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Préface
« Les agents conversationnels et assistants numériques amorcent la transition vers l’ère post PC et post-smartphone »[image: Illustration]
Frédéric Cavazza


Saviez-vous que les premiers Chatbots sont apparus au début des années 2000 ? Dès 2006, À vendre à louer proposait déjà une déclinaison de son service sur MSN Messenger. Fortement médiatisés 10 ans plus tard, les Chatbots étaient le nouveau canal relationnel à la mode en 2016. Cette popularité soudaine était la résultante d’un alignement de planètes : des applications de messagerie toujours plus populaires, une saturation des applications mobiles de marque, d’innombrables ressources informatiques disponibles dans le Cloud avec une tarification à l’utilisation, d’énormes progrès réalisés dans les algorithmes de reconnaissance de langage naturel…
Outre ces conditions techniques/logistiques très favorables, les Chatbots présentent également l’énorme avantage d’être particulièrement versatiles : ils peuvent couvrir de nombreuses fonctions (assurer un premier niveau de support client, informer, vendre…) et peuvent être déployés sur de nombreux canaux : sur un site web, intégré dans une application mobile, à travers des systèmes de messagerie (SMS, Facebook Messenger, Kik Messenger…) ou à travers les médias sociaux (Twitter…). Leur polyvalence et les faibles barrières à l’entrée ont alimenté une incroyable croissance avec la création de dizaines de milliers de Chatbots en quelques mois.
L’essentiel des Chatbots créés est serviciel (ils répondent aux questions qu’on leur pose), donc avec des cas d’usage assez limités. Mais nous n’en sommes qu’au tout début d’une nouvelle ère de l’outil informatique : avec les Chatbots, nous n’avons fait qu’explorer la partie visible de l’iceberg, car ces derniers sont une première étape vers l’ère post-PC et post-smartphone. Les Chatbots, bien qu’uniquement exploitables sur ordinateurs et smartphones, appartiennent en effet à une nouvelle catégorie d’outils numérique : les assistants à interface naturelle. Le seul moyen d’utiliser un Chatbot est d’interagir à travers des commandes textuelles. Un dialogue s’établit alors entre l’utilisateur et le système que l’on appelle interface conversationnelle.
Assez rapidement, les éditeurs de Chatbots les ont dotés d’une synthèse vocale pour pouvoir en faire des assistants vocaux et passer à un niveau d’abstraction supérieur, celui où l’on peut se passer des ordinateurs et des smartphones.
Avec les enceintes connectées et toutes leurs déclinaisons (montre connectée, télécommande connectée, tableau de bord connecté, oreillettes connectées…), les Voicebots prennent tout leur intérêt en autorisant l’accès à un certain nombre de contenus et services numériques en mode « main libre ». Les assistants numériques des géants du web (Alexa pour Amazon, Assistant pour Google, Siri pour Apple, Aloha pour Facebook, Cortana pour Microsoft…) deviennent alors les interlocuteurs uniques des utilisateurs d’enceintes et objets connectés, le point d’entrée vers l’ensemble des contenus et services numériques. Si les Chatbots évitent aux utilisateurs d’installer l’application mobile d’une marque en dialoguant avec elle à travers un service de messagerie (ex. : Oui.sncf), les assistants vocaux vont plus loin et se substituent aux app stores et aux navigateurs web. Ceci étant dit, n’allez pas croire que la montée en puissance des assistants numériques bouleverse l’ordre établi, ils ne font que renforcer la position dominante des GAFAM.
Avec la généralisation des objets connectés (à la maison, en voiture, dans notre poche…), ces assistants numériques vont potentiellement prendre une place considérable dans notre quotidien. Non qu’ils proposent des fonctionnalités révolutionnaires (les services vocaux ne sont qu’une version dégradée des services en ligne), mais ils ont la capacité d’anticiper nos besoins et de proposer des contenus et services dans le contexte le plus pertinent : rappel d’un rendez-vous et estimation du temps de trajet, affichage du billet de train à votre arrivée à la gare, suggestion de réponses en fonction des messages entrants… L’Assistant Google va même un cran plus loin en proposant de réserver une table au restaurant à votre place ou de filtrer vos appels entrants.
L’ironie de cette situation est que cette fonction de filtre servirait à réduire les nuisances provoquées par les robots de télé-prospection : des robots pour bloquer d’autres robots !
Cette mise en perspective doit vous faire sourire, mais elle devrait surtout vous aider à ouvrir les yeux sur la place qu’occupe aujourd’hui le numérique dans notre quotidien. En une dizaine d’années, les smartphones et objets connectés ont été massivement adoptés et offrent un accès permanent à une infinité de contenus et services. Si la majorité de ces services sont encore rendus par des humains (ex. : livraison de repas), de plus en plus de tâches sont en voie d’automatisation pour pouvoir maximiser les rendements et faire des économies d’échelle. Cette recherche de la performance touche à la fois des fonctions mécaniques (ex. : véhicules autonomes), mais également des fonctions logiques (ex. : orienter les clients qui appellent un call center, voire leur fournir un premier niveau de réponse). Amazon propose ainsi aux professionnels de l’hôtellerie une déclinaison B2B de son assistant Alexa pour pouvoir effectuer un certain nombre de tâches et se substituer au personnel d’accueil (ex. : réserver un taxi, commander un repas ou se renseigner sur la météo du lendemain).
Comme vous pouvez le constater, la progression est spectaculaire : en à peine 5 ans, nous sommes passés de Chatbots plutôt limités (ne comprenant qu’une demande sur deux) à des services professionnels robustes potentiellement capables de générer des économies substantielles. Telle est la situation dans laquelle nous nous trouvons aujourd’hui, une période de transition entre deux paradigmes d‘outils numériques : d’un côté l’informatique traditionnelle et ses ordinateurs ; de l’autre, les terminaux connectés et leurs assistants vocaux.
 
Consultant et conférencier, Frédéric Cavazza travaille dans les métiers de l’Internet depuis plus de 20 ans. Spécialiste du marketing digital (commerce en ligne, médias sociaux, mobiles, plateformes numériques, intelligence artificielle…), il accompagne les grandes marques européennes dans leur compréhension des nouveaux usages et leur transformation numérique. En tant qu’entrepreneur, il a co-créé SYSK, le premier accélérateur des grandes entreprises. Il est l’auteur de deux livres (Social Business et Internet mobile) et le rédacteur du blog fredcavazza.net depuis plus de 16 ans.


Complétez votre lecture gratuitement en ligne !
Ce livre synthétise en quelques centaines de pages l’essentiel de ce qu’il faut savoir pour mettre en place un Bot (Chatbot, Callbot ou Voicebot) dans votre entreprise. Cependant, comme il est difficile de faire rentrer toutes les connaissances nécessaires ou les vidéos explicatives, j’ai créé pour vous un espace de formation réservé à vous, lecteurs.
Cet espace privé est complémentaire du livre et vous permettra d’obtenir des contenus exclusifs, comme des tutoriels pas à pas, et d’aller encore plus loin dans l’exploitation de vos projets de Bots.
Vous y retrouverez des bonus supplémentaires sur :
– la formation complète à Manychat, la solution retenue pour les Bots Messenger ;
– une mini-formation à Dialogflow, la solution que j’ai retenu pour les Chatbots sur le service client et les Callbots ;
– des ateliers sur les Chatbots & les Callbots ;
– et bien d’autres encore.
Connectez-vous dès maintenant sur FormationChatbot.com !
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Introduction : pourquoi avoir un Bot à sa botte ?
[image: Illustration]Mettre en place un Chatbot ne consiste pas à mettre en place un logiciel de paie, de comptabilité ou de bureautique. Tout comme un logiciel de CRM, un Chatbot doit vous « aller comme un gant ». Là est le message majeur à retenir de ce livre : un Bot doit s’adapter exactement à votre activité et à votre stratégie, sinon il sera au mieux un gadget marketing ou, au pire, vous ridiculisera et ennuiera vos clients et prospects. C’est pourquoi, même si mettre en place un Bot peut seulement prendre deux heures, il faut d’abord réfléchir au Pourquoi et au Comment pour en tirer la quintessence.
Cet ouvrage comprend donc différentes parties qui vous permettront de mener à bien votre projet de Bot :
un bref rappel de ce qu’est un Bot, afin de savoir ce qui est possible actuellement de faire (ou non), au-delà des beaux discours marketing ;

les questions à se poser avant l’intégration du Bot à votre stratégie globale ;

la méthodologie pour mettre en place un Bot avec les différentes phases nécessaires ;

la mise en place d’un Chatbot Messenger Marketing via Manychat.com ;

la réalisation d’un Chatbot Web dans un service client avec Dialogflow ;

les clés pour un projet de Voicebot ou de Callbot (les Bots basés sur la voix).


J’ai conçu chacun de ces chapitres pour être lus de manière indépendante, selon votre niveau et vos besoins. Libre à vous de le lire dans l’ordre ou de consulter immédiatement ceux qui vous intéressent.
À qui s’adresse ce livre ?
Il ne s’agit pas d’un manuel de développement sur comment créer un Bot en le codant de A à Z ou en utilisant des outils que les seuls « geeks level 107 » peuvent maîtriser, ou encore une encyclopédie sur l’histoire des Bots. Afin de vous donner toutes les clés pour mettre en place votre propre Bot, que vous soyez seul dans votre entreprise, ou que vous soyez dans une grande entreprise avec un projet qui aura des impacts sur de multiples intervenants, ce livre va à l’essentiel.
Si vous cherchez un manuel technique pour coder votre propre Chatbot, je vous invite à suivre l’un des milliers de tutos sur Youtube qui seront bien plus complets et à jour. De même, ce livre se concentre sur la méthodologie et non sur les outils et leur évolution rapide (sans parler d’acteurs comme Facebook changeant les règles du jeu tous les 6 mois). Mon ambition est de vous d’apprendre à créer un Bot, avec un focus sur deux thématiques majeures apportant un ROI (Retour sur investissement) maximum avec un minimum d’efforts : le marketing et le service client.
En ce qui concerne les solutions pour créer un Bot, nous ferons un grand écart, entre celles dites « self-service », utilisables en à peine deux heures (Manychat, Chatfuel, BotNation…), tout en vous donnant les clés pour utiliser des plateformes de Bot évoluées comme Dialogflow, IBM Watson… utilisées pour mettre en place des projets à plusieurs dizaines de milliers d’euros.
En complément de mon point de vue de Product Manager, des clients et des experts vous livreront tout du long leurs petits secrets et conseils afin de vous faire gagner du temps et ainsi vous éviter les principaux écueils.

C’est quoi un Bot ? Comment ça fonctionne ?
Pour réussir son projet de Chatbot, il est essentiel de comprendre leur fonctionnement. Retenez surtout une chose essentielle : il n’y a aucune « magie » ou intelligence supérieure qui comprend tout automatiquement avec un Bot. Même si les technologies évoluent, un Bot ne comprend que ce qu’on lui a appris, ce n’est qu’un logiciel qu’il faut programmer. C’est pourquoi, ma définition des Bots est la suivante : un Bot est un programme qui communique avec les utilisateurs en langage naturel, c’est-à-dire en utilisant des phrases de tous les jours.
Quelques explications :
un Chatbot est un logiciel pouvant dialoguer avec une personne via une solution de chat ou tout autre canal de communication (site Internet, Facebook Messenger, Whatsapp, app mobile…) afin de comprendre les demandes en langage naturel et de proposer des réponses ou de lancer des actions. Les capacités de compréhension du Chatbot sont alors issues d’une programmation initiale et d’un entraînement continu. Dans la famille des Chatbots, il est possible de différencier les Chatbots Messenger (se basant sur Facebook Messenger comme canal de communication et de stockage des données) et les Chatbots Web (totalement indépendants et accessibles via une interface web) ;

le Voicebot utilise la voix pour interagir via une enceinte connectée ou un smartphone ;

le Callbot utilise quant à lui le téléphone (fixe ou mobile) pour interagir.


[image: Figure. Voir l’explication dans le texte.]Selon le canal, la dénomination du Bot change, mais les principes de bases sont toujours les mêmes : comprendre le langage humain.
Figure Intro.1 – Les différents Bots
En français, le Chatbot est communément appelé « agent conversationnel ». Les Bots permettent donc aux entreprises de communiquer instantanément avec leurs clients, prospects, prescripteurs, fournisseurs, collaborateurs… et de répondre à leurs demandes.
Avec les Bots, vous entrez dans le monde du conversationnel, où les entreprises et les acheteurs se connectent et échangent ensemble. C’est un changement majeur pour la communication des entreprises qui, traditionnellement, communiquent de manière unidirectionnelle et asynchrone avec leurs contacts. De plus, les Chatbots ont l’avantage d’être disponibles 24 heures/24 et d’utiliser l’intelligence artificielle pour analyser les demandes afin de créer une expérience client personnalisée et réactive, ou servir comme alternative à des mailings ou appels téléphoniques. Un Bot n’est cependant pas un programme obéissant bêtement à un script (comme un formulaire d’aide au choix) ou répondant uniquement sur la base de mots-clés, mais bel et bien les débuts de l’intelligence artificielle, avec un programme qui essaie de comprendre ce que disent les individus (grâce à un apprentissage initial effectué par l’humain).
 
Pour schématiser, voici le fonctionnement d’un Bot.
1. Un Bot est hébergé sur différents canaux de communication (chat sur un site web, page Facebook, publicité Facebook Ads, téléphone, enceinte connectée…). Sachant que sur certains canaux, comme Facebook Messenger, l’utilisateur doit faire une étape de plus afin d’autoriser le Chatbot à lancer la conversation.
2. L’utilisateur échange avec le Bot via des boutons ou via le langage naturel (c’est-à-dire en faisant des phrases).
3. Le Bot interprète la demande grâce à des outils d’analyse sémantique. Cette analyse permet de déduire la probabilité que la demande soit liée à une demande que le Bot sait déjà traiter (sinon il classe cette demande comme « inconnue » en répondant par un message type). Dans une phrase, le moteur d’analyse sémantique peut utiliser des entités1, c’est-à-dire des éléments prédéfinis dans son système qui peuvent être des dates, des types de produits ou de services, des évènements… L’usage d’entités permet alors au Bot de repérer facilement les éléments de la phrase ou de préciser des informations qui seront mémorisées pour être recherchées (ex. : un numéro de client, une date de contrat…).
4. Suite à sa compréhension de la phrase, le Bot peut soit :
répondre directement car la réponse est simple (ex. : donner des horaires d’ouverture…) ;

poser des questions complémentaires pour préciser une demande (ex. : demander un numéro de commande pour faire un suivi) ;

se connecter au système d’information de l’entreprise pour aller rechercher une information ou lancer une action (ex. : un retour produit, un ticket de rappel…) ;

faire une escalade à un conseiller ou à un community manager, si par exemple la demande comprend des termes sensibles, des insultes… ou si le Bot n’a pas compris X fois de suite la demande de l’utilisateur ;

simplement stocker les informations dans sa base de données (ex. : mettre à jour des coordonnées, segmenter un client…).


[image: Figure. Voir l’explication dans le texte.]Le principe de fonctionnement d’un Bot est la compréhension du langage naturel employé par les personnes.
Figure Intro.2 – Comment fonctionne un Chatbot ?
FICHE PRATIQUE
VOUS AVEZ DU MAL À IDENTIFIER LES LIMITES D’UN BOT ?
Avec les Bots, le marketing a malheureusement trop bien fait son travail, en faisant croire qu’un Bot pouvait comprendre le langage humain… Ce qui est vrai, sauf qu’il faut au départ tout lui expliquer, cela entraînant énormément de limites !
Pensez au Bot comme à un assistant que vous venez tout juste de recruter et qui ne connaît rien à votre métier.
Si vous voulez qu’il réponde à des demandes, il faut lui fournir une liste de questions/réponses (une FAQ) et un accès à votre CRM afin qu’il puisse répondre aux demandes les plus fréquentes. Votre assistant, malgré toute sa bonne volonté, sera cependant limité car il se contentera des éléments de la FAQ (tout en essayant de comprendre plus ou moins finement ce qu’on lui demande) et la qualité des données de votre CRM… Mais il ne pourra répondre aux questions qui sortent de vos procédures.

Exemple extrait du site ConseilsMarketing.com.
Sabrina, mon assistante à Madagascar, répond aux demandes du chat grâce aux informations disponibles dans une FAQ de plus de 100 pages et grâce à des accès au CRM. Pourtant, malgré toute sa bonne volonté, elle ne sait répondre qu’aux questions auxquelles des réponses types ont été préparées et elle ne peut répondre aux demandes évoluées sur les stratégies marketing. Afin d’éviter qu’elle ne réponde mal, elle m’envoie les questions auxquelles elle ne peut répondre afin que je puisse enrichir la FAQ et lui permettre de répondre ensuite aux autres clients.
 
Un Bot fonctionne de la même façon : si vous ne lui donnez pas les réponses, il ne pourra pas répondre aux questions non programmées.



Pour faire une autre analogie, dialoguer avec un Bot est comme discuter avec une personne étrangère qui ne comprend pas bien la langue et qui a un vocabulaire limité… Il faut re-valider ce que l’on dit et utiliser des mots simples. C’est pour cela qu’un bon Bot reformulera la demande ou la réponse et s’assurera que tout est clair, avec le minimum d’ambiguïtés. Il est donc intéressant de rajouter des éléments graphiques (boutons, images, emoticons…) dans un Chatbot afin de gagner du temps dans la saisie ou désambiguïser.
En effet, dire « Oui », pourrait très bien s’écrire « oui/ouais/c’est cela/tout à fait/d’accord/ok » sans parler des fautes de frappe (ex. : « oiu »). De manière paradoxale, il faut limiter au maximum la saisie de texte libre par l’utilisateur du Bot et éviter qu’il ne puisse dire tout ce qui lui passe par la tête pour, au contraire, cadrer sa demande et mettre la discussion sur de bons rails. Une de clés d’un bon Bot se trouve ainsi dans la modélisation des conversations et des tests avec les opérationnels, afin de s’assurer que le Bot comprend correctement les demandes et y apporte les bonnes réponses. En effet, on peut certes commencer avec 10 phrases pour nourrir le Bot, mais il faudra rapidement enrichir son vocabulaire pour augmenter le scope de compréhension avec plus de synonymes, différentes manières de répondre, des fautes de frappe… Cela oblige à bien cibler le besoin du client, à anticiper ses demandes, à lui poser les bonnes questions et à lui faciliter un maximum le travail. De même, il faut donner rapidement des résultats concrets, personne n’aime discuter pour rien pendant des heures…
Limitez au maximum à 5 les interactions entre l’utilisateur et le Bot pour arriver à un résultat (même partiel), tout en encourageant le lecteur à aller plus loin… Son temps est encore plus précieux que le vôtre !
NLP vs Mots-clés
Il existe deux grandes familles de Bots : ceux qui fonctionnent principalement sur de la détection de mots-clés (la plupart des Bots marketing), et ceux qui fonctionnent sur l’analyse sémantique des conversations (NLP/NLU).
La NLP est le Natural Langage Processing (pour analyse littérale des demandes) et la NLU est le Natural Langage Understanding (pour la compréhension des demandes, au-delà des mots). Cette dernière est considérée comme un élément de la NLP, car elle permet de mieux comprendre les demandes en langage de tous les jours. Il ne faut en revanche pas croire que tous les projets nécessitent de la NLP, car elle est bien plus complexe et longue à mettre en œuvre. Dans de nombreux Bots que nous avons mis en place avec Eloquant, il n’y avait en effet pas obligatoirement besoin d’une NLP évoluée mais d’une simple détection de mots-clés (et des boutons).
Dans la plupart des cas, les Chatbots Messenger répondent à des cas d’usages simples, qui peuvent se limiter à une détection de mots-clés et à des boutons, sans que l’utilisateur n’ait besoin de taper en langage naturel ce qu’il veut. Quels que soient les cas d’usage, dans un premier temps l’apprentissage du Bot sera en mode « guidé ». Ensuite ce sera au tour du « machine learning » de prendre le relais, c’est-à-dire que l’on programmera au départ le Bot sur un échantillon de façons de faire une demande, puis les tests avec les collaborateurs et les clients viendront enrichir le vocabulaire de base. C’est pourquoi, lors du paramétrage initial du Bot, on lui apprend 10 manières de poser une question pour en faire le socle d’une demande (une intention), puis on laisse d’autres personnes faire cette demande à leur manière. C’est à partir de l’augmentation des manières de poser une question que le Bot sera de plus en plus intelligent (avec l’aide d’un « Bot Trainer » qui analysera a posteriori si le Bot a correctement répondu ou non). La capacité de compréhension du Bot pour une demande est ainsi souvent liée à un pourcentage d’identification de l’intention de la phrase.
Il existe néanmoins une autre manière d’apprendre pour un Bot : l’auto-apprentissage (le Bot apprend tout seul, suite à des essais/erreurs). Cette méthodologie est bien plus complexe, avec souvent un effet « boîte noire » entraînant des réponses incontrôlables (ex. : Tay de Microsoft et ses Tweets racistes2). Actuellement aucun Bot grand public n’utilise cette méthode d’apprentissage du fait de son manque de fiabilité.



Mais d’où vient l’intelligence des Bots ?
Précédemment, j’ai expliqué qu’un Bot pouvait comprendre le langage humain (voix et texte), mais il faut savoir que l’intelligence artificielle peut aussi permettre d’analyser des images, des expressions faciales, des intonations de voix… Ces technologies ne datent pourtant pas d’hier, les premiers essais ayant été effectués en 1950. Ce qui a changé cependant, c’est l’accélération de la diffusion de ces technologies (coût et simplicité d’utilisation), associée à la digitalisation de la société.
[image: Figure. Voir l’explication dans le texte.]Figure Intro.3 – Les grandes étapes de l’évolution des Bots
1964 : l’une des dates clés avec la réalisation d’Eliza par le M.I.T. Eliza a été le premier programme capable de discuter avec un être humain.

1997 : plus proche de nous, Clippy, l’Assistant de Microsoft dans la suite Office est l’un des précurseurs utilisant des mots-clés pour trouver une solution à un problème (une sorte de FAQ (Foire Aux Questions) plus intelligente et robotisée).

Années 2000 : début des assistants virtuels. Ces programmes complexes et coûteux à mettre en place fonctionnaient plus comme des « FAQ à entraîner » que par une vraie interaction avec les conseillers.

2011 : marque une avancée, avec le début des assistants vocaux dans les smartphones. Ils deviennent alors véritablement capables de comprendre ce qu’on leur dit. Pour rappel, la plupart des Bots n’utilisent pas les technologies des assistants vocaux (qui se basent sur des millions de requêtes). C’est pour cela que la plupart d’entre eux n’ont pas la simplicité d’utilisation de Siri, OK Google ou Cortana…

2016 : marque une vraie rupture, avec le lancement des Chatbots sur Facebook. C’est le renouveau des Bots, offrant enfin un moyen simple d’exploiter les conversations du réseau social no 1 dans le monde.

2017 : autre année majeure, avec l’avènement des Voicebots grâce à la diffusion des enceintes connectées comme Google Home ou Alexa (même si l’usage commercial reste encore timide). L’impact majeur des enceintes connectées a été de relancer la reconnaissance vocale.

2018 : évolution logique vers le téléphone. C’est le début des Callbots, avec des démonstrations fracassantes de technologies, en particulier celle de Google Duplex et la prise de rendez-vous dans des restaurants au téléphone3.


Cette frise chronologique montre que l’intelligence artificielle (I.A. = les techniques pour réaliser des machines et des programmes capables de simuler l’intelligence humaine), n’est pas nouvelle. En revanche, ce qui change et qui explique l’avènement des Bots, c’est :
l’accélération : les technologies, les outils, les attentes en termes de réactivité, le nombre de canaux de communication… progressent comme jamais auparavant. Des milliers de start-ups dans le monde entier travaillent au développement et à la démocratisation de l’IA ;

la mondialisation des outils : des technologies développées aux États-Unis ou en Chine sont utilisables par n’importe quelle personne dans le monde. Ainsi les développements, les solutions ou encore les modules peuvent être mutualisés (ex. : le bavardage, les insultes…) ;

l’IA est devenu quasiment gratuite : avec Google, Amazon et les autres GAFAM ;

la pression concurrentielle entre les entreprises et la peur de l’ubérisation : toutes les entreprises sont obligées de s’intéresser aux nouvelles technologies (de peur de se faire dépasser), ou tout simplement pour réduire leurs coûts opérationnels ;

la digitalisation des échanges : les entreprises et applications proposent désormais des API et des Web Services pour échanger des données ;

l’acceptation sociologique des Bots : il y a 10 ans, personne n’aurait voulu échanger avec un logiciel pour une discussion importante ;

les technologies permettent de mieux en mieux aux Bots de se faire passer pour des humains : par exemple, des outils comme dasha.ai peuvent avoir des conversations très proches du naturel. Les évolutions technologiques sont telles que désormais les meilleurs joueurs d’échecs ou de Go ne sont plus des humains mais des programmes, et l’IA parvient à se faire passer pour un humain (ex. : le test de Turing4).



Mythes et réalités des Bots
Pourtant, au-delà de ce portrait très séduisant des Bots, il faut admettre que la réalité n’est pas aussi belle que les discours marketing tendent à le présenter. Des films comme Iron Man avec Jarvis, le Bot de Tony Stark, ont donné beaucoup d’espoirs dans ces technologiques. Or, nous sommes encore loin de ces « Super Bots ».
À cela plusieurs raisons :
la plupart des Bots n’ont pas véritablement d’intelligence artificielle. En effet, de nombreux Bots ne fonctionnent que sur le principe des mots-clés et des boutons ;

le Bot auto-apprenant n’existe pas, il faut « l’entraîner » (c’est-à-dire le programmer) pour chacune des actions qu’il doit accomplir. Chaque action que le Bot sait faire nécessite donc une action humaine et toute une batterie de tests ;

les moteurs d’intelligence artificielle sont pour l’instant « verticaux », c’est-à-dire qu’ils sont programmés pour faire une seule chose à la fois (mais du mieux possible) et non pas horizontaux (ils ne peuvent répondre à tout) ;

un Bot ne peut inventer de solution. Il faut que les données soient disponibles et fiables ;

le Bot n’est pas une FAQ, c’est-à-dire que les contraintes techniques (comme la taille de la fenêtre) font qu’il n’est pas possible d’afficher trop de texte dans la fenêtre. Le Bot ne fera donc que répondre avec des réponses simples et courtes. S’il est nécessaire de donner des réponses détaillées, alors il faut plutôt faire un lien vers une FAQ.


 
Ces limites font que les avis sur les Bots sont souvent très polarisés :
soit l’utilisateur est très content car le Bot répond à ses attentes immédiatement ;

soit il tombe à côté et l’expérience client est catastrophique.


La clé pour éviter un effet déceptif est donc de bien préciser ce que fait ou non le Bot.
Les cousins des Bots : FAQ, formulaires et autres logiciels
Ci-dessous des programmes pouvant remplir certaines actions similaires aux Bots, sans être considérés comme tels car ils n’ont pas l’aspect conversationnel.
• Les logiciels d’automatisation : ils lancent automatiquement des actions sans aucune intelligence, ni interaction avec les autres utilisateurs. Ce sont par exemple des logiciels de growth hacking comme Jarvee.com, Linked Helper, Zennoposter, Phantombuster.com… Ils peuvent automatiser des messages, mais pas discuter.
• Les assistants d’aide au choix : sans aucune interaction avec les utilisateurs, ils offrent uniquement un script à suivre sans pouvoir en sortir.
• Les outils de reconnaissance textuels : par exemple les FAQ interactives ou les serveurs vocaux interactifs… Il n’y a aucune intelligence dans ces systèmes, l’outil ne comprend pas le contexte mais juste les mots-clés.
• Les outils d’analyse sémantique : ils analysent des mails ou des courriers pour proposer des suggestions de réponses (ou les écrire directement) automatisées, mais sans conversation avec les utilisateurs.


 → Pour aller plus loin sur l’IA :
FormationChatbot.com/cest-quoi-lintelligence-artificielle/




Notes
1. En informatique, une entité est un élément d’un concept (produit ou service) qui permet de le définir (ex. : chez un assureur un contrat est une entité qui a une date de souscription, un acheteur…). Gérer des entités permet, par exemple, de faire des requêtes avec le système d’information, d’associer un client à un produit…
2. « Tay (intelligence artificielle) », fr.wikipedia.org
3. Yaniv Leviathan, « Google Duplex : An AI System For Accomplishing Real-World Tasks Over The Phone », ai.googleblog.com, 8 mai 2018.
4. « Test de Turing », fr.wikipedia.org
Partie 1
Avant de se lancer pour de Bot…
[image: ]
Chapitre 1
Valider la mission du Bot vs la stratégie d’entreprise
[image: ]Executive Summary
►► Créer un Chatbot c’est simple… Mais créer un Chatbot qui sert sa stratégie digitale et qui apporte de la valeur ajoutée aux clients et prospects, est autre chose.

►► Le Bot doit permettre de faire les choses plus rapidement et surtout plus efficacement, en exploitant les nouvelles opportunités offertes par le mode conversationnel. Grâce à la discussion, on n’impose plus au client de répondre comme un robot, c’est lui qui mène la conversation et qui exprime de la manière la plus naturelle possible sa demande.

►► Le challenge est désormais du côté de l’entreprise qui doit créer un Bot comprenant le client, et non l’inverse. De même, le Bot ne doit pas « singer » un autre canal de communication qui n’utilise pas le principe du conversationnel. Proposer un Chatbot qui agirait comme une simple FAQ n’a pas de sens. En effet, pourquoi aller converser avec un Chatbot alors que l’on peut trouver les réponses plus rapidement et plus facilement via un moteur de recherche ?

►► Il faut penser à la vision d’ensemble : comment intégrer le Chatbot dans l’ensemble de sa stratégie marketing sans que celui-ci fasse bande à part ? Il est important de s’accorder un minimum de temps pour réfléchir au pourquoi de son Chatbot, comment l’intégrer dans son organisation et la stratégie globale de l’entreprise.

►► Mettez-vous à l’aise et prenez 2 heures pour répondre aux questions que nous allons poser dans ce chapitre afin de résoudre l’équation :
(Besoins utilisateurs X objectifs business) = Bot utile et pérenne




Définir les objectifs de son Bot
Le début de tout projet de Chatbot doit se trouver auprès des clients et prospects de l’entreprise pour leur apporter de la valeur.
Si le projet ne prend pas en compte les besoins des clients et l’ensemble de la stratégie de l’entreprise (ex. : un test par un responsable innovation, la lubie d’un directeur qui aura vu une émission à la TV…), alors le Bot ne dépassera pas l’étape du test et ne sera jamais déployé à large échelle. En même temps, il vous faudra lutter contre la résistance au changement. Vous devrez défendre votre projet, vos idées car comme pour toutes les technologiques innovantes, il y aura toujours des dizaines de personnes qui se feront un plaisir de le tuer ou de vous expliquer pourquoi cela ne fonctionnera pas. Donc sachez par avance que vous devrez lutter pour que votre entreprise adopte un Bot…
Vos clients et leurs besoins… la définition des personas !
Généralement lorsque nous commençons un projet de Chatbot chez un client, nous commençons par un travail sur le persona : Qui est le client type ? Quels sont ses besoins ? Quel est le storytelling ?
Même si ce travail est simple (ex. : une slide avec l’utilisateur type, ses besoins, ses peurs…), il permet de savoir QUI le Bot va aider et COMMENT.
 
→ Découvrez un exemple de persona :
FormationChatbot.com/exemple-de-personas-pour-definir-les-fonctions-de-votre-chatbot/
Exemple
Lors de la première réunion de cadrage chez l’un de nos clients, le chef de projet avait en tête des dizaines de fonctions pour le Chatbot. Mais lorsque nous sommes remontés d’un cran en revalidant qui serait l’utilisateur type du Bot, les choses se sont tout de suite éclaircies, et le scope du Bot a été réduit pour répondre exactement à la problématique du type de client.


La seconde question à se poser est la suivante : Où dans le parcours utilisateur cette nouvelle solution pourrait apporter un maximum de valeur ? À quel moment fait-il le plus sens ? Quand va-t-il apporter une réelle différence pour l’utilisateur ?
Votre Chatbot doit agir à un moment clé soit pour anticiper un problème ou offrir une expérience client améliorée (en mode proactif), soit pour fluidifier un moment de tension, soit pour résoudre plus facilement un problème (mode curatif). Pour cela, la clé est de définir où votre Bot offrira le maximum de valeur. Vous serez ensuite en bon chemin pour une aventure Chatbot qui a toutes les chances d’être un futur succès.
La troisième question à se poser est la suivante : Que souhaitez-vous obtenir avec ce Chatbot ? Quel est son but ? Souhaitez-vous améliorer le temps d’attente pour votre service client ? Souhaitez-vous communiquer sur vos nouvelles offres ? Souhaitez-vous améliorer votre image ou bien est-ce un nouveau moyen de mettre en avant l’esprit d’innovation de votre entreprise ?
[image: Figure 1.1. Voir l’explication dans le texte.]Le parcours client est comme un tour dans les montagnes russes : il y a des hauts et des bas… Votre but sera de créer des pics d’émotions positives et de réduire les descentes de l’expérience client.
Figure 1.1 – Le parcours client
Avant même de commencer, il sera donc très important de définir exactement quel type de Bot vous souhaitez faire.
Le Bot marketing : ce type de Bot est surtout adapté à la communication. Le Chatbot est considéré comme un canal de communication offrant un premier niveau de réponse, afin de soulager le travail du community manager, comme envoyer des actualités, mettre en avant de nouvelles offres, entretenir le contact avec la communauté… Il peut servir à capturer de nouveau prospects, en particulier sur Facebook.

Le Bot curatif : dans ce cas, le Bot sert à résoudre un problème de manière automatisé.

Le Bot préventif : son rôle est de résoudre les problèmes en amont ou d’améliorer nettement l’expérience client en anticipant les problèmes (ex. : coaching).


Dans tous les cas, il est important de comprendre que ce nouvel outil s’inscrit non seulement dans la nouveauté et l’innovation, mais également dans les efforts actuels de l’entreprise. Il serait dommage de mettre en place un Chatbot complètement isolé du reste du tunnel de vente ou du parcours client.
FICHE PRATIQUE
Quelques questions supplémentaires à se poser sur son persona.
• Comment va-t-il utiliser le Chatbot (mobile, PC…) ?
• À quel point est-il familier avec l’utilisation de la technologie ? Est-il à l’aise à l’idée de parler avec un système automatisé ?
• Comment peut-on apporter plus de valeur grâce au conversationnel ?
• Pourquoi cela n’a pas déjà été fait et pourquoi les efforts précédents n’ont pas fonctionné ?
• Quelles fonctionnalités souhaite-t-il retrouver dans notre Chatbot ?
• Quels sont les moments de vérité dans le parcours client ?





OPS/cover/pagetitre.jpg
MARKETING / COMMUNICATION

DOPEZ votre
BUSINESS avec
Les CHATBOTS

Créez et développez votre bot sans coder

Frédéric CANEVET

DUNOD





OPS/nav.xhtml


    

      Sommaire



      

        		

          Page de titre

        



        		

          Page de Copyright

        



        		

          Table des matières

        



        		

          Remerciements 

        



        		

          Préface 

        



        		

          Complétez votre lecture gratuitement en ligne ! 

        



        		

          Introduction : pourquoi avoir un Bot à sa botte ? 

        



        		

          Partie 1 Avant de se lancer pour de Bot… 

          

            		

              Chapitre 1 ■ Valider la mission du Bot vs la stratégie d'entreprise 

            



          



        



      



    

    

      Pagination de l'édition papier



      

        		

          1

        



        		

          2

        



        		

          IV

        



        		

          1

        



        		

          2

        



        		

          3

        



        		

          4

        



        		

          5

        



        		

          6

        



        		

          7

        



        		

          8

        



        		

          9

        



        		

          10

        



        		

          11

        



        		

          12

        



        		

          13

        



        		

          14

        



        		

          15

        



        		

          16

        



        		

          17

        



        		

          18

        



        		

          19

        



        		

          20

        



        		

          21

        



        		

          23

        



        		

          25

        



        		

          26

        



        		

          27

        



        		

          28

        



        		

          29

        



      



    

    

      Guide



      

        		

          Couverture

        



        		

          Dopez votre business avec les chatbots

        



        		

          Début du contenu

        



        		

          Sommaire

        



      



    

  

OPS/images/fredcavazza.jpg





OPS/images/QRCodeSite.jpg
FormationChatbot.com





OPS/images/introduction.jpg





OPS/images/figureIntro.1.jpg
o INESlE






OPS/images/figureIntro.2.jpg
Acsepta?lon Demandes clients Interprétation
(discussion

et notification (boutons (analyse

Canal
(page Facebook,

Actions du Bot
Messenger, (selon

site web)

spécifiques eljon semantique apprentissage)

conversations) de la phrase)

a Messenger)

[ — ] Ou en est ma commande ? Réponses
@ Questions
o | Quand vais-je étre livré ?

Connexion Sl

Ou est mon colis ? Actions

Escalade
Community
manager

: M) Stockage
[e) Je veux suivre ma commande :
& conversations
Suivi livraison Renvoi produit

Je n’ai pas recu mon produit...

HO®P





OPS/images/figureIntro.3.jpg
& &

Assistants virtuels Chatbot Facebook Callbots
Eliza MIT sur mesure Messenger entrants sortants
1964 2000 2016 2018
Microsoft Assistants vocaux Voicebot via
Clippy sur smartphone smartspeakers
1997 2011 2017

t;






OPS/images/partie1.jpg





OPS/images/Photo1.jpg





OPS/images/figure1.1.jpg
CNCNCNC NN NN

MGE.‘}'-E%:*:":%'





OPS/cover/cover.jpg
MARKETING / COMMUNICATION

DUNOD





