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PRZETWARZANIE WIEDZY NIEUSTRUKTURALIZOWANEJ
W OBSZARZE E-BANKINGU 

Streszczenie

-bankingu jest 
dla klienta. W Internecie

ne ocenianie i porów-
nywanie 

. truk-
-bankingiem. 

wiedzy nieustrukturalizowanej w obszarze e-bankingu z wykorzystaniem agentów ko-
gnitywnych. 

-bankingu, dokonano krótkiej charakterystyki 
procesu przetwarzania wiedzy nieustrukturalizowanej oraz przeprowadzono ekspery-

o-
cesie przetwarzania wiedzy nieustrukturalizowanej w rozpatrywanym obszarze.

e-banking, wiedza nieustrukturalizowana, kognitywne programy 
agentowe.

Wprowadzenie

Dynamiczny rozwój instytucji finansowych w postaci banków, a w szczegól-
-bankingu, oraz dynamiczny wzrost liczby

y-
n tych insty-

1 Katedra Informatyki Ekonomicznej. 
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prostu nieodnalezienia
N o-

-bankingiem.

wiedzy nieustrukturalizowanej w obszarze e-bankingu z wykorzystaniem agentów 
kognitywnych.

- o-
konano krótkiej charakterystyki procesu przetwarzania wiedzy nieustrukturalizo-

speryment badawczy wery-
a-

nia wiedzy nieustrukturalizowanej w rozpatrywanym obszarze.

1. Istota e-bankingu

Rozwój e- b-
kiego Internetu. Jak i Clarke 2009, s. 3),

o-
(e- o-

i Niczy-
Jan-

czyk-

elektronicznego: bankomatu, komputera, telefonu, terminalu POS oraz linii teleko-
c-

kim (2004) poprzez zdefiniowanie charakterystycznych obszarów wykorzystania 
n-

, i to 
zarówno polskim,

c-
tronic 2001; ):

1.
2. wprowadzenie interakcji z klientem,
3. p
4. strategiczne wykorzystanie Internetu.

rola informacyjna,
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go poprzez oferowanie
oraz wprowadzanie . Dalszy rozwój 

r-
ty, firmy telekomunikacyjne, do potrzeb 
osób nie y-

do nich 
przede wszystkim: 

–

–
banki,

– -gospodarki.

, i to zarówno po stronie klienta, jak i banku. Jak wska-
,

o-
ziomu 15–20%, co powodowane jest nieporównywalnie mniejszym kosztem prze-

1,07 (USD), natomiast wyko-
0,01 (USD).

zez 
o-

e-
potencjalnemu klientowi wy-

konku-
na 

g, -Back-
Button2, Telewebsystems3 czy w

2 Call-Bacik Button –
.

3 Telewebsystems –
ze strony internetowej.
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-to-one banking (Szpringer 2002, 
str. 141– n-

Customer Relationship 
Management).

Tabela 1

Kategoria u Oferowane u
o-

mienia SMS
e-

skarbowych
ZUS

Inne produkty finansowe
a-

Produkty inwestycyjne
fundu-

szach inwestycyjnych

korzystania z rachunku maklerskiego
Produkty finansowe

Proste produkty bankowe
nim, aplikacje 

kart debetowych

(Chojnacka-Komorowska 2013, Gospodarka 2012).

2. Przetwarzanie wiedzy nieustrukturalizowanej 

W procesie przetwarzania wiedzy nieustrukturalizowanej, realizowanym rów-
decyzji finansowych, stosowane 

Potiopa 2011; Baldoni i in. 2012): 
– wyszukiwanie informacji,
– ekstrakcja informacji,
– eksploracja tekstu,
–

wyszukiwania informacji jest znalezienie odpowiedzi na 
Ekstrakcja polega na zidentyfi-

nym (Pham i Pham 2012). Celem
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eksploracji tekstu
2010, s. 66).

o-
So

dacki 2006):
e-

p z-
poznawaniu struktur nierekurencyjnych lub o ograniczonym poziomie rekurencji, 

owej analizy lingwistycznej 
k-

n-
tyczne metody reprezentacji wiedzy, w tym sieci semantyczne (Dudycz 2013).

w której istotn

lu przetwarzania wiedzy nieustrukturalizowanej wykorzy-

i decyzyjne, takie, u-
i procesów biznesowych za-

sowych (Duch 2010).

3. Eksperyment badawczy

W celu analizy wiedzy nieustrukturalizowanej 
Learning Intelligent Distribution Agent (LIDA) (Franklin i Patterson 2006)
tej architektury jest jej emergentno-
jest przetwarzanie wiedzy zarówno ustrukturalizowanej (numerycznej i symbolicz-

Metody analizy 
dokumentów tekstowych z wykorzystaniem agenta kognitywnego zosta k-
teryzowane w pracach (Bytniewski i Hernes 2014; Hernes 2015)
ograniczenie y-
kule). Zaprezent

-bankingu. W celu weryfikacji po-

zy automatycznej z wynikami 
s-
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1. -bankingu
y-

wanie cen oraz na forach internetowych. 
2.
3. Liczba analizowanych opinii: 3

a jej 

4. Na potrzeby niniejszego eksperymentu analizie poddano 4 cechy:
– o – ,
– – j-

e-
wskazane,

– interfejs – ,
– b – szczególnie w zakresie transakcji internetowych.

5. ej cechy, 

6.
e-

trów agenta kognitywnego.
7. e-

– – stosunek liczby opinii, których wy-
, do liczby 

opinii, z-

y przez agenta (agent nie okre-
[cecha] eutralna); 

skutecznie rozpoznanych przez agenta jako pozytywne lub negatywne 

– precyzja – a-
sy

onpoop
oopp

gdzie:
p – precyzja,
opp – opinie pozytywne rozpoznane jako pozytywne,
onp – opinie negatywne rozpoznane jako pozytywne.
– – agenta ja-

ko pozytywne do wszystkich opinii pozytywnych, definiowana jest w 
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opnoop
oopc

gdzie:
c –
opp – opinie pozytywne rozpoznane jako pozytywne,
opn – opinie pozytywne rozpoznane jako negatywne.

Wszystkie z przed

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

wych.
2. D
3. i-

nii, na podstawie których dokonano parametryzacji agenta kognitywnego.
gru-

py: grupa 1 – – wy-

a-
bela 2 i-

Tabela 2

Lp.
1 Najgorszy bank, ; , co mnie 

irytuje.
2 j-

– o-
).

3
– moja ostatnia kasa!!! O zgro-

zo!!! Prowizja 5 z
profilu w MBANK info o przelewie, ,

,
o-

y-
y-

rozpoznania da-
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e-
kilku 

e-
niu, do którego banku/us

y-
zowane w opinii.

4.
i zapisywaniu jej wyników w bazie danych.

5. W ost
automatycznej.

Zestawienie otrzymanych wyników zawiera tabela 3.

Tabela 3

elefonów dokonanej przez agenta

Grupa 
opinii Miara

k
opinii Interfejs

1

0,675 0,630 0,601 0,663 0,621

Precyzja 0,651 0,635 0,593 0,612 0,638

1,000 1,000 1,000 1,000 1,000

2

0,612 0,532 0,588 0,593 0,564

Precyzja 0,582 0,563 0,542 0,556 0,512

0,523 0,545 0,511 0,520 0,501

3

0,502 0,328 0,345 0,389 0,418

Precyzja 0,411 0,335 0,331 0,328 0,412

0,423 0,345 0,325 0,387 0,368

0,596 0,497 0,511 0,548 0,534

Precyzja 0,548 0,511 0,489 0,499 0,521

0,649 0,630 0,612 0,636 0,623

a-
dzonej przez agenta analizy tekstu, a-
nia 

y-
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i-
y-

y

oceniane cechy to „ ” i „interfejs”, na a-
.

Podsumowanie

Przetwarzanie wiedzy nieustrukturalizowanej w e-bankingu stanowi istotny 
w tym obszarze. 

Wyniki eksperymentu badawczego przeprowadzonego w niniejszym artykule 
y-

oraz w

e-
o-

zmian w algorytmie funkcjonowania agenta kognitywnego, jak i w ich konfiguracji. 
o-

dejmowanie decyzji na podstawie rezultatów analizy.

ków Narodowego Centrum Nauki przyzna-
nych na podstawie decyzji numer 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.

Translated by Marcin Hernes




