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PRZETWARZANIE WIEDZY NIEUSTRUKTURALIZOWANEJ
W OBSZARZE E-BANKINGU

Streszczenie

Istotnym problemem odnoszacym sie do e-bankingu jest ocena realizacji ustug
w celu wyboru satysfakcjonujacego rozwigzania dla klienta. W Internecie mozna
wprawdzie znalez¢ wiele ocen, jednakze ich czytanie, obiektywne ocenianie i poréw-
nywanie miedzy sobg jest bardzo czasochtonne i obarczone duzg mozliwosécig popet-
nienia btedu. Niezbedne zatem staje sie automatyczne przetwarzanie wiedzy nieustruk-
turalizowanej zwigzanej z e-bankingiem.

Celem niniejszego artykutu jest dokonanie analizy mozliwo$ci przetwarzania
wiedzy nieustrukturalizowanej w obszarze e-bankingu z wykorzystaniem agentéw ko-
gnitywnych.

W artykule przedstawiono istote e-bankingu, dokonano krétkiej charakterystyki
procesu przetwarzania wiedzy nieustrukturalizowanej oraz przeprowadzono ekspery-
ment badawczy weryfikujacy mozliwo$¢ wykorzystania agentéw kognitywnych w pro-
cesie przetwarzania wiedzy nieustrukturalizowanej w rozpatrywanym obszarze.

Stowa Kluczowe: e-banking, wiedza nieustrukturalizowana, kognitywne programy
agentowe.

Wprowadzenie

Dynamiczny rozw6j instytucji finansowych w postaci bankéw, a w szczeg6l-
noéci e-bankingu, oraz dynamiczny wzrost liczby ustug przez nie oferowanych
sprawit, iz klientowi indywidualnemu niezwykle trudno dokona¢ wyboru najlepszej
instytucji, ktérej warto powierzy¢ swoje oszczednos$ci lub skorzysta¢ z ustug kredy-

towych. Na forach internetowych mozna wprawdzie znalez¢ wiele ocen tych insty-
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tucji,jednakze ich czytanie, obiektywne ocenianie i por6wnywanie ich miedzy sobg
jest bardzo czasochtonne i obarczone duzg mozliwos$cig popetnienia btedu lub po
prostu nieodnalezienia najwazniejszych opinii z punktu widzenia podjecia decyzji.
Niezbedne zatem staje sie automatyczne przetwarzanie wiedzy nieustrukturalizo-
wanej (w szczeg6lnosci opinii klientéw) zwigzanej z e-bankingiem.

Celem niniejszego artykutu jest dokonanie analizy mozliwo$ci przetwarzania
wiedzy nieustrukturalizowanej w obszarze e-bankingu z wykorzystaniem agentéow
kognitywnych.

W pierwszej cze$ci artykutu przedstawiono istote e-bankingu. Nastepnie do-
konano krotkiej charakterystyki procesu przetwarzania wiedzy nieustrukturalizo-
wanej. W korncowej czeéci artykutu przeprowadzono eksperyment badawczy wery-
fikujacy mozliwos$é wykorzystania agentoéw kognitywnych w procesie przetwarza-

nia wiedzy nieustrukturalizowanej w rozpatrywanym obszarze.

1. Istota e-bankingu

Rozw6j e-bankowos$ci uzalezniony byt w gtéwnej mierze od dostepu do szyb-
kiego Internetu. Jak pokazujg przeprowadzone badania (Shah i Clarke 2009, s. 3),
S§rednio mniej wiecej po 12 miesigcach od momentu uzyskania dostepu do Internetu
uzytkownicy sieci zaczynajg realizowaé¢ swoje ptatnosci z wykorzystaniem banko-
wodci elektronicznej (e-banking), ktére to pojecie oznacza korzystanie z elektro-
nicznych kanatdéw w zakresie m.in. realizacji obrotu ptatniczego (Talecka i Niczy-
poruk 2004, s. 82). Inaczej bankowo$¢ elektroniczna definiowana jest przez E. Jan-
czyk-Strzate (2011), gdzie rozumiana jest jako forma ustug oferowanych przez
banki, ktéra polega na umozliwieniu dostepu do rachunku za pomocg urzadzenia
elektronicznego: bankomatu, komputera, telefonu, terminalu POS oraz linii teleko-
munikacyjnych. Bankowo$¢ elektroniczng mozna réwniez opisa¢ za W. Kwasnic-
kim (2004) poprzez zdefiniowanie charakterystycznych obszar6w wykorzystania
Srodkéw informatycznych i telekomunikacyjnych, jak home banking, internet ban-
king, urzadzenia elektronicznejak bankomaty, telefonia stacjonarna i komoérkowa.

Cho¢ bankowos$¢ elektroniczna jest stosunkowo nowa ustugg na rynkach, i to
zaréwno polskim, jak i $wiatowym, to wyodrebnia sig¢ juz cztery gtéwne fazy jej
rozwoju. Najcze$ciej przez autor6w nazywane sg one w nastepujacy sposéb (Elec-
tronic 2001; Macierzynski 2012):

1. Intemetjako narzadzie marketingu,

2 wprowadzenie interakcji z klientem,

3. peiny zakres transakcji i ustug bankowych,

4 strategiczne wykorzystanie Internetu.

Wraz z pojawianiem sie kazdej kolejnej fazy zmniejsza si¢ rola informacyjna,

arozbudowuje coraz bardziej aktywna wspétpraca z indywidualnym odbiorcg ustug
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bankowych. Rozbudowany i wszechstronny serwis bankowosci elektronicznej ma
wiec na celu przede wszystkim pozyskanie nowego klienta, a nastepnie utrzymanie
go poprzez oferowanie ustug dostosowanych do ich indywidualnych oczekiwan
oraz wprowadzanie nowych ustug i funkcjonalnosci (Mlynik 2012). Dalszy rozwdj
bankowosci elektronicznej moze by¢ zwigzany z koniecznoscig dostosowania ofer-
ty, i to nie tylko przez banki, ale takze przez firmy telekomunikacyjne, do potrzeb
0s0b nie korzystajagcych w chwili obecnej z takich ustug. Pomimo znacznego i dy-
namicznego rozwoju bankowosci internetowej w Polsce na przestrzeni ostatnich
kilkunastu lat mozna zauwazy¢ tez pewne bariery rozwojowe. Nalezg do nich
przede wszystkim:

- niepewno$¢ zwigzana z zapewnieniem przez bank odpowiedniego poziomu

bezpieczenstwa przeprowadzanych transakcji,

- wysokie koszty zwigzane z wdrozeniem nowoczesnych technologii przez

banki,

- brak zaufania spoteczeristwa do e-gospodarki.

Jednakze po stronie zalet korzystania z bankowos$ci elektronicznej mozna
znalez¢ korzysci finansowe, i to zaréwno po stronie klienta, jak i banku. Jak wska-
zuje P. Mlynik (2012), profesjonalnie wdrozony system bankowosci elektronicznej
moze zaprocentowac¢ w przysztosci znaczagcym obnizeniem kosztéw, nawet do po-
ziomu 15-20%, co powodowane jest nieporownywalnie mniejszym kosztem prze-
prowadzenia pojedynczej transakcji za pomocg serwisu banku internetowego.
W tradycyjnym oddziale bankowym wynosi on okoto 1,07 (USD), natomiast wyko-
rzystujac Internet tylko 0,01 (USD). Duzo wyzsze sg takze koszty utrzymania konta
klienta w oddziale tradycyjnym niz koszt utrzymania konta w ofercie wirtualnej.
Jednoczes$nie przy tak wyraznym obnizeniu kosztow mozliwa jest obstuga przez
bank internetowy czterokrotnie wiekszej liczby klientdw w poréwnaniu ze stworzo-
ng tym samym kosztem siecig placowek i oddziatow.

Dynamiczny rozw0j bankowosci elektronicznej oraz produktéw i ustug ofe-
rowanych przez banki spowodowat, iz coraz trudniej potencjalnemu klientowi wy-
bra¢ bank optymalnie dopasowany do jego potrzeb. Czesto bowiem oferta banku
konstruowanajest w sposéb uniemozliwiajgcy tatwejej porownanie z ofertg konku-
rencji. Zestawienie przyktadowych ustug oferowanych przez banki w podziale na
rézne kategorie ustug przedstawia tabela 1

Istotng cechg bankowosci elektronicznej jest jej interaktywnos$¢, pozwalajgca
na aktywng komunikacje klienta z bankiem, bez koniecznosci wychodzenia z domu.
Pojawiajg sie wiec nowe Kierunki rozwoju takich ustug, jak chociazby: Call-Back-
Button2, Telewebsystems3 czy wideokonferencje. Uwzgledniajg one coraz to inne

2 Call-Bacik Button - sposdb inicjowania potgczen telekomunikacyjnych poprzez strone
internetowg i naci$niecie odpowiedniego klawisza, polegajacy na zwrotnym oddzwanianiu.

3 Telewebsystems - system komunikacji gtosowej umozliwiajagcy kontakt bezposrednio
ze strony internetowej.
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i wyzsze wymagania klientow bankéw oraz odpowiadajag na zgtaszane przez niego
potrzeby. Coraz cze$ciej mozna méwié¢ tez o one-to-one banking (Szpringer 2002,
str. 141-142), w ktérym najwazniejszejest zindywidualizowane podej$cie do klien-
ta, dzieki kompleksowemu zastosowaniu podsystemu CRM (Customer Relationship
Management).

Tabela 2
Klasyfikacja internetowych ustug bankowych
Kategoria ustug Oferowane ustugi
bankowo$¢ mobilna, mobilne ptatnosci, powiado-

Produkty poprawiajace wygode mienia SMS

ptatnosci internetowe i ptacenie rachunkéw, prze-
. , . lewy zagraniczne, zlecenia state polecenia zaptaty,
Ustugi na rzecz os6b trzecich L i e
ptatnosci do urzedéw skarbowych, ptatnosci do
ZUs
ubezpieczenia na zycie, ubezpieczenia komunika-

Inne produkty finansowe cyjne, ubezpieczenia majatkowe

otwieranie i zarzagdzanie depozytami na rachunku,
zakup/sprzedaz jednostek uczestnictwa w fundu-
Produkty inwestycyjne szach inwestycyjnych, zakup/sprzedaz obligacji
i innych instrumentéw inwestycyjnych mozliwos$¢
korzystania z rachunku maklerskiego
Produkty finansowe aplikacja o pozyczke, aplikacja o karte kredytowa
otwieranie rachunku i zarzadzanie nim, aplikacje

Proste produkty bankowe
kart debetowych

Zrédto: (Chojnacka-Komorowska 2013, Gospodarka 2012).
2. Przetwarzanie wiedzy nieustrukturalizowanej

W procesie przetwarzania wiedzy nieustrukturalizowanej, realizowanym réw -
niez w wieloagentowych systemach wspomagania decyzji finansowych, stosowane
sgnastepujace metody (Potiopa 2011; Baldoni iin. 2012):

- wyszukiwanie informacji,

- ekstrakcja informacji,

- eksploracja tekstu,

- przetwarzaniejezykow naturalnych (Natural Language Processing).

Gtéwnym celem wyszukiwania informacji jest znalezienie odpowiedzi na
pytanie uzytkownika wéréd kolekcji dokumentéw. Ekstrakcja polega na zidentyfi-
kowaniu instancji pewnej predefiniowanej klasy zdarzen, ich powigzan oraz wysta-

pien w dokumentach pisanych w jezyku naturalnym (Pham i Pham 2012). Celem
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eksploracji tekstu jest poznanie ukrytych w teks$cie informacji z wykorzystaniem
metod dostosowanych do duzej liczby danych tekstowych (Lapczynski 2010, s. 66).
Przetwarzanie jezykdw naturalnych zawiera mechanizmy prébujace dokonac
,Zrozumienia” kontekstu tekstu. W metodach tych nie sg obliczane warto$ci podo-
bienstwa termoéw, ale przeprowadzane sg nastgpujagce kategorie analiz tekstu (Sot-
dacki 2006):

Ptytka analiza tekstu jest okre$lana jako analiza tekstu, ktérej efekt jest nie-
peiny w stosunku do gtebokiej analizy tekstu. Zwykle ograniczenie polega na roz-
poznawaniu struktur nierekurencyjnych lub o ograniczonym poziomie rekurencji,
ktére mogg by¢ rozpoznane z duzym stopniem pewnoSci.

Gteboka analiza tekstu jest procesem komputerowej analizy lingwistycznej
wszystkich mozliwych interpretacji i relacji gramatycznych wystepujagcych w tek-
§cie naturalnym. Taka petna analiza moze by¢ bardzo ztozona.

W procesie analizy dokumentéw tekstowych czesto wykorzystuje sie seman-
tyczne metody reprezentacji wiedzy, w tym sieci semantyczne (Dudycz 2013).
Dzieki ich zastosowaniu mozliwa jest szeroko rozumiana reprezentacja wiedzy,
w ktorej istotng kwestig jest zwrdcenie uwagi na wzajemne zalezno$ci wystepujace
pomiedzy obiektami.

Coraz cze$ciej w celu przetwarzania wiedzy nieustrukturalizowanej wykorzy-
stywane sg kognitywne programy agentowe, ktore realizujg funkcje poznawcze
i decyzyjne, takie, jakie zachodza w ludzkim moézgu, dzieki temu potrafig zrozu-
mie¢ rzeczywiste znaczenie obserwowanych zjawisk i proceséw biznesowych za-
chodzacych, miedzy innymi, na rynkach finansowych (Duch 2010).

3. Eksperyment badawczy

W celu analizy wiedzy nieustrukturalizowanej wykorzystano architekturge The
Leaming Intelligent Distribution Agent (LIDA) (Franklin i Patterson 2006). Zaletga
tej architektury jest jej emergentno-symboliczny charakter, dzieki czemu mozliwe
jest przetwarzanie wiedzy zaréwno ustrukturalizowanej (numerycznej i symbolicz-
nej), jak i nieustrukturalizowanej (zapisanej w jezyku naturalnym). Metody analizy
dokumentéow tekstowych z wykorzystaniem agenta kognitywnego zostaty scharak-
teryzowane w pracach (Bytniewski i Hernes 2014; Hernes 2015) (ze wzgledu na
ograniczenie objetosSci tekstu nie bedg one przedmiotem analizy w niniejszym arty-
kule). Zaprezentowany zostanie natomiast eksperyment badawczy weryfikujgcy
mozliwo$¢ przetwarzania opinii dotyczgcych e-bankingu. W celu weryfikacji po-
prawnoé$ci metody analizy dokumentéw tekstowych przeprowadzono eksperyment
badawczy polegajacy na poréwnaniu wynikéw analizy automatycznej z wynikami
analizy przeprowadzonej przez cztowieka (eksperta), czyli analizy recznej. W eks-

perymencie tym przyjeto nastepujace zatozenia:
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Analizie poddano opinie dotyczgce ustug z zakresu e-bankingu znajdujace
sie na stronach sklepéw internetowych, portali umozliwiajacych poréwny-
wanie cen oraz na forach internetowych.

Przeprowadzono ptytkg analize tekstu.

Liczba analizowanych opinii: 300. Ograniczenie to wynika z faktu, ze

w odniesieniu do kazdej opinii musiata zosta¢ przeprowadzona reczna jej

analiza, cojest procesem czasochfonnym.

N a potrzeby niniejszego eksperymentu analizie poddano 4 cechy:

- optaty - wysoko$¢ optat pobieranych za S§wiadczone ustugi,

- ustugi - jako$¢ oferowanych ustug, ich réznorodnoé¢, konkurencyj-
noéc¢, ale takze og6lna ocena banku w przypadku gdy zadne z kryte-
riow nie zostato wskazane,

- interfejs - tatwo$¢ korzystania z serwisu internetowego,

- bezpieczenstwo - szczeg6lnie w zakresie transakcji internetowych.

Przyjeto, zejezeli opinia nie zawiera informacji o wydzZwieku danej cechy,

tojej wydzwiekjest identyczny z wydzwiekiem opinii.

Zastosowano metode uczenia si¢ z nauczycielem. Na podstawie korpusu

(zbioru) uczacego zawierajagcego 50 opinii dokonano konfiguracji parame-

trow agenta kognitywnego.

W celu okre$lenia poprawnoséci wynikéw analizy automatycznej w odnie-

sieniu do wynikéw analizy recznej zastosowano nastepujace miary:

- skuteczno$¢ - miara ta okre$la stosunek liczby opinii, ktérych wy-
dzwiek (lub wydZzwiek cech) zostat okreslony automatycznie, do liczby
opinii, ktérych wydzwiek (lub wydzwiek cech) zostat okre$lony recz-
nie; miara ta pozwala stwierdzi¢, w ilu przypadkach wydzwiek opinii
(lub wydzwiek cech) nie zostat okreSlony przez agenta (agent nie okre-
§lit, czy opinia [cecha] jest pozytywna, negatywna, czy tez neutralna);
kolejne wykorzystywane miary odnosza sie jedynie do opinii (cech)
skutecznie rozpoznanych przez agenta jako pozytywne lub negatywne
(opinie neutralne nie sg brane pod uwage),

- precyzja - okres$la doktadnos$¢ klasyfikacji w obrebie rozpoznanej kla-
sy opinii i definiowanajest w nastepujgcy sposob:

oop
- oop - onp

gdzie:

p-precyzija,

opp - opinie pozytywne rozpoznane jako pozytywne,

onp - opinie negatywne rozpoznane jako pozytywne.

- czuto$¢ - okre$la stosunek liczby opinii rozpoznanych przez agentaja-
ko pozytywne do wszystkich opinii pozytywnych, definiowana jest w
nastepujacy sposoéb:
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oop
Cc =
oop - opn
gdzie:
c - czutosé,
opp - opinie pozytywne rozpoznane jako pozytywne,

opn - opinie pozytywne rozpoznane jako negatywne.

W szystkie z przedstawionych miar przyjmujg wartoéci z zakresu 0 doi.

Eksperyment badawczy przeprowadzono w nastepujacy sposéb:

1. W bazie danych zapisano 300 losowo wybranych opinii odczytanych ze

Zrédto:

stron internetowych, serwiséw poréwnujacych ceny oraz foréw intemeto-
wych.

Dokonano recznej analizy (adnotacji tych opinii).

Nastepnie utworzono zhi6ér uczacy zawierajgcy 50 losowo wybranych opi-
nii, na podstawie ktérych dokonano parametryzacji agenta kognitywnego.
Opinie te pogrupowano rowniez ze wzgledu na stopien trudnos$ci (trzy gru-
py: grupa 1 - wydzwiek opinii i cech tatwy do okre$lenia, grupa 3 - wy-
dzwiek opinii i cech trudny do okre$lenia) rozpoznawania ich wydZzwieku
oraz wydzwieku cech telefon6w charakteryzowanych w tych opiniach (ta-
bela 2). Scharakteryzowane wczes$niej miary poprawnos$ci wynikéw anali-

zy obliczano w odniesieniu do poszczeg6lnych grup stopnia trudnosci.

Tabela 2
Rodzaje opinii wedtug stopnia trudnosci ich analizy

Przyktadowa tres¢ opinii
Najgorszy bank, z jakim wspdtpracowatem; nie mam ochoty nawet pisa¢, co mnie
irytuje.
Mimo iz korzystam z mBanku od kilku lat i wszystko wydawato sie by¢ jak naj-
bardziej w porzadku - wcigz rosnace optaty oraz problem ze sptatg kredytu (po-
mimo wptaty rat pienigdze sg Sciggane ponownie).
Uwaga. Zrobitem przedwczoraj przelew ekspresowy z mBanku na swoje drugie
konto w Eurobanku na znaczng dla mnie kwote - moja ostatnia kasa!!! O zgro-
zo!!! Prowizja 5 zt. NAJGORSZE jest to, ze wczoraj kasa nie dotarta, na moim
profilu w MBANK info o przelewie, ze nie zostat jeszcze zrealizowany, a cofngé
sie nie da i kasa w kosmosie!!!

opracowanie wtasne.

Rozpatrujac opinie pierwszej grupy, nalezy stwierdzi¢, ze zawieraja one
jedynie zwroty dotyczace wydzwieku opinii (nie zawierajg informacji do-
tyczgcych poszczeg6lnych cech), rozpoznanie tego wydzZzwieku jest tatwe,
natomiast wydZwiek poszczeg6lnych cech przyjmowany jest jako wy-
dzwiek opinii. Druga grupe stanowia opinie zawierajgce informacje o wy-

dzwieku poszczegélnych cech. Trudnos$ci moga dotyczy¢ rozpoznania da-
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nej cechy. Trzecia grupa opiniijest grupg najtrudniejszg do przeprowadze-
nia analizy, gdyz opinie nalezgce do tej grupy odnoszg sie np. do kilku
bankéw/ustug wjednej opinii. Trudno$¢ polega zjednej strony na okresle-
niu, do ktérego banku/ustugi przypisa¢ wydzwiek opinii, z drugiej za$
strony na okre$leniu, do ktérego banku/ustugi przypisa¢ cechy charaktery-
zowane w opinii.

Kolejny krok polegat na przeprowadzaniu przez agenta analizy tych opinii
i zapisywaniujej wynikéw w bazie danych.

W ostatnim kroku zostaty obliczone miary poprawnos$ci wynikéw analizy
automatycznej.

Zestawienie otrzymanych wynikéw zawiera tabela 3.

Tabela 3

Wyniki analizy wydzwieku opinii o telefonach oraz cech telefon6w dokonanej przez agenta

Grupa
opinii

Srednia

Zrodto:

Ge

o Wydzwiek cech
Miara Wyd.ZV\.I.I ek
opnii Optaty Ustugi Interfejs  Bezpieczenstwo
Skutecznodé 0,675 0,630 0,601 0,663 0,621
Precyzja 0651 0635 0593 0,612 0,638
Czutosé 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000
Skutecznodé 0,612 0532 0588 0,593 0,564
Precyzja 0,582 0563 0542 0,556 0,512
Czutosé 0523 0545 0511 0,520 0,501
Skutecznosé 0,502 0,328 0,345 0,389 0,418
Precyzja 0411 0335 0,331 0,328 0,412
Crutosé 0423 0345 0,325 0,387 0,368
Skuteczno$é 0,596 0,497 0,511 0,548 0,534
Precyzja 0,548 0,511 0,489 0,499 0,521
Czutosc¢ 0,649 0,630 0,612 0,636 0,623

opracowanie wtasne.

neralizujac wyniki analizy opinii o telefonach komérkowych przeprowa-

dzonej przez agenta analizy tekstu, mozna stwierdzi¢, ze skutecznoé¢ rozpoznawa-

nia wyd

zwieku poszczegbdlnych cech jest nizsza od skuteczno$ci rozpoznawania

wydzwieku catej opinii, czyli nie wszystkie wyrazy (wyrazenia) Swiadczace o wy-

dzwieku

cechy zaadnotowane recznie zostaty znalezione przez agenta. Wynikato to
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gtéwnie z faktu, ze nie wszystkie z tych wyrazéw (wyrazen) wystepowaty w opi-
niach ze zbioru uczacego. Nalezy ro6wniez zauwazy¢, ze niskie warto$ci miar precy-
zji i czuto$ci w odniesieniu do wydzZzwieku cech zawartych w opiniach grupy 3
oznaczajg, ze wydzwiek tych cech w wielu przypadkach nie zostat rozpoznany
prawidtowo, tzn. wiele cech posiadajacych opinie pozytywnga zostato rozpoznanych
jako cechy posiadajgce opinig negatywna lub odwrotnie.

N a podstawie analizy opinii agent kognitywny stwierdzit réwniez, ze najwyzej
oceniane cechy to ,ustugi” i ,interfejs”, natomiast najnizej oceniane cechy to ,opta-
ty” i ,bezpieczenstwo”. W odniesieniu do tych cech banki powinny zatem podja¢

dziatania zmierzajgce do poprawyjakoséci Swiadczonych ustug.

Podsumowanie

Przetwarzanie wiedzy nieustrukturalizowanej w e-bankingu stanowi istotny
elementw doskonaleniujako$ci ustug w tym obszarze.

W yniki eksperymentu badawczego przeprowadzonego w niniejszym artykule
pozwalajag wysunagé¢ wniosek, ze agent kognitywny prawidtowo rozpoznaje wy-
dzwiek opinii oraz wydZzwiek cech ustugi w przypadku opinii, w ktérych wydzZzwiek
tenjestjednoznacznie okre$Slony. Natomiastw przypadku opinii charakteryzujgcych
sie niejednoznacznoé$cig w opisie wydzwieku poszczegélnych cech lub zawierajg-
cych charakterystyke kilku bankéw/ustug w jednej opinii agent miat trudnosci
w okre$leniu wydzwieku cech ustugi. Z tego tez wzgledu koniecznejest prowadze-
nie dalszych prac badawczych majacych na celu zwiekszenie poprawnos$ci rozpo-
znawania wydzwieku cech ustug przez agenta. Prace te mogg dotyczy¢ zaréwno
zmian w algorytmie funkcjonowania agenta kognitywnego, jak i w ich konfiguracji.
Niezbedne jest rowniez opracowanie procedur umozliwiajgcych automatyczne po-

dejmowanie decyzji na podstawie rezultatéw analizy.

Badania zostaty sfinansowane ze $rodkéw Narodowego Centrum Nauki przyzna-
nych na podstawie decyzjinumer DEC-2013/11/D/HS4/04096.
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AN UNSTRUCTURED KNOWLEDGE PROCESSING IN E-BANKING

Summary

Dynamic development of e-banking caused extremely difficult to make a choice,
by individual user, which services to use. In cyberspace it is possible to find many opin-
ions about these services, but their reading, objectively evaluating and comparing them
with each other is very time consuming and subject to high possibility of error or not
find major reviews in terms of decision making by user. It is therefore necessary to
automated processing of unstructured knowledge (in particular customer opinions) as-
sociated with e-banking. The purpose of this paper is to analyze an unstructured
knowledge processing capabilities in the area of e-banking using cognitive agents.

Keywords: e-banking, unstructured knowledge processing, cognitive agents.
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