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70% des requAdtes soumises aux chatbots sur Iél]l]appligation Facebook Messenger restent sans
rA©ponse. Ce chiffre, tirA© da[jQun article des Echos, tA©moigne de la difficultA© de ces robots dit
A« intelligents A» A satisfaire les utilisateurs.

En effet, de plus en plus da[jJentreprises veulent dA©§ormais surfer sur la vague des chatbots mais
finissent par A©chouer dans ce que le journal appelle A« la VallA©e de la mort A» de
la[0Intelligence Artificielle. Comment expliquer un taux da[JJA©chec aussi A©levA© ?

Ces chatbots se montrent dA©cevants A |a[JJusage : rA©ponses non pertinentes, capacitA©s de
langage naturel limitA©es, incapacitA© A comprendre les questions posA®©es...

Les facultA©s cognitives de ces A« agents conversationnels A» demeurent souvent limitA©es.

Pour comprendre pourquoi il est si difficile da[JJapprendre A un robot A communiquer, il faut
revenir A la construction de son A« intelligence A».
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En effet, lorsqua[J[June entreprise veut crA©er un chatbot, elle part da[J[June toile vierge.

La quasi-totalitA© des chatbots du marchA© sont dA®©claratifs, ca[Jest-A -dire qua[jil faut rentrer
toutes les questions possibles a[]] et leurs rA©ponses associA©es a[JJ A la main.

Si imaginer les trois premiA“res interactions est assez facile, couvrir ensuite la diversitA© des
questions da[JJavant vente ou de support client relA”ve de la[JJimpossible.

Les Chatbots dA®©claratifs ont ainsi quatre problA"mes majeurs :

Manque de robustesse : le chatbot risque de ne pas comprendre une grande partie des questions
posA®©es par la[JJutilisateur, car celui-ci naJJaura pas utilisA© les bons mots ou aura utilisA© une
formulation incorrecte, non reconnue par le bot.

Couverture limitA©e : le chatbot ne couvrira que la liste des questions et des rA©ponses
rentrA©es manuellement. Il y aura donc forcA©ment des manques et le bot ne pourra pas
rA©pondre A la[J0ensemble des questions possibles sur toutes les fonctionnalitA©s du service ou
du produit.

CoA»t de mise en place : par sa dimension dA©clarative, la mise en place da[Jun chatbot sans
rA©elle intelligence artificielle prend A©normA©ment de temps et nA©cessite un investissement
humain consA©quent. De plus, il sa[J[Jagit da[JJune tA¢che rA©barbative et laborieuse pour le poste
de support mobilisA©.

DifficgltA@ de maintenance : puisque la saisie est manuelle, il est nA©cessaire de maintenir en
parallA”le la documentation ET les connaissances du chatbot, sans quoi il fournira rapidement des
rA©ponses erronA©es ou incomplA~tes.

Pour construire un chatbot intelligent, il convient donc de remplacer ces quatre obstacles, coA»teux
pour les clients, par un outil capable de mettre en place un premier lot de questions de faASon
complA©tement automatique.

En effet, ce na[lJest que par la[JJautomatisation de la gA©nA©ration de questions/rA©ponses que
le chatbot peut acquA©r|r une vraie valeur ajoutA©e pour la[[Jentreprise, tout en faisant preuve
da[[June certaine A« intelligence A», utile A 1a[J]utilisateur.

La[JJobjectif final est de dA©charger le service support ou les services mA®©tier, tout en
fournissant aux utilisateurs un conseiller virtuel capable de comprendre une requAdte et dafny
rA©pondre de faA§on pertinente.

Le chatbot peut fournir deux types de solutions : soit il oriente Ié[|[|~utilisateur dans la
documentation, soit il I1a[JJaide A rA©soudre directement le problA"me a[jJ changer son mot de
passe par exemple.

Or, ce conseiller virtuel doit pouvoir satisfaire ces requA2tes sans intervention humaine prA©alable,
faute de quoi en essayant de rA©soudre un problA me RH (service support surchargA®©), on
crA©eAa[]! un nouveau besoin RH (un employA© chargA© de rentrer A la main tous les couples de
questions/rA©ponses).

Machine Reading : vers des chatbots autonomes ?

Pour parvenir A |a[JJautomatisation du travail du bot, de nouvelles solutions disruptives
apparaissent comme par exemple la technologie dite de A« Machine Reading A». Par A« Machine
Reading A», on entend la capaC|tA© pour un robot A lire un document et A le comprendre. On dit
qua[]Jun bot peut A« comprendre A» un texte quand il est capable da[]Jen faire la traduction dans
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son propre langage.

Le systA"me reconnaA®t ainsi la structure de Ié[|[|in1iormation en dA©terminant la fonction de
chaque groupe constituant la phrase. Dans un deuxiA"me temps, il y associe un ensemble de
donnA©es sA©mantiques en commenAS§ant par dA©terminer le sens du mot dans son contexte.

Par exemple, un domino na[JJaura pas le mA2me sens pour un vendeur de magasin de jouets et
pour un A®©lectricien.

A partir de cette analyse complexe, le bot va construire une reprA©sentation sA©mantique du
texte sous forme de graphes. Ca[JJest grA¢ce A ces graphes que le chatbot va pouvoir
gAOnAOrer un premier lot de questions-rA©ponses de maniA“re entiA"rement automatique.

Ce groupe de questions/rA©ponses offre dJA©jA |a[JJavantage da[JJA2tre souvent plus complet
qua[jJun ensemble gA©@nA©rA© manuellement, car il comprend automatiquement toutes les
itA©rations et les dA©rivA©es da[JJune mA2me question, en prenant en compte les synonymes et
les formes variables da[J[linterrogation pouvant A2tre employA®©es par la[JJutilisateur.

La technologie du A« Machine Reading A» est innovante en ce qua[JJelle donne une rA©elle A«
intelligence A» au chatbot. NA©anmoins, il est bien important de comprendre que la connaissance
du bot dA©pend entiA"rement de la qualitA© de la documentation qua[jJon lui fait lire.

Le chatbot na[JJest pas un expert du produit, mais il sait rA©pondre sur la base da[[June
documentation du produit, qua[]Jil sd[JJagisse da[jJune procA©dure, da[JJun manuel utilisateur ou
da[Jun rA glement intA©rieur. Plus cette documentation est complA“te, plus le chatbot sera est
performant et peut couvrir un nombre important de requA2tes.

Une fois le chatbot mis en place, il continue de sa[J[JamA®©liorer A mesure des interactions avec
les utilisateurs. Ceux-ci vont pouvoir A©valuer la pertinence des rA©ponses donnA©es afin que,
progressivement, le chatbot A©limine de lui-mA2me les questions et/ou rA©ponses
non-pertinentes.

Pour optimiser ce processus, il est possible de supprimer manuellement les rA©ponses
inadaptA©es afin da[jJaccA©IA©rer le perfectionnement du bot.

Au sein des entreprises, les Knowledge Manager sont bien armA©s pour intA©grer cette nouvelle
activitA© de formateur da[JIintelligence Artificielle ou de dialoguiste pour agent conversationnel.

En effet, une trA”s bonne connaissance mA®©tier est indispensable pour A« A©@duquer A» le chatbot
et le personnaliser aux besoins et caractA©ristiques de ses utilisateurs. La valeur ajoutA©e par les
Knowledge Manager est donc dA©terminante et tend A prouver que les robots intelligents ne sont
pas IA  pour remplacer Ia[JJhumaina[]!mais bien pour le seconder et lui faire gagner du temps.

A

Patrick SA©guA©la, CEO de Synapse DA®©veloppementA
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