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A« Tout ce que je sais, ca[JJest que je ne sais rien ! A». Cette maxime trA”s connue de Socrate,
incite lagjJhomme A reconnaA®tre son ignorance sa[J[Jil souhaite sa[jJengager dans une quA2te de
savoir.

Le philosophe promeut ainsi la[J0adoption da[jJune posture de recherche humble qui suppose une
ouverture da[JJesprit, nA©cessaire si |a[JJon souhaite sa[[JamA®liorer.

AujourdafJihui, cette maxime pourrait A2tre remplacA©e par A« DA©solA© je na[J[ai pas encore de
rA©ponse A cette question A», version moderne de la[JJadage, scandA©Ne A tout va parles
agents conversationnels sur le net. Dixit Sophie MULLER chez Synapse DA®©veloppement

Effectivement, les chatbots savent gua[Qils ne savent pas et, avantage dél]l]Aétrg un robot, ils
nég[lont aucune honte A le dire ! lIs le confessent mA2me parfois un peu trop frA©guemment au
goAx»t de certains utilisateurs. Pourtant, ces messages sont un vrai sighe encourageant.

Base de connaissance : la clA© du savoir des chatbots

Un chatbot est conAsu pour effectuer une ou plusieurs tA¢ches prA©cises, sur un pA©rimAtre
dA©fini. En consA©quence, il doit A?tre capable de dire quand une question sort de son champ de
compA®Otences.

Les agents conversationnels les plus avancA©s utilisent un moteur de traitement du langage
Qaturelgui analy§e la qugstion de Ié}l]l]utilisateurNet son contexte. Puis, chaque question est
AOtudiA©e et dA©CchiffrA©e pour Altre rattachA©e A une question de la base de connaissances.

Pour effectuer ce rattachement, le chatbot identifie le type de la question (DA©finition, Sujet,
ManiA're, Objet, Lieu, etc.), et le pivot de la requA2te. Par exemple, si IéDDutiIisateu[ pose la_
question A« Comment ajouter un contact supplA©mentaire ? A», le pivot de la requA2te est A«
ajouter A».

Si le chatbot ne trouve pas la notion~déDDajout dans sa base de connaissances, il comprend quaffil
ne peut pas rA©pondre. Il dit donc A la[JQutilisateur quail ne sait pas.

Autre exemple, si la[Jutilisateur demande A« Quel est le numA®©ro de tA©IA©phone du support ?
A», le bot va chercher un numA©ro de tA©IA©phor]e dans sa bqse de connaissances. Sa[]Jil
na[jJen trouve aucun, il dA©clare qua[[Jil ne connaA®t pas la rA©ponse.

En da[JJautres termes, ce na[jJest pas (toujours) parce qua[jJun chatbot ne donne pas
la00information demandA©e qua[][il fonctionne mal ou qua[][Jil ne comprend pas la question. La
plupart du temps, ca[J[Jest simplement que la rA©ponse ne figure pas dans sa base de
connaissances ou qua[J[jelle a AOtA© mal posA©e (phrase incorrecte, trA“s mal orthographiA©e,
oubli de motsa[]!).

Le souci pour lagJutilisateur, cafJest quagil najJa aucun moyen de savoir si ca[Jjest la
connaissance du chatbot qui est insuffisante, si ca[jJest sa requA2te qui est mal formulA©e ou si
ca[llest son fonctionnement qui fait dA©faut. Dans les trois cas, cette non-rA©ponse gA©nA’re de
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la frustration. Pourtant, il faut bien considA@rer le fait quafil vaut mieux que le chatbot rA©ponde
quafil ne sait pas plutA’t qua[Jil ne rA©ponde pas du tout, ou qua[]Jil rA© ponde mal.

Chatbots : 3 raisons pour lesquelles sa mA©connaissance est importante

1 : Parfois, ca[jJest la meilleure rA©ponse A~ fournir ! Les donnA®©es enregistrA©es par Siri,
Alexa, Cortana ou mA2me Google Assistant rAOvA”lent que les utilisateurs adorent poser des
questions piA“ges, insultantes voire mA2me dA©placA©es A ces assistants digitaux.

Les chatbots ne font pas exception, car il est tentant pour la[JJutilisateur de vouloir interroger le
robot sur des sujets triviaux afin de voir sa rA©action. Une rA©ponse codifiA©e permet souvent de
calmer les ardeurs de laJJutilisateur et de recentrer la discussion sur un sujet mieux maA®trisA©
par le bot.

2 : Chaque question pour laquelle le chatbot na[]Ja pas trouvA© de rA©ponse est enregistrA©e et
remontA©e aux Knowledge Managers via un outil da[J[JAnalytics dans le back-office du bot. Si
ca[jJest une question pertinente frA©quemment posA©e, elle sera vite prise en charge par
la00A©quipe qui enrichira la documentation ou rA©digera la rA©ponse adaptA©e afin de
complA©ter la base de connaissances du robot.

3 : Les chatbots les plus aboutis peuvent adopter plusieurs rA©actions diffA©rentes lorsqua[]Jils ne
connaissent pas la rA©ponse A la question posA@e En premier lieu, ils peuvent demander de
reformuler la question, ce qui peut sa[[JavA©rer adA©quat et payant si la premiA re formulation
Ao©tait erronA©e ou incomplA“te.

lls peuvent A©galement suggA©rer A |1a[J[utilisateur des questions qua[ils jugent
sA©mantiquement proches de celle posA©e. Enfin, ils peuvent proposer da[jjeffectuer une
escalade vers un opA©rateur humain.

Cette escalade peut se faire de deux maniA“res diffA©rentes : soit par la[[Jouverture da[jJun ticket
transmis A un conseiller du service support, soit par une escalade sans couture. Dans ce cas, le
conseiller Helpdesk prend directement la main dans la fenA2tre de conversation pour donner
satisfaction A  |1a[J]utilisateur, sans que celui-ci na[JJait A rA©itA©rer sa demande.

Cette fonctionnajitA@ de IéDl]g:scaIade vers IéDDhumairJ est essentielle et elle ne peut se faire que
si le chatbot est A« conscient A» quadil nagJa pas la rA©ponse adA©quate. Il fait alors gagner du
temps A laJJutilisateur en mobilisant un autre interlocuteur capable de compenser ses lacunes.

AprA”s son implA©mentation, il faut considA©rer le chatbot comme un enfant en phase
da[jJapprentissage. Il ne peut apprendre que sur ce qua[lil est conscient de ne pas savoir. Ca[Jfjest
cette connaissance de ses capacitA©s qui va lui permettre de sa[jJamA®liorer et da[JJengranger de
nouvelles informations afin de devenir plus performant.

La prochaine fois que vous parlerez avec un chatbot, tA¢chez donc de lafJflinterroger sur son
pA©rimA~tre da[JJaction. Sa[JJil ne sait pas vous rA© pondrea[]} rA©jouissez-vous, vous allez le
rendre meilleur !
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