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Préface
C’est un peu, beaucoup, de notre faute si en 2011, l’ancêtre de tous les assistants vocaux d’aujourd’hui, Siri, nous a fait croire qu’il pouvait être intelligent. Nous connaissions les limites de la technologie, nous savions que ça ne marchait pas très bien : un taux de succès assez faible, d’environ 80 %, pour la reconnaissance de la parole. Imaginez qu’il manque 20 % des mots dans chacune des pages de ce livre, ça le rendrait très difficile à comprendre !
D’où l’idée de rendre Siri un peu sourd, un peu stupide. Oui, le rendre imparfait était notre stratégie pour le rendre plus humain en somme. On lui faisait parfois raconter des blagues, grâce à des scénaristes d’Hollywood, ou dire des phrases complètement hors contexte. Il devenait comme nous de temps à autre, distrait et attachant. Il a ainsi séduit pas moins de 300 millions d’utilisateurs dans le monde, en quelques mois.
Comme nous nous croyons plus ou moins parfaits, cette humanisation a rendu notre assistant « intelligent » aux yeux de beaucoup. La popularité de Siri a été aidée par des films tels que Her ou par les paroles et les écrits de quelques amateurs se disant spécialistes de l’intelligence artificielle, qui prétendaient que HAL 9000, l’omnipotent assistant dépeint en 1968 dans le film de science-fiction 2001 : L’Odyssey de l’espace, avait enfin trouvé son incarnation dans Siri.
Il est temps de revenir sur terre. Et c’est ce que nous aident à faire brillamment les auteurs de cet ouvrage très documenté, qui présente les assistants vocaux sous tous les aspects nécessaires à leur compréhension et, surtout, à leur utilisation dans le contexte du marketing d’entreprise.
Les auteurs nous expliquent les avantages de la voix par rapport aux autres canaux de communication, les technologies qui en découlent, la place qu’y tiennent le Cloud ou l’IA, leur adoption. Ils font bien sûr un tour d’horizon des différents acteurs du marché, des différents segments et usages possibles. Enfin, ils n’oublient pas d’évoquer les potentielles dérives comme les conséquences possibles que peuvent avoir les assistants vocaux sur notre vie privée.
Pour plus de pédagogie, tout au long du livre, les auteurs font intervenir des experts venant de multiples disciplines qui apportent des éclairages différents sur les divers sujets abordés. Et pour le rendre pratique et encore plus exploitable, on y trouve des cas réels d’intégration de ces nouvelles technologies aux stratégies marketing de plusieurs entreprises.
Pour résumer, La révolution des assistants vocaux fera de vous, lecteurs, des initiés mieux armés pour expliquer et convaincre votre entreprise de la nécessité de déployer ces assistants digitaux. Il vous aidera également à les implémenter, afin d’améliorer les performances de vos techniques et méthodes de stratégie commerciale.
Dr. Luc JULIA
Co-créateur de Siri
et auteur de L’Intelligence artificielle n’existe pas
 (First Edition, 2019)


Introduction
« Nous avons tendance à surestimer l’incidence d’une nouvelle technologie à court terme et à la sous-estimer à long terme. »
Roy Amara, co-fondateur de l’Institute for the Future à Palo Alto.


D’abord une pulsation, ensuite un souffle, puis un cri et enfin une voix. D’abord des babillages, ensuite quelques mots, puis des phrases et enfin une pensée, partagée ou polarisante mais force élémentaire d’une société dans toutes ses composantes. La voix est un marqueur de maturité de notre humanité comme elle le devient pour les objets.
Plus encore, la voix est considérée par la psychanalyse comme une expression du Moi intérieur qui permet de « prendre possession de l’espace et de nous situer par rapport à l’autre ». C’est ainsi que la voix devient aussi l’instrument du dire et du faire, un outil de la socialisation et de l’existence, un outil de transition entre soi et l’extérieur constitutif, du Moi dans un monde social tout comme la peau dans un monde physique. Prendre la parole ou avoir voix au chapitre, donner sa voix ou voter, écouter sa voix intérieure ou convoquer la voix de la raison, depuis les premiers mois de la vie utérine jusqu’au dernier souffle, la voix est un puissant levier de notre vie. La tonalité, la respiration, l’intensité, l’articulation, la vitesse signent de manière unique une personne, comme un second visage pouvant exprimer une émotion, séduire ou irriter, convaincre ou polariser, en tout état de cause un levier de l’action et de l’existence.
Quelle est alors cette voix sortant de ces assistants, nouveaux objets de notre quotidien ? Quels pouvoirs inconscients projetons-nous sur Siri et Alexa quand nous leur posons des questions sur le monde, comme l’enfant interrogeant sa mère, quand ces nouvelles voix artificielles ont, elles aussi, réponse à tout ? Quelles régressions infantiles et quelles dépendances construisons-nous quand, contrairement au surmoi sonore paternel, la machine satisfait toujours à la demande comme si le savoir ne nécessitait aucun effort ? Sur quelles règles éthiques et légales acceptons-nous de laisser l’objet collecter tout de nos interrogations, de nos croyances, de nos constructions mentales à celui (ou celle) que nous croyons intime alors qu’il (ou elle) nous est en tout point étranger ? Voire ce grand frère qui saurait tout de la vie des autres ?
« Pour qui sont ces serpents qui sifflent sur vos têtes ?
À qui destinez-vous l’appareil qui vous suit ? »
Jean Racine, Andromaque, 1667.

Et pourtant, ces assistants vocaux constituent une nouvelle évolution d’objets ayant déjà changé notre vie. Voilà une bonne vingtaine d’années, les ordinateurs personnels connectés à un Internet balbutiant nous ouvraient déjà une somme inédite de connaissances, immédiates et (presque) gratuites. Voilà une bonne dizaine d’années, les smartphones propulsés par les « apps » résolvaient nombre de nos tracas quotidiens peu importe l’endroit où nous nous trouvions. Aujourd’hui, les assistants vocaux représentent la nouvelle génération d’objets intelligents du quotidien. Leur qualité première est singulière : leur charge cognitive est quasi-nulle. Ainsi, plus besoin de savoir naviguer dans un système d’exploitation, plus besoin même de savoir lire et écrire, il suffit de savoir parler. Ce sont ainsi trois grandes populations nouvelles, et probablement ultimes, qui se voient ouvrir l’accès la nouvelle Alexandrie numérique.
D’abord la population illettrée, majoritairement dans les pays les moins avancés, ceux dont la démographie est la plus dynamique et celle des pays les plus peuplés. Ensuite, tous les enfants de moins de six ans n’ayant pas encore eu accès à la lecture et à l’écriture. Enfin, les plus âgés qui auront raté les vagues des ordinateurs et des smartphones dont la charge cognitive aura été trop complexe à maîtriser, devenus citoyens de seconde zone d’une société numérique.
La beauté de l’avenir se cache dans l’inconnu. Dans un contexte d’accélération et de ruptures technologiques, aucune prédiction ne peut avoir lieu avec certitude, seulement des hypothèses dont la plupart seront oubliées quand sonnera l’heure de leur réalisation. Quand il s’agit d’une technologie aussi naturelle mais disruptive que la voix (omniprésente, omnisciente, presque magique, mais avec des apparences, ou du moins des sonorités humaines), les prévisions ne manquent pas d’audace. Tous les acteurs majeurs, sur l’ensemble des verticaux, explorent, élaborent et expérimentent avec les nouvelles opportunités offertes par les assistants vocaux. C’est à l’aube de ces ruptures que peuvent se conforter ou se défaire des empires. L’enjeu est d’importance et c’est pourquoi nous nous efforcerons de comprendre ce qui peut se cacher derrière l’écran de fumée des prévisions.
Les assistants vocaux associent deux aspects : des assistants virtuels et une interface vocale, d’où le terme complet « d’assistants virtuels à commande vocale ». Ils conjuguent des algorithmes d’intelligence artificielle (IA), des systèmes de reconnaissance et de générations vocales voire, plus important encore, une nouvelle approche dans l’accès à l’information. Ils s’inscrivent dans les grandes tendances technologiques de fond (montée des plateformes, IA, données, personnalisation, multiplication d’appareils, etc.) et dans la lignée des transformations d’interfaces Homme-Machine, ce qui ne laisse aucun doute sur leur potentiel à modifier profondément nos comportements et nos usages. Ils apportent encore un nouveau spectre d’interrogations sur le respect de la vie privée, de la protection des données et de la confiance, principaux freins à l’adoption et garde-fous fondamentaux envers des tentations orwelliennes.
Les marques s’interrogent désormais sur la place des assistants dans leur marketing mix. Sont-ils un médium publicitaire, une interface de vente, un nouveau canal de distribution, un point d’achat ou un point de contact après-vente, concurrents en marque privée ou d’une intimité inédite avec leur client ? Nous essayerons de comprendre le potentiel impact des assistants sur les marques, notamment de grande consommation, et comment celles-ci peuvent intégrer cette nouvelle technologie dans leur relation client.
Pour se faire, il conviendra d’étudier :
• l’offre mondiale en matière d’assistants et d’enceintes connectées. Notre attention ira avant tout à l’Assistant Google et Alexa d’Amazon, deux leaders actuels sur le marché occidental. Quelques particularités, différences et éléments de stratégie de ces deux acteurs seront analysés pour permettre l’identification des potentielles implications de l’intelligence artificielle (IA) et de la voix sur le marketing des marques ;
• l’aspect « IA » des assistants, comme les principes de leur fonctionnement ;
• l’aspect « voix » des assistants (interface et médium) ;
• les principaux usages ;
• la protection des données personnelles et de la vie privée.
• les questions que les marques doivent se poser et les actions qu’elles doivent entreprendre.


Partie 1
Contexte et enjeux des assistants vocaux
Chapitre 1
Assistants vocaux : définitions et usages
Executive summary
►► Comprendre les technologies derrière les assistants vocaux, ainsi que les grandes familles d’usages.




Depuis quelques années, nous assistons à la convergence de plusieurs technologies émergentes. Cependant, pour comprendre le monde et préparer l’avenir, les organisations doivent cesser de suivre des tendances isolées, mais s’attacher à comprendre les liens entre elles. Nous avons identifié trois tendances majeures dans lesquelles s’inscrivent les assistants virtuels à commande vocale, afin de mettre en perspective et mieux comprendre leur potentiel impact sur le marketing des marques.
1. Vers la fin du smartphone, la multiplicité des objets et une nouvelle génération d’interfaces1
La multiplication d’objets technologiques semble marquer le début de la fin des smartphones tels que nous les concevons aujourd’hui. Dans ses prévisions pour 2018, le Future Today Institute indiquait que la prochaine décennie serait une transition vers une nouvelle ère du computing ambiant, c’est-à-dire vers des objets connectés et des interfaces invisibles que nous porterons sur nous et qui nous accompagneront dans notre mobilité (wearables, lunettes intelligentes, casques de réalité virtuelle et de musique, écrans flexibles, pliables et enroulables, etc.). Il sera possible de les contrôler par le toucher, les gestes, la voix et plus tard la pensée, grâce à l’intelligence artificielle.
2. Le silence est d’or2
Le temps passé sur nos écrans d’ordinateurs et smartphones atteint un seuil de saturation. Les taux des désabonnements, de déconnexions, de « opt out » (action de se désengager d’une option cochée par défaut) sont en nette hausse pour faire barrage au contenu venant polluer notre quotidien. Il est presque question de santé publique, notamment pour les plus jeunes. Les organisations et les marques doivent apprendre à offrir de la valeur aux utilisateurs qui cherchent désormais du calme, de la sérénité et de la concentration dans un monde devenu trop bruyant.
3. La montée en puissance du canal audio
Les interactions peuvent faire appel à nos cinq sens, mais le canal visuel reste le plus usité. On constate aujourd’hui que le canal auditif, jusqu’ici sous-exploité, gagne en popularité. Il permet de continuer de s’informer et de se divertir sans écran et en situation de mobilité, voire d’augmenter la productivité dans un cadre de travail.
On observe concomitamment une montée significative d’intérêt pour les nouvelles formes de consommation radio et audio (web radio, services de musique en streaming, podcasts, livres audio, dont les Audible® d’Amazon) sur de nouveaux supports d’écoute (comme les enceintes connectées) avec une augmentation de la durée d’écoute et de volumes d’impressions servies (Semestre 1 2018 : +15 % vs Semestre 1 20173).
Ces observations se confirment avec l’émergence d’une nouvelle gamme de produits, les hearables : mini-écouteurs (earbuds), casques, appareils auditifs et même accessoires et bijoux. Selon Statista, ce marché est d’ailleurs en forte croissance (10,5 milliards de dollars en 2016 contre 22 milliards de dollars estimés en 2020).
 
Toutes ces évolutions, combinées avec la miniaturisation des composants et la multiplication des canaux de communication, participent à une intégration de plus en plus étroite d’Internet et de l’IA dans notre quotidien. Ces technologies deviendraient, à l’instar de l’électricité, omniprésentes mais invisibles, pour aboutir à une « intelligence ambiante », qui se distinguera par ces trois composantes principales : ubiquité, contextualisation et interaction naturelle.
Contrairement aux interfaces informatiques traditionnelles, leur utilisation se fera de façon naturelle et intuitive, par la voix, le regard et les gestes. Par son caractère omniprésent et universel, l’intelligence ambiante deviendra une niche d’innovation et de croissance économique, capable de favoriser des modes de vie moins consommateurs d’énergie, favorisant les gains de productivité en entreprise et améliorant le confort de vie.
Il est opportun de rappeler ici la célèbre phrase de Nicholas Negroponte du MIT Lab : « L’informatique ne concerne plus seulement les ordinateurs, mais notre vie tout entière ». Les technologies vocales n’en sont que la première hirondelle d’un nouveau printemps numérique…
Définition : assistant virtuel
Un assistant virtuel est un programme informatique qui s’appuie sur plusieurs technologies d’intelligence artificielle pour effectuer des tâches et/ou rendre des services à l’utilisateur. Pour cela, il interprète ses requêtes (sous forme de texte, voix ou tactile) et interagit avec lui en mode conversationnel. Il serait plus précis de dire qu’un assistant vocal est une combinaison d’agents intelligents (dont chacun exécute une tâche spécifique), d’applications (dont les applications vocales, voiceapps, appelées skills sur Alexa et actions sur l’Assistant Google4) et de connexions entre les données. Grâce au machine learning, l’assistant capitalise sur toutes les interactions pour s’améliorer et apporter des réponses plus personnalisées et plus efficaces. Le service conversationnel est assuré par les chatbots (aussi appelés « agents conversationnels » ou « bots conversationnels ») qui, généralement, fonctionnent à travers trois types d’interfaces :
à travers le clavier, par exemple sur les messageries instantanées ;

à travers des canaux non verbaux, par exemple par une sélection parmi les images proposées ;

à travers la voix, grâce au micro du smartphone ou aux objets statiques tels que les enceintes connectées (ou smart speakers) du type Écho d’Amazon, Google Home de Google ou HomePod d’Apple. Une version vocale d’un chatbot s’appellera voicebot.


Dans cet ouvrage, nous nous intéresserons à ce troisième type d’assistants : les assistants virtuels à commande vocale, ou tout simplement, les assistants vocaux.
Les enceintes connectées sont parfois, à tort, assimilées aux assistants vocaux, mais ne sont en réalité que leur partie matérielle, visible. Les assistants vocaux revêtent des formes diverses : applications installées sur les smartphones, tablettes, ou directement embarqués sur les ordinateurs, terminaux mobiles, montres connectées et autres wearables, dans des voitures ou sur des équipements de la maison (smart home).

Nouvelle interface Homme-Machine
La voix est une nouvelle interface qui répond à une vieille question de l’interface universelle, celle dont la charge cognitive pour accéder aux machines sera des plus faibles. Au CES 2016, la start-up française Sevenhugs présentait sa télécommande Smart Remote qui se voulait un game changer : elle avait l’ambition de s’adapter à tout type d’équipement (TV, musique, stores, thermostats, etc.) et d’afficher les boutons de contrôle adaptés pour déclencher les actions. Deux ans ont été nécessaires pour industrialiser l’objet qui n’a finalement pas tenu toutes ses promesses et surtout s’est avéré trop coûteux (près de 250 euros). Les assistants vocaux, quant à eux, permettent de contrôler tous les objets connectés de la maison, voire bien plus, pour un coût d’acquisition de quelques dizaines d’euros. Selon Brian Roemmele, à la maturité de la technologie, « la voix ne va pas nous aider à naviguer dans nos objets technologiques, mais les remplacera dans la plupart des cas5 ».
La raison principale de ce succès est l’universalité naturelle de cette interface. La voix est aussi une technologie qui enlève de la complexité à la technologie. Tous les dix ans, depuis soixante-dix ans, la technologie enlève une couche de complexité pour atteindre une population encore plus large. Ainsi, pour utiliser les tout premiers mainframes (ordinateurs centraux), il fallait être un professionnel diplômé, avec le MS DOS, il fallait être un geek. Les surfaces tactiles, quant à elles, ont atteint le mass market et la voix, à l’horizon de la prochaine décennie, confinera à l’universalité. La voix, dans un ensemble biométrique, sera le nouveau standard de l’interaction Homme-Machine, apportant de nombreux usages et fonctionnalités, pour offrir une ataraxie numérique, c’est-à-dire un principe de bonheur, un état de quiétude découlant de tout trouble ou de douleur.
[image: Figure 1.1. Voir l’explication dans le texte.]Source : Brian Roemmele, readmultiplex.com, 2017.
Figure 1.1. Évolution des interfaces en 10 ans
Les avantages et les forces de la voix sont multiples, mais avant tout elle est :
intuitive : 70 % des requêtes vocales sont faites en langage naturel ;

rapide : en moyenne, sur une minute, un individu saisira sur clavier 33 mots de texte mémorisé ou 19 mots pour la composition, tandis que la conversation est tenue à 200 mots environ6.


Les algorithmes de reconnaissance du langage sont de plus en plus performants, avec près de 95 % de compréhension des mots par la machine, favorisant l’adoption plus rapide encore des assistants vocaux. Parmi les autres avantages qu’offre la commande vocale (et donc les assistants vocaux), on peut citer :
la multimodalité : permet de passer de la voix au clavier ou au tactile dans la même conversation, selon le contexte et le confort d’utilisation ;

le multitasking : répond au fait d’opérer plusieurs activités en même temps, notamment en ayant les mains occupées, par exemple, pendant la préparation d’un repas ou en voiture ;

la rapidité : permet de poser des questions, d’obtenir des réponses, d’actionner ou d’accomplir plus vite ;

l’accessibilité : permet l’opérabilité sans proximité immédiate de l’objet d’interface. Tout devient « à portée de voix ».


FOCUS
Selon une analyse présentée par Activate.com lors de la WSJD Live Conference en 2016, le multitasking ajoute en moyenne 7 heures d’activités supplémentaires à la journée d’un citoyen moyen (aux États-Unis). Ainsi, chaque journée comporte 31 heures.
[image: Figure 1.2. Voir l’explication dans le texte.]Source : www.activate.com
Figure 1.2. Le multitasking



Principes de fonctionnement : algorithmes, machine learning et Cloud
Les assistants virtuels combinent plusieurs technologies :
plusieurs algorithmes d’intelligence artificielle (IA) hautement optimisés, qui participent à créer l’expérience conversationnelle vocale ;

le machine learning (apprentissage par la machine ou apprentissage automatique) qui permet d’apprendre de chaque interaction et, à terme, de personnaliser l’expérience ;

la capacité de calcul et de stockage du Cloud7, qui exécute l’essentiel des traitements en permettant à l’IA d’accéder à une multitude de ressources en ligne8.


Les principaux algorithmes sont quant à eux :
Speech-to-text qui transforme la voix en texte écrit ;

NLR (Natural Language Recognition ou reconnaissance de la langue) qui qualifie la capacité d’une machine à reconnaître la langue dans laquelle l’utilisateur s’adresse à elle tout en suivant sa grammaire ;

NLP (Natural Language Processing ou traitement du langage naturel) qui est un ensemble de techniques permettant :
la compréhension par une machine des intentions exprimées verbalement par un humain (NLU, Natural Language Understanding ou compréhension du langage naturel) ;

la synthèse sous forme de phrases de la réponse apportée par la machine à la demande de l’utilisateur (NLG, Natural Language Generation ou génération en langage naturel) ;



Text-to-speech (synthèse vocale) qui permet à la machine de transformer un texte en sons en produisant son équivalent parlé et compréhensible par un être humain.


En pratique, le traitement d’une requête par un assistant vocal repose essentiellement sur un enchaînement de traitements (par des agents différents), chacun faisant appel à une intelligence :
Étape 1 : pour accéder à l’assistant, il faut avant tout l’activer en prononçant le mot d’activation (wake up word ou hotword) qui, selon les assistants, peut être personnalisé. Par défaut, on prononcera « OK Google » pour activer l’Assistant Google, « Alexa » pour Alexa d’Amazon ou encore « Dis Siri » pour Siri d’Apple.

Étape 2 : quel que soit le mode d’interaction Homme-Machine, le traitement de la requête se fait sur la base du texte. Pour cela, le signal vocal de l’utilisateur est transformé en texte (speech-to-text) et traité en langage naturel (NLR, analyse syntaxique et sémantique, extraction de l’information et mise en contexte en cours de conversation).

Étape 3 : les étapes précédentes permettent de déterminer, parmi toutes les intentions reconnaissables par le programme, la probabilité que l’une d’entre elles soit celle exprimée par l’utilisateur9. Une fois l’intention reconnue avec un indice de confiance suffisant, le programme extrait de la phrase les éléments de contexte nécessaires à l’exécution de la requête, en s’appuyant sur des programmes et/ou des services tiers (bases de données, recherches Internet, applications, contrôle d’appareils connectés au système, etc.) et des éléments de contexte extraits (historique de conversation et, éventuellement, toutes les informations accumulées au fil du temps et des utilisations de l’outil par l’utilisateur).

Étape 4 : une fois la demande exécutée, le programme génère une réponse qui reste à formuler de façon intelligible pour l’utilisateur. L’assistant génère la réponse (NLG) sous forme de phrases exprimées dans la langue détectée par le programme en début de processus, tout en la transformant en signal audio (text-to-speech) diffusé sur le terminal utilisé, par exemple, sur une enceinte. Sur les smartphones ou des terminaux équipés d’écran, l’interaction est multimodale et la réponse peut être donnée sous forme d’images (liste à choix multiples, photo, vidéo, etc.).


Pour une meilleure compréhension, le schéma suivant représente de manière simplifiée le fonctionnement des assistants grand public, du type Alexa ou Assistant Google, déjà sensiblement différents entre eux. Dans des solutions sur mesure, l’architecture varie en fonction des besoins.
[image: Figure 1.3. Voir l’explication dans le texte.]Source : O. Gouliaéva, T. Retailleau – Graphisme : Studio Hyphen.
Figure 1.3. Assistant vocal : comment ça fonctionne ?

Principaux usages
Les études montrent que la différence d’usage entre les enceintes connectées et les smartphones se situe sur l’axe « mobilité/immobilité » : à la maison, l’enceinte est généralement privilégiée, ce qui à son tour appelle des usages propres, comme le contrôle des objets connectés de la maison. Les données variant sensiblement en fonction de la méthodologie des études10, nous avons choisi de simplement distinguer quatre grandes familles d’usages :
les médias et le divertissement : l’écoute des contenus audio (radio, flash info, musique, podcasts, etc.) ressort comme l’usage, de loin, le plus répandu. Les jeux sont également très présents ;

la recherche d’information : la météo arrive souvent parmi le top 3 des usages, ainsi que toute autre information d’ordre général. En situation de mobilité, il s’agit principalement de recherche locale concernant une adresse, un commerce, un médecin, etc. ;

le contrôle de la maison connectée : cet usage est assez répandu également, mais demande une configuration préalable. Très souvent, l’ensemble « contrôle de la maison » et « média et divertissement » permet de former des « routines », c’est-à-dire, des enchaînements d’actions déclenchés par une seule commande. Par exemple, la routine du matin peut comprendre des actions comme : allumer la lumière, lancer la cafetière, annoncer la météo, lire l’agenda, ouvrir une radio ;

l’achat et la réservation : cet usage est le moins répandu, certainement car lié à la confiance et à l’ergonomie de la constitution de la commande et de la fonction « paiement ». D’ailleurs, la voix n’est généralement pas la seule interface : dans la plupart des cas, il est nécessaire de créer et d’activer son compte sur la plateforme concernée pour passer et finaliser une commande. Généralement, le paiement est effectué sur le site web ou l’application mobile. Dans certains cas de livraison à domicile, la commande peut être passée par la voix – et le règlement en espèces.


L’essentiel
►► On observe une montée d’intérêt pour les nouvelles formes de consommation radio et audio, les hearables et autres objets connectés, ce qui contribue à une intégration de plus en plus étroite d’Internet et de toutes les formes de l’IA à notre quotidien.

►► Un assistant virtuel est un programme informatique qui s’appuie sur plusieurs technologies d’intelligence artificielle pour effectuer des tâches et/ou rendre des services à l’utilisateur.

►► Les principaux usages des assistants virtuels sont les médias, la recherche d’information ou encore la commande de la maison connectée.







Notes
1. Futur Today Institute Trends, 2018.
2. Fjord Trends, 2019.
3. Baromètre de l’Audio Digital, 1er semestre 2018, Kantar Media.
4. En français, on rencontre parfois les termes « aptitudes » et « compétences ».
5. Brian Roemmele, « There Is A Revolution Ahead », 12 avril 2016, techpinions.com
6. « Mot par minute », fr.wikipedia.org
7. Cloud (ou Cloud computing) est un ensemble de technologies utilisées ensemble pour offrir un espace de stockage et de la puissance de calcul à différentes échelles, de la commodité à la haute performance, par l’intermédiaire d’un réseau public (Internet) ou dédié (ligne propriétaire). En s’adressant de façon mutualisée à plusieurs clients à la fois, la distribution des ressources peut se faire à un coût bien inférieur au coût de possession d’un matériel équivalent pour une utilisation régulière, partielle ou épisodique, à haute intensité. Le Cloud permet donc soit de réduire ses coûts, soit d’accéder à des capacités (stockage, calcul) hors de portée si elles devaient être possédées en propre. À titre d’exemple, cette puissance de calcul permet d’effectuer des calculs statistiques dits prédictifs, à la base de plusieurs services tels que la recommandation (Netflix, Spotify, Facebook, retargeting de publicités, etc.) et qui sont avant tout des probabilités calculées à partir d’une immense quantité de données très variées. Les principaux acteurs du Cloud sont Microsoft avec sa plateforme Azure, Google avec Google Cloud, Amazon avec Amazon Web Services (AWS) ou encore IBM avec IBM Cloud.
8. Des technologies embarquées sont une alternative spécialisée aux technologies en mode SaaS (Software as a Service), donc au Cloud et à ses grands acteurs globaux. Le choix technologique relève d’un arbitrage autour des utilisations prévues.
9. Parfois il n’y a pas d’intention dominante (moins de 90 % de probabilité, par exemple). Dans ce cas, il est possible d’enrichir la discussion avec une demande de précision à l’utilisateur (« J’ai compris que vous souhaitiez X. Est-ce correct ? »).
10. Par exemple, en 2018 l’étude de PwC Research n’indiquait pas le mobile comme le support le plus utilisé pendant les principales utilisations : l’utilisation du smartphone arrivait en tête (40 %) uniquement en situation de conduite de la voiture, tandis que pour CapGemini « l’interaction avec les assistants vocaux via le smartphone est un usage dominant » avec 81 %.
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