy

Rozpoznawanie mowy

Fotorealistyczna wizualizacja postaci
Symulowanie komunikacji niewerbalnej
Wykonywanie zadan Web 3.0

Zrédto: Adamezyk J.: Ewolucja internetowych botow, www.e-marketing.pl, 22.11.2016.

el ltalle

ittt lti bl bl

12 Domingues M., Wazlawick R.: Printed Media, Hypertext and Chatterbots in Learning. A Comparative Study,
[in:] E-Training Practices for Professional Organizations. IFIP, USA 2005, p. 239- 245.

13 Deryugina O.V.: Chatterbots. “Scientific and Technical Information Processing”, Vol. 37(2), 2010, p. 143-
147.

14 Sztuczna inteligencja (ang. Artificial Intelligence — Al) to dziat informatyki, ktérego przedmiotem jest badanie
regul rzadzacych tzw. inteligentnymi zachowaniami cztowieka, tworzenie modeli formalnych tych zachowan
i — w rezultacie — programow komputerowych symulujacych te zachowania. Do zachowan inteligentnych
nalezy: postrzeganie, rozpoznawanie, uczenie si¢, operowanie symbolami, poslugiwanie si¢ jezykiem,
rozwigzywanie probleméw, tworczos¢ i in. Programy komputerowe stosuje si¢ w celach eksperymentalnych,
a takze praktycznych, takich jak: rozpoznawanie ksztaltow (np. liter, rysunkow, zdj¢é), dzwickow (np. mowy),
prowadzenie gier (np. szachy), dowodzenie twierdzen, komponowanie muzyki, ttumaczenie z jednego jezyka
naturalnego na inny, formutowanie ekspertyz, diagnoz lekarskich, sterowanie robotami i in.
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Boty I generacji

To proste programy komputerowe zastepujgce prace cztowieka, stosowane na réznego
rodzaju forach dyskusyjnych, w chat-roomach czy kanatach komunikacyjnych. Ich celem
jest zastgpienie pracy moderatora. Pilnuja porzadku na komunikacyjnych platformach,
np. usuwaja posty niezgodne z regulaminem forum lub chronig kanat przed przejeciem.

Boty Il generacji

Maja realistyczng kreacje. Nierzadko tudzaco przypominajg posta¢ cztowieka. Kompozycja
wizualna jest wzbogacona o podstawowe ruchy, gesty i mimike. Coraz czgsciej stosuja synteze
mowy, nie rozpoznaja jednak mowy uzytkownika. Internauta porozumiewa si¢ z nimi za
pomocy interfejsu tekstowego. Dokonuja analizy znaczeniowej tekstu, wykorzystujac do tego
analitycznych parseréw sktadni 1 procedur skojarzeniowych opartych na sieciach neuro-
nowych. Interpretowanie znaczenia stéw czlowieka nadal nalezy do najbardziej zlozonych
aspektow sztucznej inteligencji. Udana klasyfikacja zapytania gwarantuje udzielenie
najlepszej odpowiedzi.

Boty III generacji

Podobnie jak boty II generacji wykorzystuja algorytmy sztucznej inteligencji, lecz dialog
jest juz oparty na dwukierunkowym przekazie glosowym.

Chatterbot oprocz interfejsu tekstowego ma interfejs graficzny. Wizualizacja postaci
chatterbota przybiera najczeSciej posta¢ czlowieka, ale moze mie¢ rdwniez inne formy:
grafiki 3D, rysunku, nagrania wideo, zdjecia modelki/modela, animacji flash.

Bez wzgledu na to, z ktorg generacja botow mamy do czynienia, sktadaja si¢ one z kilku
nieodzownych elementow. Pierwszym jest interfejs, za pomocg ktorego odbywa sie
komunikacja z uzytkownikiem; stanowi on istotny detal wptywajacy na zadowolenie
finalnego odbiorcy, gdyz tatwos¢ obstugi interfejsu decyduje o jego funkcjonalnosci. Drugim
elementem jest baza danych (lub wiedzy), zawierajgca zgromadzong wiedze przedstawiong na
rézne sposoby. Dwa powyzsze elementy musza by¢ powigzane odpowiednim mechanizmem,
pozwalajacym na ich sprawne funkcjonowanie.

Zwraca si¢ takze szczegolng uwage na kreacje postaci, z ktérg uzytkownik bedzie
prowadzit rozmowe. Poza charakterystycznym wygladem zewnetrznym nadaje si¢ jej rOwniez
imi¢, gestykulacje, a takze cechy psychologiczne, jak np. poczucie humoru, zaintereso-
wania'>. Chatterboty moga mie¢ zastosowanie w wielu dziedzinach, przede wszystkim
w: rozrywce — jako wirtualny partner do rozmowy; wyszukiwarkach informacji jako
wirtualny przewodnik po serwisie WWW; public relations jako wirtualny rzecznik prasowy;
marketingu jako wirtualny gadzet marketingowy; help desk jako wirtualny doradca klienta;

call center jako wirtualny konsultant; e-commerce jako wirtualny sprzedawca'®.

15 Pawlak A.: Ogolna koncepcja wspomagania procesu projektowania i analizy przy wsparciu technologicznym
inteligentnych systeméw dialogowych. Panstwowa Wyzsza Szkota Zawodowa, Chetm 2006.

16 Pawlak A., Wolski M.: Wykorzystanie technologii internetowych chatterbotow w nowoczesnych dzialaniach
marketingowych. IV Konferencja Entuzjastow Informatyki, PWSZ, Chetm 2005, s. 156-157.
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Szerokie mozliwosci zastosowania chatterbotéw wynikaja z ich podstawowych zalet,
w ramach ktorych mozna wymieni¢: ograniczenie kosztow, poprawe efektywnosci operacji
handlowych, latwiejsze raportowanie i syntezy rachunkowe, wsparcie i1 analize transakcji,
budowanie wizerunku nowoczesnej organizacji, kompleksowa obsluge nabywcow i uspraw-
nienie komunikacji z klientami, dostgpno$¢ do informacji w czasie rzeczywistym przez
24 godziny. Ponadto chatterboty moga by¢ wykorzystane w firmach z réznych branz
1 w r6znym charakterze jako: wirtualny doradca, handlowiec, nauczyciel (e-learning), rzecznik
prasowy czy szkoleniowiec. Najczesciej sa one umieszczane na stronach WWW, ale réwniez
moga by¢ uzywane na profilach w mediach spoteczno$ciowych, np. na Facebooku, co ma
znaczenie w obecnej sytuacji, kiedy studenci coraz cze$ciej wykorzystuja te narzedzia

komunikacji. Caty czas trwaja prace nad udoskonaleniem chatterbotow.

4. Przyklady wykorzystania chatterbotow na uczelniach wyzszych

Na podstawie desk research literatury i dokumentow przeanalizowano wykorzystanie
chatterbotow na wybranych przyktadach uczelni wyzszych. Metoda desk research postuzyta
identyfikacji narzedzi sztucznej inteligencji, w szczegdlnosci chatterbotdéw, oraz identyfikacji
1 analizie zastosowania chatterbotow na wybranych przyktadach uczelni wyzszych. W tym
celu wykorzystano m.in. strony internetowe organizacji zaangazowanych w opracowanie
1 wdrozenie narzedzi chatterbotow oraz wybranych uczelni wyzszych, ktore wdrozyty
chatterboty.

Analiza uzycia chatterbotéw opierata si¢ na przyktadach pigciu uczelni wyzszych:

e Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach,

e Politechniki Slaskiej w Gliwicach,

e Akademii Gorniczo-Hutniczej w Krakowie,

e Politechniki Lodzkie;,

o Wyzszej Szkoty Zarzadzania Personelem.

Projekty zwigzane z wykorzystaniem chatterbotéw na wymienionych uczelniach zostaty
opracowane 1 wdrozone przy wspOtpracy z przedsigbiorstwem Stanusch Technologies SA,
ktore specjalizuje sie¢ w projektach z wykorzystaniem sztucznej inteligencji w budowaniu baz
wiedzy i udostepnianiu jej uzytkownikom za pomocg jezyka naturalnego'’.

Jednym z chatterbotow zastosowanych przez uczelni¢ wyzsza jest Wirtualny Doradca
»Wincenty” Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach. Zostat on utworzony na potrzeby
portalu Inzynieria Wiedzy w ramach projektu ,,Nowe media 1 technologie wiedzy

w programach studiow ekonomicznych — synergia teorii 1 praktyki”, finansowanego ze

17 http://www.stanusch.com, 10.02.2017.
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srodkow Unii Europejskiej, Europejskiego Funduszu Spotecznego'®. Portal jest poswiecony
inzynierii wiedzy, budowaniu sieci semantycznej, bazom wiedzy oraz ontologii. Wirtualny
Doradca ,,Wincenty” chetnie udziela odpowiedzi na tematy zwigzane z utworzonym portalem.
Jego zadaniem jest przyblizanie studentom i kandydatom na studia, czym zajmuje si¢
inzynieria wiedzy'®. W szczegdlnosci mozna z nim porozmawia¢ o wiedzy, jej rodzajach oraz
sposobach reprezentacji. Wincenty potrafi takze opowiedzie¢ o systemach organizujgcych
wiedze, agentach programowych czy chatterbotach. Umie tez przedstawi¢, czym zajmuje si¢
inzynier wiedzy oraz czego mozna si¢ nauczy¢ na specjalnosci ,,Inzynieria wiedzy”.

Akademia Gérniczo-Hutnicza w Krakowie zrealizowala projekt stworzenia platformy
informacyjnej dla studentéw. Platforma ta zostala wyposazona w interfejs Wirtualnego
Doradcy. Dzigki temu systemowi studenci tej uczelni mogg poznawa¢ zasady budowania
Platformy SmartWEB, a takze formy tworzenia oraz zarzadzania bazami wiedzy Wirtualnego
Doradcy.

Politechnika Slaska w Gliwicach natomiast zrealizowata projekt stworzenia platformy
informacyjnej, ktora zostala wykonana na potrzeby jednego z projektow badawczych
prowadzonych przez Zaklad Inzynierii Systeméw Technicznych w Instytucie Inzynierii
Produkcji Wydziatu. Z systemem tym mozna komunikowaé si¢ wlasnie za pomoca
Wirtualnego Doradcy.

Zaktad Sterowania Robotéw w Instytucie Automatyki Politechniki L.édzkiej zrealizowat
wspolnie z firmg Stanusch Technologies SA, na rzecz Telekomunikacji Polskiej SA, projekt
»TEPSON”. Celem tego projektu byta weryfikacja mozliwosci wykorzystania przetwarzania
jezyka naturalnego do komunikacji z robotem. Istotnym elementem projektu bylo zbadanie
odbioru spotecznego i reakcji osob na interfejs glosowy oraz system dialogowy robota
testowanego w warunkach naturalnych. W komputerze sterujagcym robota zainstalowano
Wirtualnego Doradce, ktory zostat wyposazony w baze wiedzy ogdlnej oraz baze wiedzy
specyficznej wskazanej przez Telekomunikacj¢ Polska SA. Robot przybral postac
animowanej twarzy. Dodatkowo system zostal wzbogacony zaro6wno w syntez¢ dzwigku,
mechanizm do automatycznego rozpoznawania 1 tworzenia baz danych twarzy, jak
1 mechanizm rejestrujacy strumien mowy i rozpoznajacy podstawowe polecenia.

Kolejnym przyktadem uczelni wyzszej, ktora wdrozyta na swojej stronie internetowej
chatterbota, jest Wyzsza Szkola Zarzgdzania Personelem, be¢daca niepanstwows
uczelnig zatozong w 2001 r. przez spotke Zarzadzanie Personelem. Wirtualny Doradca ,,Ania”
moze rozmawia¢ na wszelkie tematy zwigzane ze szkolg oraz jej oferta dydaktyczna, np. jakie
studia oferuje WSZP, jakie sa warunki przyjecia na studia, jak wygladaja szkolenia

e-learningowe itp.%°

18 http://inzynieriawiedzy.pl, 17.02.2017.

19 Kajfosz K.: Wykorzystanie chatterbota w promocji specjalnosci. ,,Studia Ekonomiczne”, nr 199/14, [w:]
Gotuchowski J., Fraczkiewicz-Wronka A. (red.): Technologie wiedzy w zarzadzaniu publicznym. Uniwersytet
Ekonomiczny, Katowice 2013.

20 htp://www.stanusch.com.
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W wyniku przeprowadzonej analizy na wybranych przyktadach pigciu uczelni wyzszych

zidentyfikowano zadania chatterbotow, przeanalizowano korzysci wynikajgce z zastosowania

chatterbotow na uczelniach oraz wady wynikajace z ich uzytkowania (tabela 2).

Tabela 2

Zadania, korzys$ci, wady zastosowania chatterbotoéw na uczelniach wyzszych

Zadania
chatterbotow

wirtualny doradca

wyszukiwanie informacji, odpowiedzi na zapytania

zapoznanie uzytkownika z ofertag

wirtualny rzecznik prasowy — funkcja public relations przy kontakcie z przedstawicielami
mediow

tworzenie dobrego wizerunku uczelni i jej produktoéw w oczach pracownikow, studentow
i innych interesariuszy

budowanie zwigzku i pozytywnych relacji z odbiorcami

szkolenie pracownikow, szczeg6lnie nowych

pomoc przy rekrutacji

e-learning

wspieranie dziatan marketingowych, tj. reklama, promocja

KorzySci

atrakcyjniejszy sposob przedstawienia oferty

personalizacja portalu internetowego

zadowolenie i wigksza otwartos$¢ klientow

oszczedno$¢ kosztow i czasu w obstudze klientow (odcigza telefoniczng obstuge klienta,
zmniejsza liczbe zapytan droga mailowa)

szybsze i efektywniejsze wyszukiwanie informacji

latwiejszy i1 bardziej interesujacy dostep do strony oraz informacji zawartych na stronie
(jest dostepny natychmiast po wejsciu na stron¢ 24 h na dobg)

wigksza przystepnos¢ i wiarygodnos$¢ portalu, serwisu

zwigkszenie liczby odwiedzin na stronie internetowe;j

wzrost zainteresowania oferta uczelni

kreowanie wizerunku nowoczesnej uczelni otwartej na nowosci

nowy kanat komunikacji — zwigkszenie efektywnos$ci kanatéw typu chat, GG, Skype
szybsze wdrozenie pracownikow (wirtualny szkoleniowiec)

wydhuza czas pobytu na stronic WWW

w trakcie rozmowy moze otwiera¢ odpowiednie portale i inne pliki, ktore sg w danej
chwili potrzebne

Wady

czasami zbyt dtugi czas oczekiwania na odpowiedZ glosowa

jako$¢ syntezatora mowy

przypadki odpowiadania nie na temat lub braku informacji o danym problemie
stosunkowo wysokie koszty zakupu i obstugi programu

problem ze starzeniem si¢ technologii, powodujacy konieczno$¢ unowoczesniania botow,
co generuje dodatkowe koszty

niepowazne traktowanie botow przez odbiorcow, ktorzy zadaja pytania niezwiagzane

z uczelnig (np. zapytania o seks)

ludzie wciaz wolg komunikowac si¢ z zywa osoba, co powoduje niech¢¢ do komuniko-
wania si¢ z maszyna

ograniczone mozliwos$ci indywidualizacji chatterbotow pod klienta

Zrédto: Opracowanie wlasne.
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Przeprowadzono rowniez poglgbiong analiz¢ funkcjonujacego programu komputerowego

chatterbot dzialajagcego na Wydziale Informatyki 1 Komunikacji Uniwersytetu Ekonomi-

cznego w Katowicach. Podstawe analizy stanowily cechy chatterbotéw, ktore zostaly opisane

w tekscie (w tabeli 1). Kolejno przeanalizowano 9 cech i stwierdzono, ze chatterbot spetnia

wszystkie kryteria botow II generacji i niektore cechy charakterystyczne dla III generacji:

1.

Zastepowanie cztowieka — zast¢puje czlowieka w udzielaniu informacji o kierunku
studidow, ma nadane imi¢ Wincent oraz realistyczng kreacjg.

Praca automatyczna — na analizowanej uczelni chatterbot jest programem komputero-
wym otwierajagcym si¢ po kliknigciu w ikone ,,wirtualny doradca” na stronie
Wydziatu, gwarantuje staty dostep — 24 h na dobe.

Wizualizacja graficzna postaci — ma wizualng posta¢ cztowieka.

Analiza znaczeniowa tekstu — chatterbot analizuje pytania zadawane w formie
tekstowej, ma wbudowang baz¢ wiedzy charakterystyczng dla wickszosci chatter-
botow — umie si¢ przedstawi¢, proponuje odpowiedzi na najcze$ciej zadawane
pytania, wyswietla przyktadowa liste zagadnien, o ktérych mozna z nim porozmawiac.
Dobrze radzi sobie rowniez z pytaniami ogélnymi, np. ,,Czy masz dziewczyng?”,
,Czy lubisz paczki?”, jednak nie na wszystkie pytania dotyczace konkretnych studiow
czy rekrutacji na studia umie odpowiedzie¢, np. na pytanie ,,Czy macie studia
IT stopnia?” odpowiada ,Nic nie studiuje”, a na pytanie ,Jakie sa wymogi
rekrutacyjne?” odpowiada ,, Trudno powiedzie¢ jakie”; sg rowniez pytania o studia, na
ktore odpowiedzi chatterbota sg tratne, np. ,,Czy studia na inzynierii wiedzy sg
trudne?” odpowiada ,,Studia na specjalnosci inzynieria wiedzy nie naleza do
najlatwiejszych, jednakze s3a niezwykle interesujace, przez co nauka sprawia wiele
przyjemnosci 1 satysfakcji”.

Synteza mowy — tak, chatterbot uczelniany wysyta komunikaty gltosowe.

Rozpoznanie mowy — nie ma tej funkcji.

Fotorealistyczna wizualizacja postaci — wizualizacja jest oparta na wizerunku mlodego
mezczyzny, ktorego pierwowzorem jest rzeczywisty cztowiek.

Symulowanie komunikacji niewerbalnej — wirtualny doradca operuje mimika, gestami
oraz zachowaniami czlowieka, np. pije z kubka, czyta gazete czy sprawdza czas na
zegarku.

Wykonywanie zadan Web 3,0 — wirtualny doradca w razie trudnosci z odpowiedzig na
zadane pytanie, jezeli nie ma odpowiedzi w bazie danych, proponuje wyszukanie
informacji w Internecie, jednak nie ma zdolnosci do samodzielnego powigkszania

bazy wiedzy.

Z przeanalizowanych cech wynika, ze chatterbot wymaga ciggltego doskonalenia,

szczegblnie poszerzania bazy wiedzy o tematyke dotyczaca konkretnego kierunku studiéw

czy informacji o Wydziale. Chatterbot jest dobrym rozwigzaniem wizerunkowym,

szczegOlnie dla specjalnosci dotyczacych inzynierii wiedzy, ktéra jest promowana przez
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»Wincenta”. Wskazuje to na nowoczesno$¢ oraz otwarto$¢ Wydzialu na nowe technologie,
szczegOlnie ze wirtualnych doradcoOw na uczelniach w Polsce jest wcigz niewielu.

W niniejszym opracowaniu przedstawiono zastosowanie chatterbotow jako nowo-
czesnego narzgdzia pomocnego w realizacji na uczelniach réznych procesow, w tym
procesOw zwigzanych z nauczaniem, procesami obstugi studentéw, promocja oraz procesami
badawczymi. Pomimo wad, jakie sa zwigzane z tego typu rozwigzaniami, przewaga zalet
chatterbotow czyni z nich dobre narzgdzie zar6wno marketingowe (budowanie wizerunku),
pragmatyczne (mozliwo$¢ przeprowadzania szkolen czy e-learnigu, obnizanie kosztow

obstugi np. rekrutacji), jak i komunikacyjne.

5. Podsumowanie

Z przeprowadzonych analiz dotyczacych procesow realizowanych w uczelniach wyzszych
w Polsce wynika, ze w najwigkszym stopniu informatyzacji podlegaja procesy wspierajace
nauczanie. Sg one zwigzane z rekrutacja, promocja kierunkdow studiéw oraz samym procesem
obstlugi studenta, zwigzanym z dostgpem do plandéw, wynikéw osigganych przez studentow
oraz przygotowaniem programow nauczania i dostgpem do materiatow. Wykorzystanie nowo-
czesnych narzedzi, sztucznej inteligencji, znacznie ulatwia i przyspiesza proces komunikacji
ze studentami.

Wdrozenie technologii internetowych chatterbotow na uczelniach wyzszych wigze si¢
z wieloma korzy$ciami. Do najwazniejszych z nich mozna zaliczy¢ szybki dostgp do
informacji podanej w atrakcyjnej formie, dostgp w czasie rzeczywistym, co przy obecnym
tempie zycia 1 podej$ciu miodego pokolenia do komunikacji jest bardzo istotng kwestig
budowania wizerunku nowoczesnej uczelni. Dzigki takiej komunikacji, opartej na nowych
technologiach oraz kompleksowej obstudze, jest mozliwe budowanie relacji ze studentami
1 pozyskiwanie nowych studentow. Co istotne, w dobie uniwersytetu przedsigbiorczego
zastosowanie chatterbotow zapewnia efektywniejszy sposob uzyskiwania dostgpu do danych
uczelni oraz zarzadzania nimi, a takze obnizenie kosztow zwigzanych z dziatalnos$ciag
marketingowa uczelni.

Wykorzystanie chtterbotow na uczelniach ma duze znaczenie w dobie, kiedy rozwdj
technologii idzie w kierunku Web 3.0, ktore zwigzane s3 miedzy innymi z zastosowaniem
sieci semantycznej, mikroformatow, naturalnego jezyka wyszukiwania eksploracji danych,
uczeniem maszyn czy sztuczng inteligencja.

W celu wsparcia procesdw nauczania uczelnie wyzsze, chcac lepiej dostosowywaé
programy dla wickszej docelowej grupy, powinny wzig¢ poduwage wykorzystanie
najnowszych technologii informacyjno-komunikacyjnych, w tym sztucznej inteligencji.

Nauczyciele akademiccy musza by¢ przygotowani, poniewaz technologia Web 3.0 bedzie
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naprawde przenosi¢ poza sale wyktadowe i do ekscytujacych terytoriow.?! Web 3,0 bedzie
stwarza¢ dla studentéw 1 uczniow olbrzymie mozliwosci w postaci dostepu do globalne;j
wiedzy z réznych krajow. Coraz tatwiejszy dost¢p do informacji powoduje, ze degradacji
ulegaja stare formaty komunikacyjne mistrz — uczen. Konieczno$¢ dostosowania szkot
wyzszych do zmieniajacych si¢ wymagan rynku, potrzeba budowania wizerunku uczelni
nowoczesnej oraz rosngce wymagania pokolenia sieci zmuszajg uczelnie juz dzisiaj do
wykorzystywania naturalnego $rodowiska komunikacyjnego mtodych ludzi oraz implemen-
tacji zaawansowanych rozwigzan technologicznych. Przyktadowo studia e-learnigowe
realizowane sg przy wsparciu licznych platform informatycznych oferujacych bardzo
rozbudowane funkcje, umozliwiajg roéwniez przekazywanie materiatow w bardzo atrakcyjnej
postaci multimedialnej, realizacj¢ ¢wiczen, sprawdziandéw, wspomaganie przy wypracowy-
waniu ocen czastkowych i oceny koncowej. Platformy e-learningowe umozliwiajg realizacje
kontaktow miedzy uczestnikami kurséw i osobg prowadzaca w postaci foréw dyskusyjnych,
indywidualnej] wymiany tresci oraz w pelni multimedialnych spotkan indywidualnych
z przekazem obrazu i dzwigku on-line. Najczesciej stosowane platformy e-learningowe to
dostepne na podstawie licencji Open Source Moodle, OLAT, Claroline, Dokeos i wiele
innych oraz szeroki wachlarz platform komercyjnych, ktére moga by¢ $cisle dostosowane do
potrzeb realizacji kursow, szkolen czy studiow podyplomowych. W ramach tych platform nie
ma mozliwosci realizowania wirtualnej pracowni komputerowej zapewniajacej w trybie
synchronicznym wspoldziatanie studentdow z nauczycielem oraz migdzy sobg przy realizacji
éwiczen i projektow zespotowych??. Wykorzystanie sztucznej inteligencji wydaje si¢ w takiej

sytuacji przyszto§ciowg wizja tworzenia uniwersytetow 2.0.
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