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70% des requÃªtes soumises aux chatbots sur lâ��application Facebook Messenger restent sans
rÃ©ponse. Ce chiffre, tirÃ© dâ��un article des Echos, tÃ©moigne de la difficultÃ© de ces robots dit
Â« intelligents Â» Ã  satisfaire les utilisateurs.    

En effet, de plus en plus dâ��entreprises veulent dÃ©sormais surfer sur la vague  des chatbots mais
finissent par Ã©chouer dans ce que le journal appelle Â« la  VallÃ©e de la mort Â» de
lâ��Intelligence Artificielle. Comment expliquer un taux  dâ��Ã©chec aussi Ã©levÃ© ?

  

Ces chatbots se montrent dÃ©cevants Ã  lâ��usage : rÃ©ponses non pertinentes,  capacitÃ©s de
langage naturel limitÃ©es, incapacitÃ© Ã  comprendre les questions  posÃ©es...

 Les facultÃ©s cognitives de ces Â« agents conversationnels Â» demeurent  souvent limitÃ©es.

 Pour comprendre pourquoi il est si difficile dâ��apprendre Ã  un robot Ã   communiquer, il faut
revenir Ã  la construction de son Â« intelligence Â». 
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En  effet, lorsquâ��une entreprise veut crÃ©er un chatbot, elle part dâ��une toile  vierge.

La quasi-totalitÃ© des chatbots du marchÃ© sont dÃ©claratifs, câ��est-Ã -dire  quâ��il faut rentrer
toutes les questions possibles â�� et leurs rÃ©ponses associÃ©es  â�� Ã  la main. 

Si imaginer les trois premiÃ¨res interactions est assez facile,  couvrir ensuite la diversitÃ© des
questions dâ��avant vente ou de support client  relÃ¨ve de lâ��impossible.

Les Chatbots dÃ©claratifs ont ainsi quatre problÃ¨mes  majeurs :

 Manque de robustesse : le chatbot risque de ne pas comprendre une grande partie  des questions
posÃ©es par lâ��utilisateur, car celui-ci nâ��aura pas utilisÃ© les bons  mots ou aura utilisÃ© une
formulation incorrecte, non reconnue par le bot.

 Couverture limitÃ©e : le chatbot ne couvrira que la liste des questions et des  rÃ©ponses
rentrÃ©es manuellement. Il y aura donc forcÃ©ment des manques et le bot  ne pourra pas
rÃ©pondre Ã  lâ��ensemble des questions possibles sur toutes les  fonctionnalitÃ©s du service ou
du produit.

 CoÃ»t de mise en place : par sa dimension dÃ©clarative, la mise en place dâ��un  chatbot sans
rÃ©elle intelligence artificielle prend Ã©normÃ©ment de temps et  nÃ©cessite un investissement
humain consÃ©quent. De plus, il sâ��agit dâ��une tÃ¢che  rÃ©barbative et laborieuse pour le poste
de support mobilisÃ©.

 DifficultÃ© de maintenance : puisque la saisie est manuelle, il est nÃ©cessaire de  maintenir en
parallÃ¨le la documentation ET les connaissances du chatbot, sans  quoi il fournira rapidement des
rÃ©ponses erronÃ©es ou incomplÃ¨tes.

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

En effet, ce nâ��est que par lâ��automatisation de la gÃ©nÃ©ration de  questions/rÃ©ponses que
le chatbot peut acquÃ©rir une vraie valeur ajoutÃ©e pour  lâ��entreprise, tout en faisant preuve
dâ��une certaine Â« intelligence Â», utile Ã   lâ��utilisateur.

 Lâ��objectif final est de dÃ©charger le service support ou les services mÃ©tier,  tout en
fournissant aux utilisateurs un conseiller virtuel capable de comprendre  une requÃªte et dâ��y
rÃ©pondre de faÃ§on pertinente. 

Le chatbot peut fournir deux  types de solutions : soit il oriente lâ��utilisateur dans la
documentation, soit  il lâ��aide Ã  rÃ©soudre directement le problÃ¨me â�� changer son mot de
passe par  exemple. 

Or, ce conseiller virtuel doit pouvoir satisfaire ces requÃªtes sans  intervention humaine prÃ©alable,
faute de quoi en essayant de rÃ©soudre un  problÃ¨me RH (service support surchargÃ©), on
crÃ©eâ�¦ un nouveau besoin RH (un  employÃ© chargÃ© de rentrer Ã  la main tous les couples de
questions/rÃ©ponses).

Machine Reading : vers des chatbots autonomes ?

 Pour parvenir Ã  lâ��automatisation du travail du bot, de nouvelles solutions  disruptives
apparaissent comme par exemple la technologie dite de Â« Machine  Reading Â». Par Â« Machine
Reading Â», on entend la capacitÃ© pour un robot Ã  lire  un document et Ã  le comprendre. On dit
quâ��un bot peut Â« comprendre Â» un texte  quand il est capable dâ��en faire la traduction dans
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son propre langage.

Le systÃ¨me reconnaÃ®t ainsi la structure de lâ��information en dÃ©terminant la  fonction de
chaque groupe constituant la phrase. Dans un deuxiÃ¨me temps, il y  associe un ensemble de
donnÃ©es sÃ©mantiques en commenÃ§ant par dÃ©terminer le sens  du mot dans son contexte. 

Par exemple, un domino nâ��aura pas le mÃªme sens pour un  vendeur de magasin de jouets et
pour un Ã©lectricien.

 A partir de cette analyse complexe, le bot va construire une reprÃ©sentation  sÃ©mantique du
texte sous forme de graphes. Câ��est grÃ¢ce Ã  ces graphes que le  chatbot va pouvoir
gÃ©nÃ©rer un premier lot de questions-rÃ©ponses de maniÃ¨re  entiÃ¨rement automatique.

Ce groupe de questions/rÃ©ponses offre dÃ©jÃ  lâ��avantage dâ��Ãªtre  souvent plus complet
quâ��un ensemble gÃ©nÃ©rÃ© manuellement, car il comprend  automatiquement toutes les
itÃ©rations et les dÃ©rivÃ©es dâ��une mÃªme question, en  prenant en compte les synonymes et
les formes variables dâ��interrogation pouvant  Ãªtre employÃ©es par lâ��utilisateur.

 La technologie du Â« Machine Reading Â» est innovante en ce quâ��elle donne une  rÃ©elle Â«
intelligence Â» au chatbot. NÃ©anmoins, il est bien important de  comprendre que la connaissance
du bot dÃ©pend entiÃ¨rement de la qualitÃ© de la  documentation quâ��on lui fait lire.

Le chatbot nâ��est pas un expert du produit,  mais il sait rÃ©pondre sur la base dâ��une
documentation du produit, quâ��il sâ��agisse  dâ��une procÃ©dure, dâ��un manuel utilisateur ou
dâ��un rÃ¨glement intÃ©rieur. Plus cette  documentation est complÃ¨te, plus le chatbot sera est
performant et peut couvrir  un nombre important de requÃªtes.

 Une fois le chatbot mis en place, il continue de sâ��amÃ©liorer Ã  mesure des  interactions avec
les utilisateurs. Ceux-ci vont pouvoir Ã©valuer la pertinence  des rÃ©ponses donnÃ©es afin que,
progressivement, le chatbot Ã©limine de lui-mÃªme  les questions et/ou rÃ©ponses
non-pertinentes. 

Pour optimiser ce processus, il  est possible de supprimer manuellement les rÃ©ponses
inadaptÃ©es afin dâ��accÃ©lÃ©rer  le perfectionnement du bot.

 Au sein des entreprises, les Knowledge Manager sont bien armÃ©s pour intÃ©grer  cette nouvelle
activitÃ© de formateur dâ��Intelligence Artificielle ou de  dialoguiste pour agent conversationnel. 

En effet, une trÃ¨s bonne connaissance  mÃ©tier est indispensable pour Â« Ã©duquer Â» le chatbot
et le personnaliser aux  besoins et caractÃ©ristiques de ses utilisateurs. La valeur ajoutÃ©e par les 
Knowledge Manager est donc dÃ©terminante et tend Ã  prouver que les robots  intelligents ne sont
pas lÃ  pour remplacer lâ��humainâ�¦mais bien pour le seconder  et lui faire gagner du temps. 
 Â 

Patrick SÃ©guÃ©la, CEO de Synapse  DÃ©veloppementÂ     
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