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Milbot, le chatbot qui ramA 'ne lesA millenialsA verslaA tA©IA©vision publique

Description

En A©troite collaboration avec la TA©IA®©vision suisse romande (RTS), des enseignants chercheurs
de 1&4€™universitA© de GenA've ont conduit une expA©rimentation inA©dite de chatbot pour
appeler 1a€™attention des jeunes publics, par le biais des rA©seaux sociaux, sur les programmes
audiovisuelsdu service public.

De dA©cembre 2020 A fAO©vrier 2022, sur mandat de 14€™IMI (Initiative for Media Innovation,
consortium rA©unissant des acteurs acadA©miques et privA©s)1,A [&€™institut Medi@LAB et le Centre
universitaire da€™informatique (CUI) de 1&E™universitA© de GenA've ont dA©veloppA© un
chatbot,A dA©nommA®© Milbot2, en AGtroit partenariat avec la tA©IAGvision suisse romande &€* Radio
TA©IA©vision suisse (RTS).

AxA©e sur lathA©matique du rA©chauffement climaticque et de la fonte des glaciers, 14€™objectif AOtait
prACcisA : capter 1&€™attention des jeunes, par |&E€™intermA©diaire de leurs plateformes
prAOfAOrA©es et les rA©seaux sociaux, afin de les sensibiliser aux contenus du mA®©dia audiovisuel de
service public.

Le chatbot est un outil qui facilite |A€™identification et 14€™interaction avec la source, contribuant ainsi A
lutterA contre lesA fake news.A DirigA©e successivement par les professeurs Patrick-Yves Badillo
(Medi@LAB) et Giovanna Di Marzo Serugendo (CUI), sous la coordination durant les deux annA©es de
recherche de Philippe Amez-Droz, docteur en sciences A©conomiques et sociales, et de Laura Puglis,
assistante diplA’'mA®©e, le projet Milbot a mobilisA© une vingtaine dé&€™AOtudiants du master en
journalisme et communication pour la conception, la rA©daction et la phase test ; puis pour la conception,
lamise en A“uvre et le dA©ploiement du chatbot par une dizaine d&€™ A©tudiants du CUI. Ce partenariat
interne A [3€™universitA© de GenAve sd€™est complAOtA© daE™une collaboration intense avec des
journalistes et des informaticiens de la Radio TAGIA®vision suisse romande (groupe public SSR), tous
engagA©s dans larA©ussite de cette expA©rience A 14€™intention du jeune public.

Le premier livrable3A afourni des informations quant A 13€™A®©tat de |1a€™art et A 1a€™utilisation des
conversations robotisA©es dans les mA©dias, en particulier audiovisuels. Il a A©gaement permis de
dAGterminer les besoins et les attentes du mA©dia partenaire, la RTS. Le deuxiA 'me livrable?A a aidA©
A mieux comprendre les attentes des usagers, en particulier les jeunes, au moyen d&€™une enquAde sur
leurs habitudes d&€™accA”s aux contenusA viaA les plateformes (RTS et rA©seaux sociaux), leurs

pratiques en matiAre de conversation robotisA©e et leurs prA©fA©rences A©ditoriales. En outre, des
expA©riences restreintes ont AOtA© |4€™occasion pour les A©tudiants du master en journalisme et
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communication, sollicitA©s dans le cadre de leursA travaux, de prendre la mesure des fonctionnalitA©s du
chatbot et de formuler des propositions de conversation robotisA©e.

Le troisiA “me et dernier livrable®, sous la direction de la professeure Giovanna Di Marzo Serugendo du CUI
et de 12€™A©quipe da&€™encadrement, liviA© dA©but fA©vrier 2022 et suivi d&€™une prA©sentation
A 1&E™A%.cole polytechnique fA©dACrale de Lausanne le 10 fA©vrier, a portA© sur
|l&E™expA©rimentation de Milbot et la dA©couverte des interAactions possibles. L&E™angle choisi, en
raison de |&€™actualitA©, mais auss de la nA©cessitA© de restreindre le champ de |1&€™expA©rience,
AGtait le rA©chauffement climatique et la fonte des glaciers.

DesfonctionnalitA©s du chatbot

Le termeA A«A chatbotA A»A provient deA bot, logiciel qui exA©cute diff AOrentes tA¢ches sur internet,
etA chat, qui signifieA A«A conversationA A».A Les chatbots sont donc des programmes informatiques qui
rA©pondent A leurs utilisateurs en simulant des A©changes humains. A.A FA |stad et B.P. Brandtzaeg®
A les dA©finissent comme des machines employant le langage naturel pour fournir des donnA®©es ou des
services gA©nA©ralement destinA©s A des applications mobiles de messagerie.

La premiA're A©tude sur les chatbots remonte aux annA©es 1960 et concernait un programme
informatique dA©nommA© ELIZA (voirA La remA nA°38-39, p.67), qui a AOtA© conASu afin
da€™imiter les rA©ponses da€™un psychothA©rapeute lors da&€™une sA©ance de thA©rapie’ A Le
regain da€™intAOrA% tient A |4€™essor de |&€™intelligence artificielle (1A), auA machine learning
Aains quaE™au dA©veloppement des agorithmes facilitant leA Natural Language Processing
A (NLP).A Les chatbots sB€™amA®©liorent A chacune des rA©ponses de leurs clients. On les trouve
partoutA : sur le web, dans les messageries, les jeux, les rA©seaux sociaux, les travaux universitaires et
dans toutes sortes d4€™ outils connectA©s.

Les robots crA©ent une interaction avec les utilisateurs, principalementA viaA les rA©seaux sociaux
(surtout Facebook, Instagram et Twitter) et, plus rA©cemment,A viaA les plateformes de messagerie comme
Facebook Messenger.A Le langage prendA 1aA forme da€™une imitation de la conversation naturelle, ce
qui renforce larelation et le lien.A On peut distinguer lesA Conversational Ai Bot, lesA IntelAligent Virtual
AssistantA ou encore lesA Conversational A InterfaceA pour citer quelques-unes des dA©nomiAnations
courantes. Si la voix est utilisA©e, elle est traduite en texte A©crit par le recours A 18€™ Automatic
SeechA A partir du NLP, mais aussi du NLU (Natural Language Understanding). S. Janarthanam®
A souligne les bA©NA©fices majeurs de cet outil conversationnel pour lesA millennialsA : disponibilitA©
(24h/24), expA©rience personnalisA©e (one to one conversation), faible coAxt, retour sur expA©rience
important pour le manaAgement, rA©ponses immA©diates, gestion du trafic et planification.

L&E™intA©rAa du chatbot est avA©rA© pour alimenter une conversation ludique et distrayante9 CeA
brand afflnltyA peut Aare dA©fini comme |&€™ensemble des contenus qui sont recherchA©s par_ les
jeunes A travers les plateformes. En termes mA®©thodologiques, la captation da&€™audience relA ve
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da€™un formatA A«A dA©sirableA A»A ouA A«A espAOrA©A A»A qui fera ensuite 1a€™objet dA4€™une
expA©rimentation rA©vA©lant ou non la satisfaction (brand utility). FranA8ois Marietl0, expert
mA©dias, instalA© aux A%otats-Unis, observe queA leA chatvertisingA est dA©sormais une pratique
courante desA teenagersA amA®©ricains.A Le site Pandorabots, crA©A®© en 2019, est A 1&E™origine de
plus deA 300 O000A chatbots!l, rien qua€™aux A%otats-Unis, avec, pour principaux USages,
laA publicitA©, les assistants virtuels, la pA©dagogie (e-learning), |e divertissement et I&€™A©ducation.

De l&€™usage des chatbots par les mA©dias

H. Ford et J. Hutchinson ont rA©alisA© une recherchel?sur |&€™utilisation de chatbots par la chaA®ne
ABC (Australian Broadcasting Corporation), selon une mA©thodologie ethnographique. La chaA®ne a
dA©veloppA© un chatbotviaA Facebook Messenger pour annoncer |’ essentiel des informations
diffusA©es. Les contenus sont constituA©s de nouvelles, mais A©galement d&€™annonces, de
rA©sumA©s quotidiens, de quiz et de divertissements.

ABC propose,A viaA son chatbot, un rA©sumA®© quotidien en trois partiesA : un article da&E™intAOrAa

gA©nA©ral, un article d4€™importance locale et un article dA©nommA©A A«A feel A goodA A»A que

|&E™on peut assimiler A un contenu positif ou de divertissement. L&E™ utilisateur interagit en rA©pondant
par un A©moticA'neA A«A pouce en 1&E™airA A»A ou, inverAsement,A A«<A pouce en
basA A».A ChatFuel, la plateforme choisie par ABC News Mobile et basA©e A Brisbane en Australie, sert
A la construction des robots autour d&€™une problA©matique principaleA : quel type d4€™humain sera
ce robot et quel ton devra-t-il adopter pourA rA©pondre aux questions ?

B. Jones et R. Jones!3se sont intA©ressA©s A huit robots utilisant un langage naturel vocal au sein de la
BBC. Le service public britannique recense un total de onze robots. La majoritA© des chatbots rA©pondent
A partir de rA©ponses prA©codA©es, en stimulant [3€™interactivitA©, mais sans jamais SEE™A®©loigner
de |&€™interrogation initiale. Quatre da€™entre eux sont accessibles viaA Twitter, deux sur Facebook, un
sur Telegram et un sur le site delaBBC.

Les deux chercheurs ont AGtudiA© la conversation autoAmatisA©e mise au point par la chaA®ne de
service public BBC News, ains que sa stratA©gie concernant le journalisme numA®rique. Des
dA©veloppeurs collaborent avec des journalistes afin d&€™innover dans la collecte et le traiAtement des
informations, leur production et leur diffusion. Le chatbot est associA© au concept deA A«A buzz
mAO©diatiqueA A»A ou comment rendre 1&€™information viraleA viaA les rA©seaux sociaux. Leurs
observations mesurent que I&€™impact du robot porte plus particuliA rement sur la distribution en suscitant
des interactions et de |&€™engaAgement ; leur questionnement A©tant le suivantA : en quoi est-ce
intA©ressant da€™utiliser des chatbots dans un service public ?

B. Jones et R. Jones font le constat que le service public et les mA©dias en gA©nACral font face A une
audience fragmentA©e et sont confrontA©s A la concurrence des mA©dias en ligne. Les mA©dias
historiques doivent se rA©inventer pour toucher de nouveaux publics. La BBC mise sur les innovations
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numA®©riques pour atteindre |a cible des jeunes. Au moyen de robots, elle conA8oit des contenus plus
informels, novaAteurs et interactifs.

Les chercheurs ont observA®© de plus prA’s les cing chatbots mis au point par la chaA®ne et implantA©s
sur les rA©@seaux sociaux Twitter et Facebook, ainsi quaE™aux services de messagerie de la plateforme
Telegram. La sollicitation d&€™engagement se fait A travers des quiz, une demande d&€™inscription aux
notificationsA A«A PushA A» A des Q&A (questions-rA©ponses) ainsi qua&E™un service de rA©sUmMA©
des nouvelles.

L&E™AOtude de ces cing chatbots a rAOVAGIA® |14E€™expA©rimentation de nouvelles capacitA©s
techniques et la volontA®© A©vidente da€™AOtablir un ton plus personnel et individuel dans la
transmission da&€™informations. Elle souligne queA les chatbots de la BBC sont plus convaincants
lorsquaE™ils prennent la formeA da&€™une personne identifiA©e comme expertA plutA’tA queA sous
|l&E™identitA© daE™une entreprise. A LAE™instauration de chatbots dans le milieu journalistique fait
A©merger la collaboration entre des A©quipes A©ditoriales et des A©quipes techniques. La BBC a
dA©veloppA© de nouvellesA infrastructures et compA©tences pour intA©grer les chatbots, suscitant des
crA©ations da&€™emplois.A B. Jones et R. Jones notent |5€™A©mergence d4€™un nouveau paradigmeA :
leA journalismeA conversationnel.A Il a pour but de rapprocher le mA©dia de son public, de susciter
|&E™engaA gement et de rendre les nouvelles diffusA©es plus attrayantes pour les jeunes.

EnquAates sur les usages et |es comportements digitaux

Une autre enquAte intitulA©eA A«A How young people consume newsA A»A a AOtA© rA©alisA©e par
L. Galan et ses collA"gues!?4, qui partent du constat que de moins en moins de jeunes consomment les
sources da€™information traditionnelles (tAGIA©vision, radio, presse A©crite). A€ la place, le jeune
public passe plus de temps sur les rA©seaux sociaux et sur les plateformes de diverAtissement, ce qui
entraA®ne une rupture du lien mais aussi une distorsion de la perception des contenus d&€™actualitA®©.
Les mA®©dias traditionnels peinent A atteindre la population de moins de 35 ans.A Les attentes de ces
audiences jeunes sont distinctes, tout comme le sont leurs motivations, leursA habitudes et leurs
usages.A Ces changements s&€™observent A©galement dans la maniA“re da€™aborder et de consommer
les informations da€™actualitA©.

L. Suter et ses coll A gues®sont les auteurs d&€™une enquAdte baptisA©e A« James A», centrA©e sur la
Suisse et portant sur les usages des jeunesde 12 A 19 ans en matiA re de mA©dias et de loisirs. Elle a
AOtA© rA©disA©e par la Haute A%ocole des sciences appliquA©es de Zurich (ZHAW) qui larenouvelle
tous les deux ans sur mandat de Swisscom, premier opA©rateur de tA©IA©communications suisse. Sur un
A©chantillon de 1 200 jeunes, |es auteurs de 126™A©tude rel A vent que seulement 21 % consultent des
portails d&€™information de mA©dias traditionnels, y compris la plateforme du gratuitA 20 Minutes. La
moitiA©, en revanche, se servent rA©guliA rement des rA©seaux sociaux (Instagram, Snapchat et

Y ouTube en particulier) comme source d&€™ informations.
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Les jeunes passent deux heures et demie sur internet en semaine. Le week-end, cette durA©e
sBE™ACIA've A plus de quatre heures par jour. Parmi les changements da€™usage notables
rA©VACIAOs par 12E™AOtude menA©e en Suisse, les espaces de conversation privA©e se multiplient et
ils sont apprA©ciA©s pour leurs fonctionnalitA©sA comme la Story Instagram, contenu disponible A
durA©e limitA©e. Les jeunes adoptent un comportement plutA’t rA©servA©A : ils divulguent peu
da€™informations sur eux-mA2mes ou aors ils les adressent A un public restreint et inchangA©. La
pratique du chat est gA©nACralisA©e et les messages personnels sont apprA©ciA©s, ce qui souligne
|AE™intA©rA% de |4€™aspect conversationnel, 148€™une des spA©cificitA©s de IZ€™IA et des chatbots.

MilbotA : dela conception A larA®alisation

Au printemps 2021, 12€™A©quipe de recherche du Medi@LAB a procA©dA© A une enquAde par
questionnaire auprA”s des usagersA millenials. Elle a contribuA© A dA©terminer les besoins et les
attentes des jeunes en matiA"re de contenus da€™information. Les rA©sultats ont abouti A |a conception
de fiches Persona pour dA©terminer le profil des cibles et les fonctionnaAlitA©s attendues du chatbot
Milbot, mais aussi pour tenir compte de [3€™offre A©ditoriale de la RTS. Les rA©pondants ont ainsi mis
en valeur leur prA©fA©rence pour 14€™actualitA© politique et A©conomique. LAE™AOtape suivante
pouvait dA©marrerA : laA crA©ation de |&€™outil conversationnel.

Durant six mois, les A©tudiants du Medi@LAB, en coordination avec la RTS et leurs coIIA"gues du CUI,
ont identifiA© des contenus pertinents, proposA© des avatars pour le chatbot et A©laborA© diverses
conversations en ayant recours au NLP (Natural Language Processing), qui se sert d’un algorithme propre
auA machine learningA : les A©changes se nourrissent des questions-rA©ponses. Les expA©riences de

bots de la RTS, notamment A travers laA gamification, ont AOtA© recensA©es et A©valuA©es pour

affiner la conception deA Milbot. LAE™orientation thA©matique a AOtA© assez rapidement adoptA©e en
concertation avec tous les partenaires impliquA©sA : le rA©chauffement climaAtique et, en Suisse tout
particuliA rement, la fonte des glaciers qui suscite I3€™intA©rA% des jeunes. La ligne A©ditoridle ACtait
trouvA©e. L&E™arborescence des conversations alait puiser leurs ressources dans les banques de
donnA©es de la RTS6, de [a&€™UniversitA© de GenA vel’A mais aussi deA Swisstopol8, entre autres. Le
cadrage, notamment la conception d4€™un quiz, et la sA©lection des informations prioritaires, animaient
plusieurs groupes, ce travail dA€™A©quipe a AOtA©® facilitA© par le recours A la plateforme de
collaboration Miro.

En fAOvrier 2022, le chatbot Milbot A©tait opACrationnel magrA© son caractAre encore
expA©rimental. TestA©es A plusieurs reprises, ses fonctionnalitA©s ont soulevA© |4€™enthousiasme du
partenaire RTS qui y a trouvA© un potentiel A exploiter.A Milbot a montrA© la faisabilitA© et
lAE™intA©rA% da€™une telle interaction pour la diffusion de la connaissance et da€™informations
sourcA©es, VACrifiA©esA de qualitA©.A Le chatbot offre des interactions diff A©rentes A chague
nouvelle visite. Afin da€™inciter IA&€™utilisateur A revenir, les diverses activitA©s offertes fournissent des
variantes A chague nouvelle visiteA : lesA derniAres actualitA©s sur la fonte des glaciers sont mises A
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jour, des questions ou suggestions sont SA©lectionnA©es al A©atoirement. Le chatbot est dA©veloppA© et
dA©ployA© mais reste un prototype PoC (Proof-of-Concept). Une mise en production de Milbot requiert
encore un entraA®nement avec un plus grand nombre da€™utilisateurs. 11 nA©cessite A©galement une
prise en main par le mA®©dia partenaire pour une diffusion A travers ses propres canaux.
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