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ير: نون بوست ترجمة وتحر

طورت شركة “لايف بيرسون” بنيويورك روبوت دردشة لفائدة شركتي “واتساب” و”آبل”، نظرا لأن
المـدير التنفيـذي ومؤسـس الشركـة، روبـرت لوكاسـيو، يعتقـد أن التكنولوجيـا جـردت صـفحات الإنترنـت

من كل قيمة. ويبدو أن محرك البحث غوغل أصبح بدوره بلا قيمة.

يكـة اشتراهـا سـنة  ولا انطلقـت مسـيرة نجـاح رجـل الأعمـال الأمريـكي، روبـرت لوكاسـيو، مـن أر
زالت إلى حد اليوم موجودة. عندما وصل إلى نيويورك، كان لوكاسيو مخيرا بين كراء بيت أو مكتب،
لكنه لم يكن قادرا على كراء أي شيء ليختار في نهاية المطاف المكتب، حيث اكترى غرفة تمسح  مترا
مربعا في جنوب مانهاتن جهزها بكرسي ومكتب وحاسوب، بالإضافة إلى أريكة تتسع لثلاثة أشخاص

من صنع شركة “إيكيا” اتخذ منها منذ ذلك الوقت فراشا له. ومن هنا، بدأت أحلامه بتغيير العالم.
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يكته: اخترع هذا المستثمر نوافذ الدردشة الصغيرة، التي نراها اليوم على العديد  روبرت لوكاسيو وأر
من مواقع الإنترنت

يكة باهتة واهترأت الوسادة، ولعل الأمر الملفت للانتباه هو أن بعد مرور  سنة، أصبحت ألوان الأر
يكة، تركت آثارها. لقد عمل لوكاسيو كل المحادثات والمخططات والعقود، التي أبرمها على هذه الأر
علـى تطـوير شركتـه لتحتـل موقعـا ضمـن مصـاف الشركـات العالميـة، أي شركـة قـادرة علـى التـأثير علـى

حياتنا اليومية كما تمناها مؤسسها.

لن يتحدث الإنسان على الويب إلا مع الآلات

سـنة ، ابتكـر لوكاسـيو نـوافذ الدردشـة، الـتي نراهـا اليـوم في العديـد مـن صـفحات الإنترنـت. في
يال” هذه الوقت الراهن، تستخدم  شركة كبرى على غرار “تي موبايل” و”سيتي بنك” و”لور
النوافذ  للتواصل مع عملائها. ومن يحتاج لهاتف جوال أو يرغب في فتح حساب أو الاستفسار عن
يـم وجـه لا يتحـدث مـع مسـتشارين مـن جنـس البـشر فحسـب، بـل يتواصـل أيضـا مـع الروبوتـات، كر

التي اخترعها لوكاسيو في شركته “لايف بيرسون” عن طريق الذكاء الاصطناعي.

لن نتلقى مكالمات مزعجة من الخطوط الساخنة، بل سيستخدم كل شخص
يحتاج لمعلومة أو القيام بأمر ما بعض الخوارزميات الملمة بكل شيء عن طريق

أحد برامج الدردشة.

يتميز المستثمر الأمريكي لوكاسيو، البالغ من العمر  سنة، ونظرته الاستشرافية ورؤيته المستقبلية.
ووفقــا لهــذا المســتثمر، لــن نتحــدث علــى شبكــة الإنترنــت إلا مــع الآلات، أي أنــه يتوقــع أن العملاء لــن
يبذلــوا أي مجهــود للبحــث عــن المنتجــات علــى مواقــع الشركــات أو مقارنــة الأســعار أو الاطلاع علــى
الأسئلة المتداولة في المستقبل. في وقت لاحق، لن يحتاج أي شخص لحجز تذاكر السينما أو طاولة



مطعم على شبكة الويب.

في وقت لاحق، لن نتلقى مكالمات مزعجة من الخطوط الساخنة، بل سيستخدم كل شخص يحتاج
لمعلومة أو القيام بأمر ما بعض الخوارزميات الملمة بكل شيء عن طريق أحد برامج الدردشة. بعبارة
أخرى، سيحتاج كل شخص يريد الحصول على معلومة إلى روبوتات ويب تملك القدرة على فهم ما

يريده المستخدم والاستجابة لرغبات الشركات تماما مثل الموظفين الحقيقيين.

يكته، قال لوكاسيو “سأشعر بالحزن  في حال اختفت في أحد الأيام الصيفية عندما كان جالسا على أر
ــويب في ــأن مواقــع ال ــدا المســتثمر الأمريــكي شجاعــا، إلا أن تصريحــاته تنــذر ب ــويب”. ولئن ب مواقــع ال
طريقها للاندثار بداية من هذه السنة. في الواقع، يجب علينا أن نأخذ توقعات مؤسس  شركة “لايف
بيرسون” على محمل الجد خاصة بعد إدماج برامج الدردشة التي طورتها هذه الشركة في العديد من
التطبيقــات، علــى غــرار “واتســاب” و”آبــل بيزنــس شــات”. وقــد اســتنجد لوكاســيو بخــبرة مســؤولين
معروفين مثل  أليكس سبينيلي، الذي شغل منصب رئيس قسم تطوير البرامج لدى شركة أمازون

لمدة خمس سنوات وأشرف مؤخرا على تطوير المساعد الرقمي “أليكسا”.

اسأل الذكاء الاصطناعي بدلا من النقر على الشاشة

يتوقع سبينيلي بدوره أن تختفي مواقع الويب من شبكة الإنترنت في المستقبل. ويبدو أننا لن نحتاج
البحث بين مئات الأصناف من البضائع لاقتناء الأفضل، بل يتعين علينا أن نسأل ببساطة الذكاء
الاصـــطناعي. وقـــد أثبتـــت مختلـــف الـــدراسات أن تكهنـــات لوكاســـيو وســـبينيلي صـــحيحة. فوفقـــا
لاسـتطلاع رأي أجرتـه شركـة البرمجيـات “أوراكـل”، مـن المنتظـر أن تسـتخدم أغلـب الشركـات روبوتـات
الدردشــة بحلــول ســنة . كمــا تــبين أن المســتخدمين يفضلــون اســتخدام الخوارزميــات علــى

الجانب الآخر من نوافذ الدردشة.

كثر من يبلغ عدد روبوتات الدردشة النشطة على مواقع التواصل الاجتماعي أ
 ألف روبوت

حسب استطلاع رأي أجراه موقع “بيزنس إنسايدر”، يستخدم أغلب الأمريكيين الذكاء الاصطناعي
بصفة منتظمة من أجل التواصل مع الشركات. وحيال هذا الشأن، صرح خبير التسويق الأمريكي
المشهور غاري نيبلون بأن “كل المؤشرات تحيل إلى أن روبوتات الدردشة ستحقق نجاحا منقطع النظير

في ظل انتشار التكنولوجيا”.

كد موقع فيسبوك أنه بإمكان المرء يمكن أن يشتري منتوجا إذا اتصل بالمو عن طريق من جهته، أ
خدمة الدردشة، علما وأن العديد من الشركات توفر خدمة  شراء المنتجات على صفحاتها الرسمية.
كثر من ووفقا لآخر الدراسات، يبلغ عدد روبوتات الدردشة النشطة على مواقع التواصل الاجتماعي أ

 ألف روبوت.



في الحقيقـة، لقـد برمجـت الشركـة الرائـدة “لايـف بيرسـون” أغلـب هـذه الروبوتـات الـتي تقـدم المشـورة
للأشخــاص الراغــبين في شراء الســيارات أو مســتخدمي الهواتــف الجوالــة أو المســافرين أو الأشخــاص
الراغبين في شراء مطبخ جديد. وحاليا، أصبحت الدردشة على موقع فيسبوك وسيلة تواصل عادية.
ووفقـــا لشركـــة فيســـبوك، يســـتخدم  بالمائـــة مـــن الكهـــول الأمـــريكيين و بالمائـــة مـــن المـــراهقين

الأمريكيين أحد برامج الدردشة.

يبدو أن هذه التكنولوجيا قد وصلت إلى مفترق طرق، إذ ترى كل من فيسبوك وأبل وواتساب أن
ـــدأ. وتســـعى هـــذه الشركـــات لمعالجـــة بعـــض المعضلات باســـتخدام ـــة قـــد ب ـــات المتحدث عصر الروبوت
الخوارزميات، لأنها تدرك أن المستخدمين هذه الأيام يريدون شيئين مهمين لا يمكن التوفيق بينهما
في الحقيقــة؛ الإجابــة علــى الأســئلة بسرعــة وبدقــة متناهيــة وهــي خاصــية لا تناســب إلى الآلات، وفي

الوقت ذاته خوض محادثات شخصية وودية مع تلك الآلات على غرار ما يفعله الإنسان.

البرنامج المناسب لكل عميل

يقول لوكاسيو إن “روبوتات الدردشة، أو شات بوتس، تستطيع فعل الأمريْن معاً”. في الأثناء، تسعى
شركة “لايف بيرسون” إلى تطوير خوارزميات تتميز بطباع بشرية حتى تكون مهذبة وسريعة البديهة
ومحنكة، أو باختصار تحويلها إلى إنسان طبيعي. وفي الوقت الحالي، يعمل العديد من الأشخاص في
كافــة أنحــاء العــالم في مراكــز خدمــة العملاء، ويــدرسون كيفيــة الــرد علــى المكالمــات الهاتفيــة القادمــة مــن

العملاء، ولكنهم فيما بعد سيتركون الآلات تقوم بتلك الوظيفة.

حسب ما يراه لوكاسيو، تستطيع روبوتات الدردشة أن تعيد تعديل نفسها
تلقائياً وفق الحالة المزاجية للشخص المتحدث، ويبدو أن هذه البرامج قادرة
على التعرف على نوع شخصية العميل، وتحديدها من بين الست الفئات،

انطلاقا مما يكتبه العميل نفسه

من هذا المنطلق، يؤكد لوكاسيو أن كل عميل سيتم تصنيفه ضمن فئة من بين ست فئات. ومن
هــذه الفئــات، الأشخــاص غــير الصــبورين الذيــن ليــس لــديهم الكثــير مــن الــوقت للتســوق، والعملاء
الغـــاضبين ودائمـــي الشكـــوى، والأشخـــاص الذيـــن لا يســـتطيعون التعامـــل مـــع مواقـــع الإنترنـــت،
والأشخاص الذين يعرفون جيداً ما يفعلون ولكنهم في الوقت نفسه يرغبون في سماع مشورة أحد

الخبراء حول اختياراتهم.

كما يوجد أيضا المتصلون كثيرو الكلام، حيث أن بعضهم لا يرغب في شراء شيء مطلقاً، وإنما يتصل
لمجـرد الثرثـرة. وقـد أشـار لوكاسـيو إلى أنـه “لكـل واحـد مـن هـؤلاء برنـامج مناسـب”. وحسـب مـا يـراه
لوكاسـيو، تسـتطيع روبوتـات الدردشـة أن تعيـد تعـديل نفسـها تلقائيـاً وفـق الحالـة المزاجيـة للشخـص
المتحدث، ويبدو أن هذه البرامج قادرة على التعرف على نوع شخصية العميل، وتحديدها من بين
الســت الفئــات، انطلاقــا ممــا يكتبــه العميــل نفســه. وفي هــذه الحالــة، يــرد البرنــامج عــن الأشخــاص



المتعجلين بإجابة مقتضبة وسريعة، بينما يتحول مع المثرثرين إلى ما يسمى “السمول توك”.

حاليا، يعتمد أغلب مستخدمى مواقع الإنترنت على الكتابة، لذلك يتوقع لوكاسيو أن يتحول أغلب
المستخدمين إلى التحدث مع الروبوتات. وفي ذلك الحين، سينسون تماماً أنهم يتحدثون مع برنامج
مكون من آلاف الأسطر من الأكواد، وسيظنون أنهم بصدد التواصل مع رجل أو امرأة. وفي الواقع،
يتحدث الكثير من الأشخاص هذه الأيام مع أجهزتهم الذكية، حيث أن مالكي أجهزة أبل يتحدثون

مع “سيري”، في حين أن مستخدمي أمازون يتحدثون مع “أليكسا”.

يــة”، ويعتقــد أن الشبكــة بنــاء علــى ذلــك، يــرى لوكاســيو أن “الإنترنــت ســتطرأ عليهــا تغــيرات جذر
العنكبوتية العالمية بصورتها الحالية ستصبح قديمة. لن تستمر التجارة عبر الإنترنت، حتى لو كانت
كد لوكاسيو أن “التجارة الإلكترونية قد فشلت تلك التجارة عبر الشركة العملاقة “أمازون”، حيث أ
بالفعل” مستشهداً بإحصائيات السلطات الأمريكية التي تظهر أن  بالمائة من عمليات الشراء تتم

بصورة مباشرة وليس عن طريق الإنترنت.

قد لا تلبي شركات البيع عبر الإنترنت احتياجات العميل بصورة صحيحة، بل
ية، يتمنى العملاء التحدث مع البائع، على غرار ما يحدث في المحلات التجار

وليس قراءة مجموعة من النصوص ورؤية بعض الصور حول المنتج

يرى مؤسس شركة “لايف بيرسون” أن “السبب وراء ذلك هو أن صفحات الإنترنت باتت عبارة عن
قــوالب ثابتــة وغــير مرنــة، مثــل المكتبــات تمامــا”. وخــير دليــل علــى ذلــك الكلمــات الــتي نســتخدمها في

الإنترنت، على غرار “إشارات مرجعية” أو كلمة “تصفح”.

“بل ربما غوغل أيضا”

قد لا تلبي شركات البيع عبر الإنترنت احتياجات العميل بصورة صحيحة، بل يتمنى العملاء التحدث
ية، وليس قراءة مجموعة من النصوص ورؤية بعض مع البائع، على غرار ما يحدث في المحلات التجار
الصــور حــول المنتــج. ولكــن روبوتــات الدردشــة ســتغير ذلــك تمامــاً. ففــي الــوقت الحــالي، تقــدم هــذه
الروبوتات خدمات جيدة في العديد من الشركات. ولكن قد يكون هذا التطور خطيراً بالنسبة لبعض

الشركات، مثل غوغل.

عندما يقرر العديد من الأشخاص الدردشة مع الشركات، وط أسئلتهم من خلال واتساب وتطبيق
ماســنجر التــابع لشركــة فيســبوك، ســينخفض عــدد الأشخــاص الذيــن يــدخلون صــفحات الإنترنــت،
يكة القديمة، التي وحينها لن يغدو لمحرك البحث غوغل أي قيمة. قال لوكاسيو بينما يجلس على الأر
ابتاعهـــا قبـــل أن يعـــرف أي شخـــص محركـــات البحـــث، الـــتي توجـــد في مكتبـــه في مدينـــة نيويـــورك،

“سأتحدث الآن بشجاعة، لا أتوقع أن تنقرض مواقع الإنترنت فحسب، بل ربما غوغل أيضاً”.

المصدر: فيلت
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