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Intelligent Agents in E-Commerce
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This paper emphasizes the importance of intelligent agents in e-commerce, with a par-
ticular focus on the B2C and B2B context. From the consumer buying behaviour perspective,
agents can be used to assist the following stages: need identification, product brokering,
buyer coalition formation, merchant brokering and negotiation. Related to B2B commerce,
intelligent agents are involved in partnership formation, brokering and negotiation.
Keywords: intelligent agents, e-commerce, negotiation, brokering.

ntroducere

La ora actuala, comertul electronic ocupd
un rol din ce 1n ce mai mare in cadrul multor
tatire a modului de interactiune cu partenerii
de afaceri (clienti si furnizori) si a cresterii
eficientei operatiunilor.
In majoritatea aplicatiilor de comert electro-
nic, cumpdratorii cautd printr-un catalog de
produse dupa categorii bine definite si fac
demersuri de cumpdrare la un pret fix. Prin
cresterea gradului de automatizare, comertul
devine mai dinamic, personalizat $i mai sen-
sibil la context.
Din perspectiva cumparatorului, este de dorit
ca acesta sa beneficieze de software care sa
parcurga toate pietele electronice de desface-
re existente pentru a gasi cea mai buna vari-
antd de achizitionare a bunului sau serviciu-
lui dorit si sa efectueze procesul efectiv de
achizitie, platind si aranjand conditiile de li-
vrare.
Din perspectiva vanzatorului, este de prefe-
rat ca acesta sa beneficieze de software care
sd-1 diversifice oferta in functie de clientul cu
care negociaza, de concurenta din domeniu si
de starea curentd a afacerii.
Pentru obtinerea acestui grad de automatizare
si flexibilitate sunt necesare noi modele de
software pentru comertul electronic. O vari-
anta eleganta si in dezvoltare la ora actuala o
reprezintd utilizarea agentilor inteligenti in-
teractivi.
Un agent inteligent este un program care are
o mare flexibilitate in atingerea anumitor
obiective. Caracteristicile pe care trebuie sa
le aiba un agent sunt urmatoarele:

e autonomie: abilitatea de a lua decizii asupra
actiunilor pe care urmeaza sa le execute, fara
o consultare continua a utilizatorului

e reactivitate: abilitatea de a raspunde in
functie de circumstante intr-un mediu dina-
mic $i imprevizibil

e proactivitate: abilitatea de a actiona prin
anticiparea scopurilor viitoare astfel incat sa
fie indeplinite obiectivele proprietarului

Pe parcursul urmaririi obiectivelor, agentii au
nevoie sa interactioneze cu alti agenti simi-
lari independenti. Aceastd interactiune poate
varia de la simple comunicatii pana la moda-
litati mai elaborate de interactiune sociald
(cum ar fi participari la licitatii online, nego-
cieri din partea proprietarului, cooperare cu
alti agenti).

La modul general, comertul electronic acope-
rd orice formd de afacere sau tranzactie ad-
ministrativd sau schimb informational care se
efectueaza folosind orice informatie si tehno-
logie de comunicatii. Din punct de vedere al
tranzactiilor se disting urmatoarele tipuri de
comert  electronic:  business-to-business
(B2B), business-to-consumer (B20O),
consumer-to consumer (C2C), consumer-to-
business (C2B), nonbusiness (utilizarea In-
ternetului de catre organizatii non-profit),
intrabusiness. Majoritatea aplicatiilor de co-
mert electronic se incadreaza intr-unul din ti-
purile B2C sau B2B.

Agenti inteligenti in comertul B2C
Comertul B2C se referd la tranzactiile cu
amdnuntul online, cu clienti individuali, unde
cumpadratorii pot realiza tranzactii prin inter-
mediul paginii Web a unei firme.
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Pentru a putea analiza sarcinile unui agent in-
teligent in acest caz, vom folosi modelul
comportamentului  clientului  cumparator
(CBB) pentru a modela comportamentul con-
sumatorului. Modelul CBB considera ca des-
fasurarea comertului electronic B2C are loc
in sapte etape: identificarea nevoilor,
brokerajul produsului (intermedierea), forma-
rea de coalitii Intre cumparatori, brokerajul
vanzatorului, negocierea, achizitionarea si li-
vrarea, evaluarea serviciilor. Prin prisma
acestui model, se presupune ca agentul inte-
ligent actioneaza ca intermediar in cinci din-
tre aceste etape: identificarea nevoilor,
brokerajul produsului (intermedierea), forma-
rea de coalitii Intre cumparatori, brokerajul
vanzatorului si negocierea.

In etapa de identificare a nevoilor, clientul
exprima o cerere pentru un produs sau servi-
ciu, care poate fi stimulata de catre agentul
utilizatorului (numit si agent de informare
sau notificare). Un asemenea agent are nevo-
ie de un profil al utilizatorului, care poate fi
obtinut prin observarea comportamentului
utilizatorului, prin tehnici de achizitie directa
sau prin tehnici de programare logica induc-
tiva. O data cunoscut profilul utilizatorilor de
catre agentul inteligent, acesta va putea in-
forma utilizatorul ori de cate ori va fi dispo-
nibil bunul sau serviciul dorit.

Etapa de brokeraj al produsului presupune ca
un agent sa determine ce produs/serviciu sa
cumpere pentru a satisface nevoia identificata
in etapa anterioard. Principalele tehnici utili-
zate pentru brokerajul produsului sunt: filtra-
rea dupa caracteristici, filtrarea colaborativa
si filtrarea bazatd pe constrangeri. Filtrarea
dupa caracteristici presupune selectarea pro-
duselor pe baza unor cuvinte cheie asociate
lor (caracteristici). Filtrele colaborative se re-
fera la trimiterea de recomandari personaliza-
te catre un agent pe baza similitudinii dintre
diversele profiluri ale preferintelor cumpara-
torilor. Filtrele bazate pe constrangeri impli-
cd un agent care sa specifice constrangerile
impuse asupra produsului dorit.

Dupa stabilirea produsului de cumparat, cli-
entul poate trece direct la etapa de brokeraj al
vanzatorilor sau poate interactiona cu alti
cumparatori similari, pentru a incerca sa for-

meze o coalitie. in acest context, o coalitie
reprezintd un grup de agenti care coopereaza
in scopul realizarii unei sarcini comune. Fie-
care cumpdrator este reprezentat de propriul
sdau agent de cumparare si, Impreund, acesti
agenti incearcd sa formeze un grup in scopul
abordarii vanzatorului cu o comanda mai ma-
re, pentru a obtine un pret mai bun. Formarea
unei astfel de coalitii presupune: negocierea
intre agenti, alegerea unui conducator, forma-
rea coalitiei, colectarea platilor si efectuarea
comenzii.

Brokerajul vanzatorilor presupune ca agentul
sd gaseascd un vanzator adecvat de la care sa
achizitioneze produsul dorit. Alegerea vanza-
torului se poate face dupa diverse atribute:
pret, termen de livrare, garantie, servicii co-
nexe etc.

Urmatoarea etapa constd in negocierea ter-
menilor si conditiilor de livrare a produsului
dorit. Comertul electronic bazat pe agenti in-
teligenti conduce la o personalizare a oferte-
lor si la o dinamica avansata a preturilor, in
care negocierea are un rol important. In ca-
drul negocierilor umane, doud sau mai multe
parti negociazd una cu alta pentru a stabili
pretul si alte aspecte ale unei tranzactii. intr-o
negociere automata, agentii inteligenti se an-
gajeaza intr-un proces similar - pregitesc
oferte din partea firmei pe care o reprezinta,
in scopul obtinerii de beneficiu maxim pentru
aceasta, conform unei strategii de negociere.
Protocolul de negociere folosit defineste “re-
gulile de intdlnire” Intre agenti. Existd doua
modele majore de negociere automata utiliza-
te in comertul B2C: licitatiile §i negocierile
bilaterale.

Licitatiile reprezintd o metoda extrem de efi-
cienta de alocare a bunurilor/serviciilor, 1n si-
tuatii dinamice, catre entitatile care platesc
cel mai bun pret pentru ele. intr-o licitatie au-
tomatd, unul sau mai multi agenti, numiti li-
citanti, initiaza licitatia, iar alti agenti, numiti
licitatori (ofertanti), depun oferte conform
protocolului impus. Rezultatul unei licitatii
este o intelegere Intre un licitant si licitatorul
(ofertantul) castigator. Existd mai multe ti-
puri de licitatii, cele mai cunoscute si mai uti-
lizate fiind: licitatia englezd (un prim pret
stabilit, de la care se porneste crescator), lici-
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tatia danezd (un prim pret stabilit de la care
se porneste descrescator), licitatia Vickrey (al
doilea pret incheie licitatia), licitatia tip
“primul pret incheie licitatia”. Rolul agentilor
inteligenti in licitatiile online este de a-si re-
prezenta utilizatorii in monitorizarea licitatii-
lor, analiza situatiei pietei si stabilirea daca si
cat sd liciteze pentru bunurile dorite. Auto-
matizarea acestor operatii economiseste tim-
pul utilizatorului si 1i permite sd participe si-
multan la mai multe licitatii.

Negocierile bilaterale implicd doud parti, un
furnizor de bunuri si un consumator, care in-
cearcd sd ajungd la o intelegere rezonabild
asupra termenilor si conditiilor unei tranzac-
tii. in cadrul negocierilor bilaterale, predomi-
na trei strategii care pot fi urmate:

o luarea deciziilor prin rationament ex-
plicit asupra comportamentului oponentului

o luarea deciziilor prin gasirea celei mai
bune solutii la momentul respectiv

° argumentarea

Agenti inteligenti in comertul B2B
Comertul de tip B2B se refera la tranzactiile
in care si cumparatorul si vanzatorul sunt
firme. Relatiile dintre firme sunt mai com-
plexe decat cele dintre o firma si persoane fi-
zice, deoarece implica aceleasi standarde de
comunicare §i colaborare. Unul dintre princi-
palele scopuri ale comertului B2B 1l constitu-
ie Tmbunatatirea functiondrii lanturilor de
furnizori.

Pentru a putea analiza sarcinile unui agent in-
teligent in acest caz, vom folosi modelul
tranzactiei business-to-business (BBT) pentru
a capta comportamentul consumatorului.
Modelul BBT considera ca desfasurarea co-
mertului electronic B2B are loc in sase etape:
formarea parteneriatului, brokerajul, negocie-
rea, conceperea contractelor, Indeplinirea
contractelor, evaluarea serviciilor. Prin pris-
ma acestui model, se presupune ca, in majori-
tatea situatiilor, agentul inteligent actioneaza
ca intermediar in trei dintre aceste etape:
formarea parteneriatului, brokerajul si nego-
cierea.

Stadiul actual de dezvoltare a tehnologiei in-
formatiei permite unei firme sd-si caute par-
teneri in toatd lumea, parteneriatele fiind

mult mai flexibile. Etapa de formare a parte-
neriatului poate consta fie in formarea unei
noi organizatii virtuale, fie in gasirea de par-
teneri care sd furnizeze bunuri sau servicii in
cadrul unui lant de furnizori.

O intreprindere virtuald este compusa dintr-
un numar de firme care partajeaza resurse §i
abilitati pentru a sustine un efort pentru pro-
movarea unui produs sau proiect. Comparativ
cu o firmd individuala Intreprinderile virtuale
oferd o serie de avantaje, cum ar fi: flexibili-
tate si adaptabilitate sporite la modificarile
mediului in care functioneaza, o paletd mai
bogata de competente si resurse, ajustare ra-
pidd la constrangerile pietei, gestiune mai
buna a lanturilor de furnizori. Agentii inteli-
genti joacd un rol important in functionarea
intreprinderilor virtuale: identificd cei mai
adecvati parteneri dintr-un set de potentiali
colaboratori pe baza abilitatilor tehnologice
si organizationale, a calitatii, pretului, vitezei
de raspuns, negociaza unii cu altii pentru sta-
bilirea termenilor si conditiilor parteneriatu-
lui, asigurd coordonarea actiunilor pentru
furnizarea eficienta a serviciilor.

Un lant de furnizori este format din firme ca-
re achizitioneaza materii prime, le transforma
in produse intermediare, apoi in produse fini-
te si le livreaza la clienti. In cadrul lanturilor
de furnizori, agentii inteligenti coordoneaza
activitatile firmelor implicate, in vederea mi-
nimizarii costului si timpului de parcurgere a
lantului de catre produse, asigurd planifica-
rea, negocierea preturilor si comunicarea in-
tre firme.

Etapa de brokeraj constd in gasirea concor-
dantelor intre vanzatorii care oferd produse
sau bunuri §i cumparatorii care au nevoie de
ele. Spre deosebire de brokerajul vanzatorilor
din comertul B2C, brokerajul din comertul
B2B presupune tranzactii repetate si volume
tranzactionate mari. Ca urmare a extinderii
Internet-ului, este din ce in ce mai dificil si
mai costisitor sd gasesti informatii referitoare
la firme si ofertele lor. Utilizarea agentilor
inteligenti faciliteaza regasirea si prelucrarea
informatiei, Intretinerea unui repertoar de in-
formatii asupra utilizatorilor, stabilirea
profilelor utilizatorilor, filtrarea informatiilor,
anticiparea cererilor utilizatorilor, negocierile
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intre clienti i furnizori, colaborarea cu alti
agenti similari.

In etapa de negociere, se incearci stabilirea
unei Intelegeri Intre comercianti relativ la ac-
tiunile ce trebuie intreprinse si in ce conditii.
Vanzatorii isi pot adapta ofertele atat la situa-
tia proprie din firma, cat si la situatia pietei,
iar cumpadratorii pot beneficia de preturi mai
mici, o baza de date mai vasta cu furnizori si
simplificarea procesului de procurare de bu-
nuri/servicii. Cele mai utilizate strategii in
negocierea B2B sunt licitatiile si contracta-
rea.

Principalele categorii de licitatii in comertul
B2B sunt licitatiile pe parte de cumparator
(un cumparator si mai multi ofertanti), licita-
tiile pe parte de vanzator (mai multi cumpa-
ratori  si  un ofertant) i licitatiile
combinatoriale (licitatorii liciteaza pentru o
combinatie de produse/servicii). in acest con-
text, un agent inteligent poate fi un cumpara-
tor care liciteaza sau un vanzator care furni-
zeaza bunuri sau servicii. Licitatiile pe parte
de cumpdrator sunt similare celor din comer-
tul B2C; licitatiile pe parte de vanzator sunt
opusul licitatiilor pe parte de cumparator, iar
licitatiile combinatoriale, in care se liciteaza
pentru combinatii de bunuri, sunt specifice
comertului B2B.

Contractarea se refera la negocierea implicata
in realocarea muncii intre agenti si implica
un agent care incearcd sd contracteze unele
din sarcinile pe care le are de Indeplinit cu alt
agent, in schimbul unei recompense. Aceasta
tehnica s-a aplicat pand acum in domenii ca
pietele de energie electrica, planificarea pro-
ductiei, comertul electronic de instrumente
financiare, alocarea largimilor de banda.

Tehnologii suport pentru utilizarea agenti-
lor inteligenti

Intrucat un agent trebuie si comunice cu alti
agenti, cu mediul 1n care functioneaza si cu
oamenii, s-au dezvoltat diverse limbaje pen-
tru facilitarea acestei interactiuni. Unul dintre
cele mai utilizate limbaje este XML
(eXtensible Markup Language), care permite
codificarea informatiei si serviciilor 1n struc-
turi ce pot fi usor preluate si prelucrate de ca-
tre agenti. Totusi, pentru o acceptare globala

a acestuia, este necesara rezolvarea proble-
mei ontologiilor - trebuie s existe o intelege-
re In ceea ce priveste semnificatia termenilor
din domeniul de interes.

In domeniul comertului electronic, s-a dez-
voltat standardul ebXML (electronic business
eXtensible Markup Language), care furni-
zeaza un cadru tehnic gratuit bazat pe XML
pentru schimburi de date in cadrul comertului
B2B si B2C. La ora actuald, majoritatea tran-
zactillor de comert electronic B2B
interschimba informatii prin intermediul pro-
tocolului EDI (Electronic Data Interchange),
care este foarte complex si costisitor. Ultime-
le tendinte incearcd sa combine XML cu
EDI, pentru a elimina dezavantajele transfe-
rurilor prin EDI. Pe langa acestea, s-au mai
dezvoltat cateva limbaje pentru comertul
electronic, mai putin raspandite: ICE
(Information Content and Exchange), OBI
(Open Buying on the Internet), SET (Secure

Electronic  Transactions), OPT (Open
Trading Protocol), OFE (Open Financial Ex-
change).

Cercetarile din domeniul Web-ului semantic
au dus la dezvoltarea a doua limbaje pentru
crearea de agenti inteligenti bazati pe web:
RDF (Resource Description Framework) si
OIL (Ontology Inference Layer), extinse apoi
de limbajele SHOE, DAML (Darpa Agent
Markup Language) si OWL.

Pe langd limbajele dezvoltate pentru Web,
domeniul agentilor inteligenti a creat proprii-
le limbaje pentru comunicare si reprezentarea
cunostintelor. Interactiunile dintre agenti au
loc in acest caz prin intermediul unui limbaj
de comunicare intre agenti, de genul KQML
(Knowledge Query and Manipulation
Language) si  FIPA ACL  (Agent
Communication Language).

Nu in ultimul rand, platformele software Java
a agentilor inteligenti, in particular pentru
comertul electronic.
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