
Chatbot

Description

AbrÃ©viation du mot robot (en anglais), un bot dÃ©signe un programme informatique qui permet
dâ€™automatiser une tÃ¢che, comme les Googlebots qui indexent les pages web pour le moteur de
recherche. Associant les mots chat (bavardage en anglais) et bot, unÂ chatbot (ou chatterbot, chatterbox
signifiant Â« moulin Ã  paroles Â») dÃ©signe un robot logiciel capable de simuler une conversation
humaine.

NÃ©s de lâ€™Ã©mulation engendrÃ©e par la formulation en 1950 du test de Turing â€“ capacitÃ©
dâ€™un ordinateur Ã  se faire passer pour un humain lors dâ€™Ã©changes Ã©crits â€“ les premiers
robots bavards, notamment le programme Eliza, datent de 1966. GrÃ¢ce aux progrÃ¨s rÃ©alisÃ©s dans le
domaine de lâ€™intelligence artificielle, les chatbots ont Ã©tÃ© introduits sur les sites web des entreprises
pour automatiser certains outils marketing comme leur service client et leur forum de discussion.

Aujourdâ€™hui, ces bots peuplent les services de messagerie instantanÃ©e (chat) tels que Messenger,
Twitter, WeChat, Slack, Telegram, Kik, Line. Dialoguant par Ã©crit en langage humain, le robot
conversationnel rÃ©pond aux requÃªtes formulÃ©es dans les messages des internautes. Sur les
messageries internet, les chatbots ou agents conversationnels intelligents permettent dâ€™obtenir des
informations, dâ€™assurer le suivi dâ€™une commande, de rÃ©server un billet, de fixer un rendez-vous,
de faire des achats, etc. Les potentialitÃ©s de ces logiciels de conversation paraissent infinies, sachant que
les messageries les plus populaires que sont Messenger, WhatsApp, Snapchat et WeChat totalisent plus de
2,5 milliards dâ€™utilisateurs actifs. En 2016, les chatbots sont au cÅ“ur de la stratÃ©gie des groupes 
internet. A lâ€™instar de la rÃ©alitÃ© virtuelle (voir La rem, nÂ°36, p.65), ils constituent lâ€™un des
axes majeurs de la recherche en intelligence artificielle (IA) et en deep learning (voir La rem nÂ°30-31, p.75
) conduite par les gÃ©ants du Net qui dÃ©veloppent des applications Ã  lâ€™usage du grand public. Les
fonctionnalitÃ©s des chatbots sont encore Ã  un stade embryonnaire ; nÃ©anmoins, elles
sâ€™amÃ©lioreront assurÃ©ment au rythme accÃ©lÃ©rÃ© des performances de lâ€™IA.

Nouvelles interfaces homme-machine favorisant lâ€™Ã©closion de services opÃ©rÃ©s automatiquement,
les chatbots vont remplacer peu Ã  peu lâ€™intervention humaine. Ils pourraient ainsi conduire Ã  la
disparition des centres dâ€™appel tÃ©lÃ©phonique, par ailleurs grands pourvoyeurs dâ€™emplois. Pour
des entreprises dont les clients se comptent par millions, comme lâ€™entreprise internet de VTC Uber, la
compagnie aÃ©rienne KLM, lâ€™assureur Axa et la SNCF, parmi les premiÃ¨res Ã  utiliser ce nouveau
mode de communication, lâ€™automatisation des Ã©changes sur des questions rÃ©currentes va dans le
sens dâ€™une simplification pour les clients et dâ€™une rationalisation pour lâ€™entreprise.
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Nombre de spÃ©cialistes prÃ©disent Â«Â lâ€™invasion des bots Â» : ces Â« invisible apps Â» se
substitueraient aux applications mobiles, jugÃ©es dÃ©passÃ©es (la majoritÃ© des mobinautes en utilisent
trois et nâ€™en tÃ©lÃ©chargent plus de nouvelles), ainsi quâ€™aux sites web, en transformant les plates-
formes de communication que sont les messageries â€“ applications parmi les plus utilisÃ©es depuis un
smartphone â€“ en plates-formes de conversation multiservices. Cette prophÃ©tie relaie les annonces faites
par Facebook et Microsoft, en avril 2016, lors de leurs confÃ©rences annuelles respectives â€“ baptisÃ©es
F8 pour le premier et Build pour le second â€“ destinÃ©es aux dÃ©veloppeurs du monde entier.

Face Ã  Google et Apple qui dominent le marchÃ© du tÃ©lÃ©chargement dâ€™applications mobiles
depuis leurs magasins en ligne (stores), les deux concurrents assurent la promotion des chatbots, Ã 
lâ€™origine dâ€™un nouvel Ã©cosystÃ¨me construit autour des seules messageries instantanÃ©es. Â« 
Cette transition vers les bots est aussi importante que lâ€™arrivÃ©e du web ou lâ€™utilisation de 
lâ€™Ã©cran tactile sur les smartphones. [â€¦] Les gens ne veulent plus aller dâ€™application en 
application, de page web en page web. Ils veulent pouvoir tout faire au sein dâ€™une mÃªme conversation
Â Â», a annoncÃ© Satya Nadella, PDG de Microsoft, lors de la confÃ©rence Build.

MÃªme prÃ©diction du cÃ´tÃ© de Facebook : Â« Communiquer avec une entreprise devrait Ãªtre aussi 
simple que de discuter avec ses amis. Â», a dÃ©clarÃ© Mark Zuckerberg aux dÃ©veloppeurs rÃ©unis Ã 
la confÃ©rence F8. Et dâ€™ajouter : Â« Je nâ€™ai jamais rencontrÃ© quelquâ€™un qui aime Ãªtre 
pendu au tÃ©lÃ©phone avec une entreprise, ni tÃ©lÃ©charger une application pour chaque nouvelle
chose. Â» Câ€™est entendu : Ã  lâ€™avenir, les internautes converseront avec un robot au lieu de cliquer
sur une page web ou de tapoter sur leur Ã©cran de smartphone afin dâ€™obtenir une information ou un
service.

Un mois plus tard, en mai 2016, câ€™est au tour de Google dâ€™annoncer de quoi sera fait lâ€™avenir
lors de sa confÃ©rence I/O pour dÃ©veloppeurs. Le groupe rÃ©plique Ã  lâ€™offensive des chatbots
avec une nouvelle application de messagerie intelligente, baptisÃ©e Allo, capable de suggÃ©rer Ã 
lâ€™utilisateur plusieurs rÃ©ponses toutes prÃªtes au message reÃ§u et de se connecter Ã  dâ€™autres
applications, pour effectuer une rÃ©servation par exemple. Son lancement est prÃ©vu avant lâ€™automne
2016.

En annonÃ§ant le succÃ¨s programmÃ© des chatbots, les gÃ©ants de lâ€™internet sâ€™imposent une
nouvelle fois comme les principaux acteurs dâ€™un monde connectÃ©. Afin de favoriser
lâ€™Ã©mergence de services robotisÃ©s accessibles depuis leurs messageries instantanÃ©es, Microsoft
et Facebook ont annoncÃ© leur intention de mettre Ã  la disposition des dÃ©veloppeurs les logiciels ad hoc
issus de leur recherche en intelligence artificielle. Selon sa stratÃ©gie dâ€™ouverture, Microsoft mise sur
le dÃ©ploiement des chatbots sur lâ€™ensemble des messageries existantes, les siennes (Skype, Outlook)
et les autres (Slack pour les professionnels, les asiatiques WeChat, Line et Kik plÃ©biscitÃ©e par les
adolescents).
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Quant Ã  Facebook, les perspectives de dÃ©veloppement sont Ã  la mesure du nombre dâ€™utilisateurs
actifs de ses messageries instantanÃ©es â€“ 900 millions pour Messenger et un milliard pour WhatsApp,
acquise en 2014 â€“ oÃ¹ sont Ã©changÃ©s plus de 60 milliards de messages par jour, trois fois le record
battu par les SMS. Les entreprises installeront et utiliseront sans frais leurs chatbots sur Messenger.
Facebook se rÃ©munÃ©rera sur lâ€™envoi de messages sponsorisÃ©s, ainsi que sur la crÃ©ation de
campagnes marketing ciblÃ©es. Sur une publicitÃ© sera commercialisÃ© lâ€™ajout dâ€™une fonction
renvoyant au bot crÃ©Ã© par lâ€™annonceur. Un chatbot est accessible dâ€™un simple clic â€“ Ã 
l’avenir par un code QR Ã  scanner â€“ via lâ€™ensemble des canaux de communication (courrier
Ã©lectronique, applications mobiles, sites web) et sur les produits eux-mÃªmes.

Câ€™est certainement le succÃ¨s des chatbots en Asie qui explique ce nouveau pari des gÃ©ants du Net de
renouveler leur offre aux entreprises, afin de consolider leur modÃ¨le Ã©conomique. Plus quâ€™ailleurs,
leur dÃ©veloppement est trÃ¨s avancÃ© pour la mise en relation des clients et des entreprises, par le biais
des messageries WeChat en Chine, Line au Japon et Kakao en CorÃ©e du Sud. LancÃ©e en Chine par le
groupe chinois Tencent en 2011, puis dans le monde entier lâ€™annÃ©e suivante, WeChat est devenue une
plate-forme depuis laquelle sont accessibles toutes sortes de services, sans autre installation prÃ©alable sur
le terminal que lâ€™application de messagerie.

Faisant office de navigateur web sur un terminal mobile, la messagerie instantanÃ©e WeChat est un
vÃ©ritable Ã©cosystÃ¨me, avec 12 millions de comptes dâ€™entreprises et dâ€™organisations diverses,
pour lesquelles elle permet notamment le paiement en ligne. Unique porte dâ€™entrÃ©e, la messagerie
offre Ã  ses utilisateurs la possibilitÃ© de faire des recherches, Ã©couter de la musique, sâ€™informer,
commander un taxi, acheter un billet dâ€™avion, fixer un rendez-vous, sans jamais sortir de son
application. Multilingue, WeChat dÃ©nombre 700 millions dâ€™utilisateurs au premier trimestre 2016,
dont 600 millions en Chine et 100 millions principalement en Asie du Sud-Est.

Certaines messageries, comme la canadienne Kik ou la russe Telegram, ont dÃ©jÃ  leur bots store pour
sÃ©lectionner des chatbots par mot clÃ© ou par thÃ©matique. Â«Â Les applications de messagerie vont 
devenir les nouveaux navigateurs, et les bots, les nouveaux sites internet Â» selon Ted Livingston,
fondateur de la messagerie Kik qui permet notamment dâ€™envoyer des vidÃ©os de Vine
(lâ€™application de Twitter) et de dialoguer avec les marques Sephora ou H&M.
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LancÃ© aux Etats-Unis en septembre 2015, le chatbotÂ Sensay compte dÃ©jÃ  plus dâ€™un million
dâ€™utilisateurs qui se connectent Ã  sa plate-forme regroupant des centaines dâ€™applications dont Le
Bon Coin et Uber. Son objet est de mettre en relation des personnes, aprÃ¨s les avoir interrogÃ©es pour
dÃ©finir avec prÃ©cision leur profil, pour rendre un service, vendre un objet, recruter un collaborateur ou
simplement rÃ©pondre Ã  une question. Contrairement aux autres chatbots, Sensay nâ€™a pas Ã©tÃ©
installÃ© Ã  son lancement sur une messagerie instantanÃ©e mais fonctionnait avec un numÃ©ro Ã 
contacter par SMS. Depuis, ce chatbot est accessible sur la messagerie Slack et le sera prochainement sur
Messenger et Telegram.

Parmi la trentaine dâ€™entreprises qui ont choisi de tester les chatbots sur Messenger, on trouve 
les mÃ©dias dâ€™information amÃ©ricains qui expÃ©rimentent ainsi une nouvelle faÃ§on de distribuer
leurs contenus. Les pure players Quartz, TechCrunch, Business Insider, mais aussi les mÃ©dias
traditionnels comme CNN, NBC, le Wall Street Journal et la BBC, ont crÃ©Ã© des agents
conversationnels avec lâ€™intention tout Ã  la fois dâ€™atteindre une audience mondiale et de mieux
cibler la diffusion dâ€™informations.

A un stade encore expÃ©rimental, le news bot de CNN sur Messenger ne propose encore rien de
vÃ©ritablement rÃ©volutionnaire. Etablie Ã  partir des articles les plus populaires sur le site de CNN, la
sÃ©lection Â« Stories for you Â» est personnalisÃ©e en fonction des choix antÃ©rieurs de
lâ€™utilisateur. Les Â«Â stories Â» peuvent Ãªtre lues dans leur intÃ©gralitÃ© dans une fenÃªtre web
mobile ou rÃ©sumÃ©es par le bot en quelques paragraphes au sein de Messenger.

La fonction Â« Ask CNNÂ Â» permet une recherche par mot clÃ© sur un sujet particulier. A terme, le but
est de crÃ©er une expÃ©rience personnelle en tenant compte du jour, de lâ€™heure et de la localisation du
lecteur. Le succÃ¨s des chatbots dÃ©pendra des avantages rÃ©els quâ€™ils seront capables dâ€™apporter
aux utilisateurs, ce qui ne semble pas encore Ãªtre le cas en matiÃ¨re dâ€™informations. Les mÃ©dias
augmentent encore leur dÃ©pendance aux groupes internet pour toucher leur public, et plus
particuliÃ¨rement aux rÃ©seaux sociaux, Facebook en tÃªte. RattachÃ© Ã  lâ€™Ã©cole de journalisme
de lâ€™universitÃ© Columbia, le Tow Center for Digital Journalism a Ã©ditÃ© un Guide to Chat Apps
fin 2015.

RÃ©elle prouesse technologique, le recours aux agents de conversation soulÃ¨ve nÃ©anmoins 
dâ€™importantes questions dâ€™ordre social et Ã©thique, peu anticipÃ©es. Paradoxalement, plus les
robots sont performants, câ€™est-Ã -dire autonomes, plus ils sont vulnÃ©rables. Apprenant par eux-
mÃªmes, sâ€™enrichissant des donnÃ©es quâ€™ils mÃ©morisent, les bots restent incapables
dâ€™Ã©valuer la pertinence ou la vÃ©racitÃ© de leurs rÃ©ponses. Ce fut le cas du chatbot Tay, lancÃ©
par Microsoft en mars 2016, avec curieusement lâ€™apparence dâ€™une adolescente, pour participer Ã 
des conversations sur les rÃ©seaux sociaux. Se nourrissant des Ã©changes sur Twitter dâ€™un nombre
suffisant dâ€™internautes malintentionnÃ©s Ã  son Ã©gard, il a tenu des propos nÃ©onazis et racistes. Ce
nâ€™est pas la premiÃ¨re fois que les algorithmes fournissent des rÃ©ponses inacceptables : Google a
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dÃ©jÃ  dÃ» Ã  maintes reprises remÃ©dier Ã  de graves incidents sÃ©mantiques de cette nature. Si
Microsoft a arrÃªtÃ© lâ€™expÃ©rience, cette perversion du systÃ¨me par des hackeurs amÃ¨ne Ã 
sâ€™interroger Ã  la fois sur lâ€™Ã©thique et la sÃ©curitÃ© de lâ€™analyse automatique des
mÃ©gadonnÃ©es. A quelles rÃ¨gles, Ã  quels principes devrait Ãªtre soumise la programmation des
machines qui vont fouiller dans dâ€™immenses bases de donnÃ©es, afin dâ€™Ã©viter que
lâ€™intelligence artificielle reflÃ¨te si parfaitement la bÃªtise humaine ?

En proposant dÃ©sormais leurs technologies dâ€™intelligence artificielle en open source, les groupes
internet comme Microsoft et Facebook vont bÃ©nÃ©ficier des expÃ©riences menÃ©es par les utilisateurs
de leurs outils pour perfectionner leur systÃ¨me. Lorsquâ€™il sâ€™agit de commander une pizza par
lâ€™entremise dâ€™un chatbot, lâ€™Ã©vocation dâ€™un risque dâ€™erreur fait sourire, mais il en ira
tout autrement lorsque les machines auto-apprenantes se substitueront aux hommes pour des tÃ¢ches plus
essentielles au bon dÃ©roulement de la vie en sociÃ©tÃ©.

Que penser des robots conversationnels qui pourront remplacer les conseillers clientÃ¨le dans les agences
bancaires, comme le prÃ©voit un partenariat conclu en avril 2016 entre Le CrÃ©dit Mutuel-CIC et IMB,
concepteur de Watson, programme d’intelligence artificielle ? Ou encore des bots qui se mÃªleront un jour
des entretiens dâ€™embauche ou des nÃ©gociations commerciales ? En cas de dÃ©rive, il ne sera peut-
Ãªtre pas toujours aussi facile de dÃ©brancher le systÃ¨me comme Microsoft vient de le faire.

Â« Nous ferons des machines qui raisonnent, pensent et font des choses mieux que nous ne le pouvons Â», a
dit un jour SergueÃ¯ Brin, cofondateur de Google. Â« Apprenant eux aussi en faisant Â», les acteurs
majeurs de lâ€™internet ont avant tout une dÃ©marche pragmatique selon laquelle ils testent en
permanence de nouveaux produits. Mais nâ€™est-il pas opportun de rÃ©flÃ©chir, au regard des progrÃ¨s
de lâ€™intelligence artificielle, aux consÃ©quences des bouleversements induits par les outils quâ€™ils
invententÂ ? Â«Â Avec lâ€™IA et les systÃ¨mes dâ€™apprentissage embarquÃ©s, le programme va se 
modifier en fonction de lâ€™expÃ©rience du robot. Du coup, on entre dans lâ€™imprÃ©visible. La 
machine va en effet Ãªtre capable de sâ€™amÃ©liorer et son efficience peut aller contre nos valeurs. 
Comment faire pour que cela nâ€™outrepasse jamais des limites morales ou Ã©thiques ? Comment et Ã  
quels niveaux placer des barriÃ¨res ? Â», sâ€™interroge Jean-Gabriel Ganascia, professeur
dâ€™informatique Ã  lâ€™universitÃ© Pierre-et-Marie-Curie, spÃ©cialiste de lâ€™intelligence
artificielle, dans un article publiÃ© en dÃ©cembre 2015 par LaTribune.fr.

Dans un autre registre non moins prÃ©occupant, quâ€™en sera-t-il du respect de la vie privÃ©e et de la
maÃ®trise des donnÃ©es personnelles lorsque les chatbots, nourris au traitement des habitudes
quotidiennes des internautes, deviendront leurs interlocuteurs privilÃ©giÃ©s ? Y compris sans demande
expresse de leur part, quand les bots chercheront Ã  anticiper leurs attentes. Souhaitant capter davantage
encore lâ€™attention des internautes sur un mode de plus en plus intrusif, Facebook sâ€™est engagÃ© Ã 
permettre un contrÃ´le renforcÃ© pour les utilisateurs, avec la possibilitÃ© de bloquer les messages de bots
indÃ©sirables. A cela sâ€™ajoutent les progrÃ¨s des fonctionnalitÃ©s, jusque-lÃ  limitÃ©es, des
assistants numÃ©riques personnels â€“ Siri dâ€™Apple, Cortana de Microsoft, Google Assistant, M de
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Facebook et Alexa dâ€™Amazon â€“ avec lesquels les chatbots vont pouvoir dialoguer. Introduite au cÅ“ur
de la vie quotidienne, lâ€™intelligence artificielle constitue un nouveau dÃ©fi pour la protection de la vie
privÃ©e, auquel les autoritÃ©s administratives chargÃ©es de cette question, la CNIL (Commission
nationale de lâ€™informatique et des libertÃ©s) en France, devront avoir les moyens de rÃ©pondre.

Â La recherche en intelligence artificielle est le terrain sur lequel concourent tous les gÃ©ants de
lâ€™internet. Ils y jouent leur avenir et le nÃ´tre. AprÃ¨s la victoire, en mars 2016, dâ€™AlphaGo â€“
programme dâ€™intelligence artificielle dÃ©veloppÃ© par Google DeepMind pour le jeu de go â€“ sur le
champion du monde sud-corÃ©en Lee Sedol (quatre manches Ã  une), le spÃ©cialiste Chris Garlock a
commentÃ© ainsi la partie : Â« A la moitiÃ© du jeu, on a oubliÃ© quâ€™on parlait dâ€™un robot et on a 
commencÃ© Ã  parler de lui Ã  la troisiÃ¨me personne Â», comme le relate Erwan Cario dans LibÃ©ration
du 11 mars 2016. Au rythme oÃ¹ vont les choses, il sera peut-Ãªtre prochainement de moins en moins 
Ã©vident de penser dans nos interactions Ã  faire la diffÃ©rence entre un robot et un Ãªtre humain. AprÃ¨s
lâ€™ubÃ©risation (voir La rem nÂ°34-35, p.84), voici venir lâ€™Ã¨re de la Â« botification Â», The Next 
Big Thing comme il est coutume de dire dans la Silicon Valley pour dÃ©signer la prochaine rupture
technologique Ã  ne pas manquer. Et la bataille industrielle entre les gÃ©ants du Net ne fait que commencer.
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