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« Ce livre est une excellente ressource pour ceux qui découvrent le design conversationnel, mais également une formidable référence pour les experts. Une véritable source de nouvelles idées et approches à intégrer dans notre travail de designers conversationnels. »


Inge De Bleecker, consultante et experte UX Research




La multiplication des interfaces conversationnelles depuis quelques années en a fait un véritable phénomène qui a révolutionné l’expérience utilisateur. Autrefois chasse gardée des seuls grands groupes, le design conversationnel est aujourd’hui de plus en plus ancré dans les habitudes des chefs de projet web, toutes structures confondues, des start-up en devenir aux PME/PMI déjà installées.


Qu’il s’agisse de chatbots (chat, discuter et bot, robot), de phonebots (services clients assurés par téléphone capables de comprendre le langage naturel) ou d’assistants vocaux, le design conversationnel permet de créer des « applications » concrètes et ainsi développer son activité, améliorer la notoriété d’une marque, explorer de nouveaux canaux de vente ou encore renforcer un service client « humain ».


Quelles sont les méthodes les plus efficaces pour élaborer un projet conversationnel ? Qu’est-ce qu’une interface conversationnelle utile ? Comment adapter les outils de l’intelligence artificielle au cadre du conversationnel ?


Avec cet ouvrage évolutif et ses nombreux ateliers pratiques, vous apprendrez à :




	Choisir une approche conversationnelle adaptée à votre projet.


	Former des équipes en interne à la méthodologie UX conversationnelle, permettant d’aborder rapidement et efficacement les projets conversationnels.


	Concevoir une expérience conversationnelle : développement du cas d’usage, intégration dans le parcours client global, logique conversationnelle, flow du dialogue et scriptwriting dans de multiples langues.
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Experte en conception de produits conversationnels, Maaike Coppens est conférencière et auteure de renommée internationale. Elle travaille aussi bien avec des start-up qu’avec des marques célèbres, en France et à l’international. Reconnue en tant que consultante sur de grandes plates-formes, Amazon lui a récemment décerné le titre d’Alexa Champion. Elle fait désormais partie de l’incroyable équipe de OpenDialog AI en tant que VP Design.
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Préface





Les technologies de l’intelligence artificielle et l’évolution des modalités d’interactions naturelles ouvrent un terrain large de possibilités pour repenser nos usages du quotidien. Tout cela pour nous faciliter la vie, résoudre nos problèmes du quotidien ou alléger notre charge mentale. Dans le cadre des modalités d’interaction sollicitant la conversation avec un système (un robot, un assistant virtuel, un objet connecté…), Maaike Coppens évoque dans cet ouvrage la puissance du design conversationnel pour mener à bien la mission de résolution de problèmes et de création de valeur que mènent les designers d’expérience.


La magie du design conversationnel


L’éventail des possibilités technologiques dans le domaine de l’intelligence artificielle nous permettent aujourd’hui de capter les intentions réelles des utilisateurs pour les exploiter virtuellement.


En effet, la reconnaissance du langage naturel humain, la science des usages extraite via les recherches utilisateur et l’univers du big data (données éthiquement structurées et exploitées) offrent au designer conversationnel les meilleurs outils pour concevoir une expérience réussie, mémorable et avec de la valeur pour l’utilisateur.


De plus si, dès la conception de l’expérience, nous tenons compte intelligemment des limites technologiques (selon la maturité technologique, nous ne concevons pas une même conversation de la même manière) et des objectifs business, tout en respectant les principes d’inclusivité, de respect des données personnelles et en adoptant une démarche écoresponsable, voilà de quoi nourrir la mission du designer.


En effet, la magie du design conversationnel réside dans l’intelligence de la pensée du service et la prise en compte de tous ces volets. Là est la promesse que nous tentons de tenir et les enjeux que nous relevons dans nos métiers.


Quel cas d’usage proposons-nous ? Quelle valeur réelle nette bénéficie à l’utilisateur ? Quand intervient le linguiste dans le processus de conception, comment se nourrit-on des connaissances métier ? Comment la construction du modèle de données se base sur les modèles mentaux des utilisateurs et non pas seulement sur le métier ? Comment communiquer à l’utilisateur cette instruction sans augmenter sa charge mentale ?


Voici toutes les questions que le designer conversationnel est amené à se poser pour modéliser des conversations. Pour mener à bien cette mission, il est nécessaire de comprendre la philosophie d’une expérience conversationnelle, l’approche à choisir, le fonctionnement des briques techniques, les métiers sollicités, la configuration d’une équipe et l’agilité nécessaire pour mettre en place un robot et le faire évoluer au fur et à mesure des interactions avec les utilisateurs. C’est ce que Maaike tente de nous enseigner à travers cet ouvrage.


Un monde connecté avec des interfaces de plus en plus invisibles à installer dans les usages


La reconnaissance et la compréhension du langage naturel, ces modalités d’interactions de plus en plus fascinantes au fil de la progression technologique peuvent devenir intrusives et créer des possibilités inattendues, parfois même jusqu’à ce que l’utilisateur se sente lésé.


Le design conversationnel intègre également l’accompagnement de l’utilisateur dans la prise en main du service, des informations à transmettre, des attitudes à adopter, des interactions à opérer. C’est là que la complémentarité des métiers génère une force dans le design, et c’est précisément le rôle du binôme préféré de l’UX Designer : l’UX Writer. Ce dernier détient cette compétence ultime d’accompagner l’utilisateur avec des mots, un ton, une voix et de le guider avec bienveillance dans l’usage du service pour une cohérence parfaite avec son environnement et celui de la marque.


Cette mission du designer constitue un volet sensible auquel Maaike Coppens donne une grande importance dans la pratique de son métier.


Voilà quelques-unes des principales raisons pour lesquelles je me suis personnellement lancée dans l’univers du design conversationnel, univers dans lequel j’ai fait une précieuse rencontre, Maaike Coppens. J’ai eu le plaisir de partager de riches moments d’échanges de points de vue et de retours d’expérience sur la mise en place de chatbots et de voicebots. Nous avons pu nous challenger mutuellement via des collaborations communes ou encore des partages de tables rondes, en vue de faire progresser la discipline sur le marché français.


Étant sensible à la profondeur des réflexions et la capacité des professionnels du design à maturer les méthodologies, j’ai retrouvé en Maaike, autant la personne que l’experte, une approche riche, intellectuelle et multidisciplinaire qui m’ont totalement séduite.


Le croisement de nos parcours professionnels a provoqué une émulation positive dans mon métier et c’est dans ce contexte stimulant que j’ai décidé de valoriser l’expertise du design conversationnel en créant une agence de services dédiée : Speak UX !


Maaike Coppens fait partie des premiers membres de la communauté francophone autour du design conversationnel « chat », et plus particulièrement sur les modalités d’interactions vocales. Je suis aujourd’hui heureuse et fière de voir cet ouvrage naître et de découvrir ce concentré de connaissances acquises ces dernières années.


Heureuse qu’elle puisse faire bénéficier à toute la communauté de son sens de l’observation et de l’analyse et de ses expérimentations qui ont fait émerger des patterns et des méthodes essentielles à la réussite d’un projet conversationnel.


Cet ouvrage fait parfaitement écho aux formations mises en place chez Speak UX ! Que ce soit la formation théorique sur le design conversationnel Botcamp, la formation pratique Design Sprint conversationnel ou encore la formation en UX writing conversationnel, Botwriter, créée par Samuel Marc. Nul doute que cet ouvrage complémente pertinemment ces actions d’apprentissage.


Jusqu’à présent, j’ai très souvent pu observer des conversations modélisées selon des approches techniques ou métier qui sont en opposition avec les modèles mentaux des utilisateurs. Il est nécessaire de disposer de bonnes pratiques pour une expérience utilisateur qui épouse l’approche naturelle d’une conversation humaine.


Je recommande sincèrement cet ouvrage à tous les concepteurs d’expérience qui souhaitent construire un service conversationnel par le prisme de l’expérience utilisateur et éviter les biais qui conduisent à un échec du service.


Cet ouvrage vous présente les méthodes incontournables pour penser un service conversationnel, des outils pour modéliser les interactions et des méthodes à ne pas rater pour tester, évaluer et optimiser le produit.


En suivant ces bonnes pratiques, il n’y a aucune raison de ne pas réussir la conversation avec vos utilisateurs.


Amina Esselimani
Présidente et fondatrice de Speak UX !





Avant-propos





« Prendre le temps de réfléchir, telle est la manière courtoise et vraie de commencer et poursuivre une conversation. »


Luther Standing Bear


« Expliquez-le moi comme si j’étais un enfant ! », voilà l’un des adages du pitch professionnel que l’on entend couramment. Le challenge du designer conversationnel est à l’extrême opposé. Alors que les enfants d’aujourd’hui grandissent entourés d’assistants virtuels en tout genre sur de nombreuses interfaces, il est plus difficile d’expliquer en quoi consiste le métier de designer conversationnel à des adultes qu’à des enfants…


Cette difficulté résulte de différents paramètres.


1.Le design conversationnel n’est populaire que depuis quelques années seulement.


2.Le design conversationnel (ou de conversations) est un domaine pluridisciplinaire qui peut être perçu comme étant complexe.


3.Le design conversationnel se pratique souvent sans que l’on s’en aperçoive nécessairement, étant intégré à d’autres disciplines comme l’UX Writing, l’UX Design ou encore le design produit.


Quand je me suis interrogée pour la première fois sur ce domaine professionnel, il y a maintenant 5 ans, j’avais moi-même du mal à appréhender en quoi consistait exactement le design conversationnel.


Quelles méthodes utiliser pour concevoir une interface conversationnelle ? Qu’est-ce qu’une interface conversationnelle utile ? Que signifie vraiment l’intelligence artificielle ? Comment s’applique-t-elle aux interfaces conversationnelles ?


La question la plus importante de toutes était celle des ressources méthodologiques et pratiques : existaient-elles ? Il y a 5 ans, il existait dans le monde environ 5 livres sur le sujet, et tous étaient en anglais. À l’heure actuelle, il n’existe pas de manuel en français qui expose les rouages du design conversationnel, ses méthodes et ses cas d’usage.


Ce livre est en quelque sorte le fruit d’un travail de pionnier, d’explorateur du design conversationnel. Il vient vous livrer ses aventures, ses mésaventures et ses apprentissages. C’est un peu le livre que j’aurais souhaité avoir à mes débuts.


À qui s’adresse ce livre ?


Ce livre s’adresse à toute personne qui s’intéresse au domaine du conversationnel, et particulièrement aux créateurs digitaux qui souhaitent élargir leur champ d’action avec le design conversationnel. Pour tout un tas de raisons, que j’évoquerai plus tard dans ce livre, je définis souvent le design conversationnel comme du design de produit, avec une tournure conversationnelle. Mon espoir est donc que ce livre soit un guide pour tout créateur de produits digitaux − qu’il soit développeur, designer, ingénieur, professionnel du marketing… − et l’aide à concevoir des expériences conversationnelles qui ont du sens pour les utilisateurs.


Que vous soyez un marketing manager à l’affût des dernières tendances, un cadre avec une envie de comprendre de quoi vous parlent les développeurs ou encore un designer avec un goût prononcé pour la linguistique, ce livre est pour vous.


Ce livre est articulé autour de différents axes qui seront à la fois intéressants pour les débutants du design conversationnel et les designers qui ont déjà fait leurs premiers pas dans le monde merveilleux de la conversation humain-machine.


Pourquoi maintenant ?


Depuis de nombreuses années, la science et le monde de la technologie s’intéressent à l’interaction entre humains et machines. Le rêve étant que l’intelligence artificielle puisse égaler, voire surpasser l’intelligence humaine. Transformer les machines en des entités intelligentes, capables d’interagir avec l’humain à niveau égal, voilà qui fait la part belle à l’industrie technologique.


Ces dernières années, les recherches menées sont de plus en plus abouties et les algorithmes peuvent désormais résoudre des challenges complexes, tels que le langage naturel. Ce qui a été amorcé dans les années 1960, avec la première interface conversationnelle, Eliza, se poursuit aujourd’hui à travers des interfaces conversationnelles textuelles et vocales.


De nos jours, la nécessité de pouvoir répondre à des clients 24h/24 est de plus en plus pressante pour les entreprises. Sa transformation digitale étant à peine terminée, une entreprise se doit désormais de répondre au besoin d’une transformation conversationnelle. Engager une conversation avec ses clients, quand, où et surtout comment ils le souhaitent. Tel est le défi !


Par ailleurs, la technologie elle-même est en constante évolution. Ce qui est vrai aujourd’hui ne le sera peut-être plus demain. Il est donc d’autant plus important de bien maîtriser les bases du design pour ces technologies, les frameworks et méthodes qui peuvent traverser les évolutions de la technologie tout en l’embrassant.


Après tout, il est plus facile d’arriver à destination quand on se résout à prendre le train avant qu’il ne parte, plutôt que de courir après dans l’espoir de le rattraper un jour…


C’est pourquoi cet ouvrage se veut évolutif, tout comme la technologie qu’il aborde. Nous posons ici les bases, tout en sachant que certains exemples pourraient déjà être obsolètes au moment de la publication.
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PARTIE 1





Les fondamentaux


Par où commencer lorsque l’on s’intéresse au design conversationnel ? On peut avoir l’impression que ce n’est pas si difficile, mais la simple mention de l’intelligence artificielle peut aussi susciter des sueurs froides, tellement cela paraît complexe. Ce domaine évolue tellement vite que l’on a l’impression de toujours courir après les dernières nouveautés. Lors de l’écriture de ce livre, Google a notamment annoncé la fin des Google Actions, applications tierces pour leur Google Assistant, au profit de Voice-In-App, et Business Messaging. La bonne nouvelle dans tout ça ? La technologie et les domaines métiers qui l’entourent deviennent plus matures à chaque itération, et à chaque tentative d’appréhender ce sujet si complexe qu’est l’interaction humain-machine à travers des conversations. De plus, et c’est ce que nous explorerons dans cette première partie, les fondamentaux du design conversationnel ont des racines bien ancrées dans des années de recherche sur le langage naturel, l’analyse conversationnelle et les méthodologies UX Design. Ces fondamentaux vous donneront les bases pour appréhender avec confiance le design d’une expérience stable au milieu d’un domaine parfois encore un peu volatile.




















	

Définition de l’interface conversationnelle
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« Charmante mais difficile escrime. »


Guy De Maupassant, au sujet de la conversation


Dans ce premier chapitre, nous poserons les bases du design conversationnel. Nous nous intéresserons à son origine, son application et son utilisation d’hier à aujourd’hui.
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Les conversations : depuis la nuit des temps


Les premières formes de conversations parlées remonteraient à l’Homme de Néandertal, voire avant car on pense que l’homme communiquait des informations importantes grâce à une forme primitive de combinaisons de sons.


Souvent désignée comme la seule espèce dotée du langage, l’espèce humaine a évolué au fil du temps et des conversations, se mettant d’accord, se disputant, se réconciliant à l’aide de mots, de phrases et d’échanges.


En effet, la capacité à dialoguer fait partie intégrante de ce que l’on définit en linguistique comme un langage. Émile Benveniste, linguiste émérite, souligne qu’il convient de faire la différence entre la communication et le langage. Ainsi, certains animaux communiquent pour désigner des objets, donner des ordres ou encore collaborer comme les abeilles, les fourmis ou les chimpanzés, par exemple.


Ce qui distingue ces communications d’un langage c’est qu’elles sont uniformes, n’innovent pas et sont constituées de signaux plutôt que de messages.


Noam Chomsky, linguiste contemporain, souligne justement l’importance de la liberté créatrice qui définit le langage humain : la faculté d’exprimer et de comprendre des idées nouvelles formées à l’aide d’une combinaison d’éléments du langage, à savoir les sons et le sens.


C’est là tout le défi du langage et de sa compréhension par des machines : sa complexité et notre faculté humaine à utiliser et combiner ces éléments pour exprimer des idées nouvelles.


De quoi parle-t-on ?


Avant d’aller plus loin dans cet ouvrage, il est primordial de définir ce que l’on entend par conversation.




Définition CONVERSATION


Échange de propos entre deux participants, humains ou technologiques, sur un ton adapté au contexte de l’échange.





On trouve communément la définition suivante dans le dictionnaire pour le mot conversation : « Un échange de propos entre au moins deux personnes, sur un ton généralement familier. » Certaines définitions précisent que l’échange de propos se fait sur un sujet précis, mais ce n’est pas toujours le cas. Comme nous le verrons par la suite, une conversation peut contenir une multitude de sujets, avec des changements de sujets très rapides et dynamiques.


Nous retiendrons ici la définition d’échange de propos entre au moins deux personnes et nous l’étendrons à des échanges entre des humains et des machines. De fait, à l’ère où les machines tentent de se parler à taille humaine, la conversation est désormais devenue un échange de propos entre deux participants, humains ou technologiques.


La conversation : un élément sociolinguistique


La conversation peut paraître complexe, à géométrie très variable et difficile à maîtriser. En effet, il s’agit d’un élément de l’interaction humaine présentant de nombreuses possibilités et dépendant d’un certain nombre de conditions (vocabulaire de l’interlocuteur, contexte…).


Cependant, ne vous découragez pas pour autant. La conversation a été étudiée pendant des années, analysée et décortiquée dans ses moindres éléments. La science de l’analyse conversationnelle a ainsi pu dégager des motifs conversationnels bien précis, une structure et des codes auxquels nous nous conformons, la plupart du temps inconsciemment. Cette discipline de la sociolinguistique peut nous apporter beaucoup d’informations sur ce qu’est une conversation et quels sont les éléments constitutifs qui peuvent nous aider dans sa conception.


Une conversation peut donc être structurée et catégorisée. On peut en déduire une taxonomie avec des éléments internes et externes à la conversation : le contexte, l’objectif, le ou les sujets dont elle traite, la structure, les séquences, les tours de paroles, les énonciations, les questions, les affirmations, etc. Nous verrons au chapitre 10 les détails de la taxonomie d’une conversation et comment celle-ci peut informer le design.


Se parler : le ciment du lien social


Entamer une conversation est essentiellement un acte social. Comme nous l’avons vu précédemment, la conversation permet à deux ou plusieurs personnes d’échanger des informations. Elle se construit et tisse ainsi une toile entre les participants, se fortifiant à chaque fil et à chaque tournure.


Robert Dunbar, professeur de psychologie évolutionniste, émet même l’hypothèse que l’espèce humaine crée et maintient un lien social par la conversation et le langage, et plus étonnant encore, que le langage a vu le jour en tant que ciment social.


Une étude menée en 2013 par des équipes de recherche de l’université de Stanford, Experiment Speed Dating, vient étayer le constat que dans des situations sociales, la conversation fait toute la différence. En effet, cette étude a démontré que l’être humain est capable de créer des liens très rapidement en disant les bonnes choses de la bonne façon et fournit quelques clés très intéressantes quand il s’agit de démontrer le pouvoir des conversations.


Que ce soit pour échanger des informations importantes ou encore des petites conversations anodines (small-talk), la conversation crée du lien.


L’art de la conversation : une discipline qui ne date pas d’aujourd’hui


La faculté humaine à utiliser le langage pour converser et s’accorder fascine depuis toujours. Il s’agit d’un acte pensé et construit depuis l’ère des temps.


Les philosophes s’y intéressaient déjà dans l’Antiquité. Socrate pratiquait ainsi sa méthode dialectique, sous forme de questions-réponses, visant à obtenir une sagesse plus profonde grâce à des investigations et une mise en commun des connaissances entre deux personnes.


Au Moyen Âge, l’absence de moyens de communication appropriés oblige à penser un système de messagerie organisé et efficace pour s’assurer que les souverains, souvent itinérants, recevaient les messages importants et pouvaient transmettre leurs ordres à travers le pays rapidement.


Puis vient le Siècle des lumières, période au cours de laquelle, en France, la conversation et sa conception vont occuper une place centrale dans la culture. En effet, l’art de la conversation se développe dans les salons : il s’agissait de rechercher une dimension esthétique et hédoniste dans les échanges mondains. Cette pratique s’est très vite développée au-delà des salons et s’est répandue plus largement dans la société, en France et en Europe.


« Les lois de la conversation sont en général de ne s’y appesantir sur aucun objet, mais de passer légèrement, sans effort et sans affectation, d’un sujet à un autre ; de savoir y parler de choses frivoles comme de choses sérieuses ; de se souvenir que la conversation est un délassement, et qu’elle n’est ni un assaut de salle d’armes, ni un jeu d’échecs ; de savoir y être négligé, plus que négligé même, s’il le faut : en un mot de laisser, pour ainsi dire, aller son esprit en liberté, et comme il veut ou comme il peut. »


Diderot et d’Alembert,
Encyclopédie ou Dictionnaire raisonné des sciences, des arts et des métiers


Dans l’encyclopédie de Diderot et d’Alembert, on trouve déjà la description de certaines qualités attendues d’une « bonne conversation » : l’honnêteté, le bon goût, la galanterie ainsi que le bon ton.


Diderot souhaite par ailleurs associer créativité et intelligibilité dans le discours, idée reprise par Marivaux sous la forme du discours d’une exacte clarté.


Au XXe siècle, le philosophe Paul Grice reprend certains de ces points de vue déjà avancés dans les salons littéraires avec ces maximes de la conversation : la qualité, la quantité, la modalité et la relation.


Nous reviendrons sur ces qualités attendues au chapitre 10. Pour l’heure, retenons simplement que le fait de réfléchir aux attentes des interlocuteurs dans le cadre d’une conversation ne date pas d’hier mais est présent depuis bien longtemps.


Au XXIe siècle, on peut constater un regain d’intérêt pour les conversations en tant qu’objets de conception, que ce soit entre humains ou bien entre humains et machines. Ce regain d’intérêt pour la conversation s’explique par l’importance qu’a pris le fait d’avoir des échanges significatifs et efficaces dans un monde qui évolue à vitesse grand V.


Ainsi, des experts de la conversation humaine partagent leurs connaissances sur le sujet pour permettre à des entreprises d’organiser des réunions plus efficaces.


Fred Dust, architecte conversationnel, propose de poser le cadre et les règles d’une conversation en amont pour laisser plus de place à l’écoute attentive.


Daniel Stillman, concepteur de conversations humaines, s’intéresse aux mécanismes permettant à deux participants d’une conversation de trouver un terrain d’entente en s’intéressant aux différents éléments d’une conversation et à comment on peut les utiliser pour obtenir un résultat satisfaisant pour tous les participants (il appelle cela le « Conversation OS »).


En 2022, après deux « années Covid » compliquées, nous constatons que nous avons passé un temps considérable à converser avec les autres à travers des écrans et grâce à des technologies conversationnelles. L’importance grandissante des conversations automatisées pour garder le contact et maintenir des services ainsi que l’accélération dans le domaine de la technologie conversationnelle ont grandement contribué et accéléré l’intérêt pour la conversation en tant que discipline de conception.


Vers une définition du design conversationnel


Le design conversationnel (conversation design en anglais) est une discipline qui a le vent en poupe depuis l’apparition dans la vie quotidienne de nombreux utilisateurs de ces machines pas comme les autres qui prennent la parole : les assistants vocaux. Cependant, la discipline du design conversationnel ne se limite pas à ces interfaces.


Dans ce livre, nous explorerons ce que l’on entend précisément par design conversationnel, quelles en sont les méthodes et les exemples. S’appuyant majoritairement sur des technologies nouvelles qui n’ont de cesse d’évoluer, la définition de la discipline est en constant mouvement et l’objet de nombreux débats parmi ceux qui la pratiquent.


Regardons donc de plus près quelques exemples de définitions et comment elles ont évolué au fil du temps.


En 2017, Google définissait le design conversationnel comme suit : « Le design conversationnel est une discipline du design de l’interaction humain-machine, basée sur la conversation humaine. »


Depuis, leur définition a évolué vers : « Le design conversationnel est un langage de design (comme le Material Design) basé sur la conversation humaine et une synthèse de différentes disciplines de design y compris le Voice UI Design, le design d’interaction, le design visuel, le motion design, le design sonore, et l’UX Writing. »


D’autres définitions encore font le tour de l’écosystème conversationnel, essayant de mettre le doigt sur cette discipline qui est essentiellement multidisciplinaire et complexe.


En voici quelques exemples.


« Le design conversationnel, au fond, c’est apprendre aux ordinateurs à communiquer comme les humains, et non pas l’inverse. Le but est de créer des expériences faciles et intuitives qui contiennent des interactions conversationnelles, que ce soit à travers une interface vocale, textuelle ou un appareil multimodal. »


Voiceflow


« Le design conversationnel est une discipline de design dérivée de l’UX Design et du copywriting qui permet à l’utilisateur d’utiliser des applications et des logiciels sans avoir recours à une interface graphique traditionnelle. »


Maggie Jabczynski,
Conversation Designer


« Le design conversationnel rassemble les méthodes et les techniques permettant d’engager la conversation entre une marque et un individu de sorte à créer une expérience relationnelle positive et constructive. »


Julien Muckensturm, IA Factory


Pour ce livre, nous utiliserons une définition (voir encadré ci-contre) qui englobe aussi bien les opportunités que les challenges de cette discipline, tenant compte de sa dimension linguistique, sociologique et conceptuelle.




Définition DESIGN CONVERSATIONNEL


Discipline qui consiste à mobiliser des méthodes issues de différents domaines afin d’analyser, modeler et fluidifier des conversations entre humains et machines, sur un ton adapté au contexte des échanges.
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Figure 1-1


Représentation du domaine du design conversationnel et des domaines dont les méthodes peuvent être mobilisées.





Des têtes parlantes aux appareils conversationnels


Depuis toujours, les machines qui parlent font partie de l’imaginaire commun. On attribue ainsi l’invention d’une machine parlante au pape Sylvestre II en l’an 1000, ou encore à Albertus Magnus ou Roger Bacon – il s’agit probablement de légendes. Cependant, ces légendes démontrent la fascination humaine depuis des millénaires pour fabriquer des machines qui pourraient répondre à des questions par la parole.


Quand on s’intéresse à l’histoire des interfaces conversationnelles, il est possible de la retracer de différentes manières : en s’intéressant aux technologies permettant la transmission de messages sur une distance, en s’intéressant aux technologies permettant de reproduire le son de la voix humaine ou encore en s’intéressant aux technologies permettant la conversation humain-machine.


Dans ce livre, nous nous intéressons avant tout aux interfaces conversationnelles dans le cadre des conversations humain-machine. Si vous voulez en savoir plus sur les autres machines qui ont accéléré l’évolution des interfaces parlantes, vous pouvez chercher du côté du télégraphe de Schiller, du phonographe de Thomas Edison ou encore de la machine acousti-mécanique de parole par Wolfgang von Kempelen de Pressburg.


Nous commencerons donc notre voyage dans le temps par la première tentative d’interaction conversationnelle humain-machine à proprement parler.


C’est Alan Turing (1912-1954) qui s’intéresse dès 1937 à ce qui se passe lorsqu’il met en conversation deux participants : un humain et une machine. Dans ses expériences, appelées « Imitation Game », Turing met en relation un utilisateur avec deux autres participants : un humain et une machine pour évaluer la capacité de la machine à engager une conversation naturelle. Si l’utilisateur est incapable de faire une distinction significative entre l’échange avec un autre humain et celui avec la machine, le test de Turing est considéré comme réussi. La validité ou encore la désirabilité de passer le test de Turing reste, encore aujourd’hui, sujet de controverse. Il est cependant indéniable que l’intérêt que porte Turing aux interactions conversationnelles humain-machine sonne le début de la course vers la conversation naturelle humain-machine.
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Figure 1-2


Points supplémentaires pour le test de Turing : convaincre l’utilisateur qu’il est lui-même un ordinateur.


- Tu sais, tu as de bons arguments.


- Je... je ne suis même plus très sûr de qui je suis.


Source : Creative Commons
https://imgs.xkcd.com/comics/turing_test.png





Le premier logiciel réellement considéré comme conversationnel se nomme Eliza et a été conçu au milieu des années 1960 au MIT par Joseph Weizenbaum. Son utilisation était double : d’une part Eliza avait une vocation thérapeutique et d’autre part, le chatbot était également un des premiers cas d’études pour le test de Turing. L’expérience Eliza était cependant très unilatérale : des questions étaient posées à l’utilisateur pour qu’il y réponde et que cela déclenche chez lui une certaine introspection. Il ne s’agissait pas encore vraiment d’un dialogue car Eliza suivait scrupuleusement les scripts programmés.




Si vous voulez essayer Eliza, vous pouvez en consulter une version à l’adresse suivante : http://psych.fullerton.edu/mbirnbaum/psych101/eliza.htm.





D’autres tentatives pour créer des conversations naturelles ont vu le jour les années suivantes. On peut ainsi citer, entre autres, Parry, Jabberwacky ou encore Dr Sbaitso.


La technologie conversationnelle connaît un nouveau tournant lorsqu’en 1995, Richard Wallace perfectionne le modèle Eliza en créant A.L.I.C.E. Pour ce faire, il conçoit le AIML (Artificial Intelligence MarkUp Language), un langage XML permettant de décrire le comportement conversationnel d’un chatbot.




L’AIML est consultable en open source ici : http://www.aiml.foundation/.





Un des grands challenges reste cependant que ces premières applications conversationnelles sont basées sur la reconnaissance de certains mots-clés et/ou de motifs, limitant ainsi considérablement leurs capacités à reproduire une conversation tout à fait naturelle.


La vraie accélération pour l’interface conversationnelle viendra dans les années 2000 lorsque toutes les étoiles s’alignent pour la remettre sur le devant de la scène : les GAFA remettent le conversationnel en haut de leur liste de priorités. La technologie de la compréhension du langage naturel a connu des avancées considérables et avec l’avènement du smartphone, les utilisateurs sont devenus familiers avec le format conversationnel grâce aux applications de messagerie.


En 2010, Siri est lancé sur l’App Store, chez Apple, ouvrant ainsi la voie aux assistants vocaux à venir.


En 2014, Amazon annonce le lancement d’Alexa, l’assistant vocal qui sera présent dans des appareils dédiés comme l’Echo Dot, l’Echo mais également en tant qu’application mobile, ou encore dans l’OS des Fire Tablets. Il faudra attendre juin 2018 avant qu’Alexa fasse son apparition en France.


En 2016, Facebook Messenger lance son programme Messenger Bots qui permet aux créateurs d’expériences conversationnelles de lancer leur bot sur la plate-forme. La révolution conversationnelle est en marche… Un des chatbots français, développé sur la plate-forme HelloJam!, connaîtra rapidement un succès important et est toujours actif à ce jour.


Cette même année, Google annonce son Google Assistant, un assistant virtuel présent aussi bien sur les mobiles que sur des appareils dédiés.


En parallèle, de nombreuses plates-formes permettant aux développeurs de créer des expériences conversationnelles voient le jour, les unes après les autres. De grandes entreprises ne sont pas en reste, se lançant avec ferveur dans l’aventure conversationnelle, avec en tête la SNCF avec son Ouibot, annoncé dès novembre 2018.


Ces dernières années, l’écosystème d’interfaces conversationnelles n’a eu de cesse de grandir, évoluant d’interfaces textuelles à vocales, multimodales, à spatiales. Chaque année, de nouveaux appareils qui intègrent des assistants vocaux voient le jour, poussant la limite des possibles expériences au-delà de simples questions-réponses sur une interface graphique traditionnelle.
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Figure 1-3


La sortie d’Amazon Astro a été annoncée à l’automne 2021


Source : Amazon.com





En bref




	L’espèce humaine se caractérise par sa capacité à exprimer et comprendre des idées nouvelles à l’aide d’un langage.


	Une conversation est un échange de propos entre deux agents sur un ton généralement familier.


	La conversation est également un objet linguistique avec ses codes, ses éléments et ses motifs.


	La conversation en tant qu’objet de conception n’est pas une idée nouvelle mais renouvelée par l’apparition des applications conversationnelles.


	Le design conversationnel est une discipline qui consiste à mobiliser des méthodes issues de différents domaines afin d’analyser, modeler et fluidifier des conversations entre humains et machines.


	L’espèce humaine essaie depuis de nombreuses années de reproduire des conversations humaines avec les machines, d’abord sous formes analogiques puis technologiques.


	Les applications de la technologie conversationnelle sont en constante évolution depuis les premiers balbutiements d’Eliza en 1950, jusqu’aux derniers appareils en date annoncés par Amazon à l’automne 2021.


	L’interface conversationnelle connaît plusieurs applications, aussi bien textuelles que vocales, ou encore multimodales.




















	

Définition de l’intelligence artificielle dans le cadre du conversationnel
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« Une conversation est un dialogue, pas un monologue. C’est pour cette raison qu’il y a si peu de bonnes conversations : en raison de cette rareté, deux interlocuteurs intelligents se croisent rarement. »


Truman Capote


Dans le chapitre précédent, nous avons pu constater que l’espèce humaine utilise depuis toujours le langage pour tisser des liens, accomplir des objectifs et transmettre des informations.


Aujourd’hui, ce langage qui nous vient tout naturellement est également utilisé par les machines, ou plutôt devrions-nous dire « traité ».


Dans ce chapitre, nous allons poser les bases de ce qu’est le traitement du langage naturel et voir comment cette pratique influence les expériences conversationnelles que l’on pourra concevoir.




SOMMAIRE




	Le traitement du langage naturel


	Au-delà du langage naturel








Un soupçon de magie ?


Dans le monde imaginaire de nombreuses personnes, l’intelligence artificielle résout des équations de grande envergure, sait parler une multitude de langues et converse sur des sujets divers et variés, mieux encore que des professeurs émérites. C’est le grand mythe de l’intelligence artificielle générale ou AGI.


L’intelligence artificielle générale est définie comme la capacité généralisée d’une machine à résoudre un problème peu familier de façon autonome. En d’autres termes, elle aurait la capacité d’effectuer n’importe quelle tâche humaine. En théorie…


Dans la réalité, l’intelligence artificielle qui est utilisée massivement aujourd’hui et qui alimente la plupart des interfaces conversationnelles est ce que l’on appelle de l’« IA restreinte » (Narrow AI), c’est-à-dire des algorithmes entraînés pour résoudre des problèmes spécifiques, ayant des connaissances dans un domaine en particulier.


Dans le cadre de l’interface conversationnelle, la discipline de l’intelligence artificielle prédominante est celle du traitement du langage naturel, permettant aux machines de séquencer, interpréter et générer du langage naturel.


Le traitement du langage naturel


En tant que designer conversationnel, il est important de connaître les bases de cette discipline de l’intelligence artificielle afin d’en comprendre les possibilités et les contraintes. Ce sont ces contraintes qui informeront, entre autres choses, l’expérience conversationnelle qu’il sera possible de concevoir.


Dans cet ouvrage, nous nous limiterons aux notions immédiatement utiles au design conversationnel. Nous vous invitons néanmoins à vous y intéresser de plus près car c’est un domaine en constante évolution, très intéressant et qui peut vous aider à modeler vos conversations de la façon la plus adéquate possible.


Qu’est-ce que le traitement du langage naturel (NLP)


On parle de Natural Language Processing, à savoir du « traitement du langage naturel » en français. On trouve également d’autres sigles tout aussi mystérieux tels que NLU, NLG… Pour mieux comprendre comment toutes ces technologies travaillent ensemble, nous devons regarder de plus près le fonctionnement du dialogue humain-machine.


Dans sa forme la plus simple, la communication entre deux participants (humain ou machine) peut être représentée comme un échange entre ces deux participants. Un input est envoyé par l’un d’entre eux, interprété par chacun et renvoyé avec une réponse estimée appropriée.
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Figure 2-1


Communication entre deux participants





En ce qui concerne les échanges humain-machine plus spécifiquement, on peut enrichir le modèle décrit ci-dessus avec les éléments du traitement du langage naturel, comme le montre la figure suivante.
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Figure 2-2


Communication entre un participant humain et un participant machine





Cette discipline comprend différents sous-domaines en fonction du traitement que la machine doit effectuer sur le langage. Les sous-domaines qui nous intéressent pour le design conversationnel sont les suivants.




	
Reconnaître : la machine identifie le signal comme étant un signal interprétable.





[image: ] Interpréter : la machine analyse et interprète les signaux du langage naturel transmis pour y déceler quelle était l’intention de l’utilisateur. On parle alors de Natural Language Understanding (NLU) ou « compréhension du langage naturel » en français.




Définition NATURAL LANGUAGE PROCESSING (NLP)


Le traitement du langage naturel est une discipline de l’intelligence artificielle visant à permettre aux machines de reconnaître, interpréter et générer le langage naturel humain.





[image: ] Générer : en fonction de son interprétation, la machine va générer une réponse, d’abord en langage technologique, puis en langage naturel. Il s’agit de la Natural Language Generation (NLG) ou « génération du langage naturel » en français.




À NOTER


L’utilisation de la NLG n’est pas systématique car elle aboutit parfois à de drôles de tournures ou un manque de sens. Très souvent, les réponses renvoyées à l’utilisateur sont prédéfinies et créées en amont, par des designers conversationnels justement !





Le traitement du langage en pratique


En novembre 2018, la SNCF se positionne en tant que pionnier du conversationnel avec son Ouibot, un assistant de mobilité permettant aux utilisateurs d’exprimer leur recherche de billet de façon naturelle.
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Figure 2-3


Échange en langage naturel avec Ouibot





Dans l’exemple de la figure 2-3, l’utilisateur a exprimé sa demande de manière tout à fait naturelle : « trouve-moi un train perpignan paris pour lundi prochain ».


Nous pouvons constater que l’application conversationnelle a bien compris les éléments importants de la requête :




	Trajet : Perpignan - Paris


	Date : lundi 25 octobre (ce qui correspond bien à lundi prochain au moment de la requête)





Quelles sont vos intentions ?


Jusque-là, nous avons expliqué les grandes lignes du traitement du langage naturel. Cependant, nous devons creuser un peu plus si nous voulons vraiment comprendre comment cette interprétation du langage se passe concrètement car, dans certains cas, cela peut avoir une incidence sur la conception de l’interface conversationnelle.


Le langage naturel ne peut pas être interprété tel quel par l’application conversationnelle. Il est d’abord transformé à l’aide d’algorithmes dans un format compréhensible par l’application pour en extraire les éléments sémantiques pertinents.


Regardons de plus près l’exemple suivant :


« Je cherche un blablacar paris - perpignan pour vendredi » = expression utilisateur (utterance)


Si nous décomposons cette expression utilisateur, nous y trouvons plusieurs éléments :




	Je cherche un blablacar : intention de recherche de covoiturage


	Perpignan : départ


	Paris : destination


	Pour vendredi : date





L’intention de recherche de covoiturage dans cet exemple indique l’action principale que l’utilisateur souhaite effectuer. C’est ce que l’on appelle, dans la compréhension du langage naturel, l’« intent ». D’autres expressions utilisateurs pourraient exprimer cette même intention :




	« Réserver un covoiturage pour paris vendredi »


	« Trouver un trajet perpignan-paris »


	« Donne-moi les blablacars disponibles de perpignan à paris »





Dans notre exemple, toutes les informations nécessaires sont indiquées : le trajet et la date. Ce ne sera pas toujours le cas et parfois l’utilisateur ne les mentionnera pas. Par exemple :




	« Je cherche un blablacar pour paris » : il manque le point de départ.


	« Trouve moi un trajet pour demain » : il manque le point de départ et la destination.





Nous pourrions dire que ces informations nécessaires sont des cases à remplir afin de pouvoir proposer une réponse adéquate à l’utilisateur : des « slots ».


L’application essaiera d’interpréter l’expression utilisateur en langage naturel, en extrayant les intents et des éléments complémentaires, tout en essayant de remplir les slots nécessaires avec des valeurs présentes dans l’expression utilisateur, des slot values, pour proposer une réponse adéquate, le slot filling.


Les slots peuvent être remplis par différents types de slots (slot types) : des types de slots standards (tels que date, nombre…) ou bien des entités (entity). Les entités sont un type de slot personnalisé par un designer conversationnel, par exemple, contenant une série de valeurs prédéfinies.




Tableau 2-1. Décomposition d’une expression utilisateur montrant la différence entre slot et entity






















	

Expression utilisateur




	

Je cherche un blablacar




	

paris




	

perpignan




	

pour lundi









	

Intents




	

RechercheTrajet




	

	

	






	

Slots




	

	

Départ




	

Destination




	

Dates









	

Slot values




	

	

Paris




	

Perpignan




	

Lundi, 18 octobre 2021









	

Slot type




	

	

Custom




	

Custom




	

Date









	

Entity




	

	

VilleFrance




	

VilleFrance




	














À NOTER


Pour ce livre, nous nous sommes appuyés sur un modèle agnostique englobant aussi bien intents, slots, slot values et entités. Selon les plates-formes mettant à disposition les modèles NLU, la distinction entre slots, slots values et entités peut être difficile à cerner. Il convient donc toujours de vérifier pour chaque plate-forme quel est le fonctionnement retenu.





De l’apprentissage du langage naturel


Pour pouvoir extraire les intents et les valeurs de slots des expressions utilisateurs et y inférer du sens, la machine doit savoir associer les deux. La NLU des applications conversationnelles s’appuie principalement sur des algorithmes de classification, laquelle n’est possible qu’à l’aide d’exemples préexistants. Vous l’aurez compris, il faut une quantité importante d’exemples pour parvenir à construire une NLU performante.


Heureusement, on n’a pas besoin de réinventer la roue. De grandes entreprises comme Google, Microsoft, Facebook… ont mis leur NLU à disposition du public.


Voici quelques exemples de NLU disponibles en français :




	Google DialogFlow ;


	Microsoft Cognitive Services ;


	Rasa NLU ;


	IBM Watson ;


	...





Ainsi, on peut s’appuyer sur des modèles préexistants pour y ajouter des exemples spécifiques à son domaine. Afin d’adapter et de peaufiner les modèles disponibles pour un cas d’usage précis, vous pourrez donc limiter le nombre d’exemples à donner pour l’entraînement du modèle aux éléments précis nécessaires, les phrases d’entraînement (training phrases), mais également les variantes des entités, les synonymes.


Prenons l’exemple de l’intent « RechercheTrajet ». Les phrases d’entraînement pourraient être :




	Je cherche un trajet


	Je veux un blablacar


	Réserver un blablacar


	Réserver un trajet
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