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Préface
« Les agents conversationnels et assistants numériques amorcent la transition vers l’ère post PC et post-smartphone »[image: Illustration]
Frédéric Cavazza


Saviez-vous que les premiers Chatbots sont apparus au début des années 2000 ? Dès 2006, À vendre à louer proposait déjà une déclinaison de son service sur MSN Messenger. Fortement médiatisés 10 ans plus tard, les Chatbots étaient le nouveau canal relationnel à la mode en 2016. Cette popularité soudaine était la résultante d’un alignement de planètes : des applications de messagerie toujours plus populaires, une saturation des applications mobiles de marque, d’innombrables ressources informatiques disponibles dans le Cloud avec une tarification à l’utilisation, d’énormes progrès réalisés dans les algorithmes de reconnaissance de langage naturel…
Outre ces conditions techniques/logistiques très favorables, les Chatbots présentent également l’énorme avantage d’être particulièrement versatiles : ils peuvent couvrir de nombreuses fonctions (assurer un premier niveau de support client, informer, vendre…) et peuvent être déployés sur de nombreux canaux : sur un site web, intégré dans une application mobile, à travers des systèmes de messagerie (SMS, Facebook Messenger, Kik Messenger…) ou à travers les médias sociaux (Twitter…). Leur polyvalence et les faibles barrières à l’entrée ont alimenté une incroyable croissance avec la création de dizaines de milliers de Chatbots en quelques mois.
L’essentiel des Chatbots créés est serviciel (ils répondent aux questions qu’on leur pose), donc avec des cas d’usage assez limités. Mais nous n’en sommes qu’au tout début d’une nouvelle ère de l’outil informatique : avec les Chatbots, nous n’avons fait qu’explorer la partie visible de l’iceberg, car ces derniers sont une première étape vers l’ère post-PC et post-smartphone. Les Chatbots, bien qu’uniquement exploitables sur ordinateurs et smartphones, appartiennent en effet à une nouvelle catégorie d’outils numérique : les assistants à interface naturelle. Le seul moyen d’utiliser un Chatbot est d’interagir à travers des commandes textuelles. Un dialogue s’établit alors entre l’utilisateur et le système que l’on appelle interface conversationnelle.
Assez rapidement, les éditeurs de Chatbots les ont dotés d’une synthèse vocale pour pouvoir en faire des assistants vocaux et passer à un niveau d’abstraction supérieur, celui où l’on peut se passer des ordinateurs et des smartphones.
Avec les enceintes connectées et toutes leurs déclinaisons (montre connectée, télécommande connectée, tableau de bord connecté, oreillettes connectées…), les Voicebots prennent tout leur intérêt en autorisant l’accès à un certain nombre de contenus et services numériques en mode « main libre ». Les assistants numériques des géants du web (Alexa pour Amazon, Assistant pour Google, Siri pour Apple, Aloha pour Facebook, Cortana pour Microsoft…) deviennent alors les interlocuteurs uniques des utilisateurs d’enceintes et objets connectés, le point d’entrée vers l’ensemble des contenus et services numériques. Si les Chatbots évitent aux utilisateurs d’installer l’application mobile d’une marque en dialoguant avec elle à travers un service de messagerie (ex. : Oui.sncf), les assistants vocaux vont plus loin et se substituent aux app stores et aux navigateurs web. Ceci étant dit, n’allez pas croire que la montée en puissance des assistants numériques bouleverse l’ordre établi, ils ne font que renforcer la position dominante des GAFAM.
Avec la généralisation des objets connectés (à la maison, en voiture, dans notre poche…), ces assistants numériques vont potentiellement prendre une place considérable dans notre quotidien. Non qu’ils proposent des fonctionnalités révolutionnaires (les services vocaux ne sont qu’une version dégradée des services en ligne), mais ils ont la capacité d’anticiper nos besoins et de proposer des contenus et services dans le contexte le plus pertinent : rappel d’un rendez-vous et estimation du temps de trajet, affichage du billet de train à votre arrivée à la gare, suggestion de réponses en fonction des messages entrants… L’Assistant Google va même un cran plus loin en proposant de réserver une table au restaurant à votre place ou de filtrer vos appels entrants.
L’ironie de cette situation est que cette fonction de filtre servirait à réduire les nuisances provoquées par les robots de télé-prospection : des robots pour bloquer d’autres robots !
Cette mise en perspective doit vous faire sourire, mais elle devrait surtout vous aider à ouvrir les yeux sur la place qu’occupe aujourd’hui le numérique dans notre quotidien. En une dizaine d’années, les smartphones et objets connectés ont été massivement adoptés et offrent un accès permanent à une infinité de contenus et services. Si la majorité de ces services sont encore rendus par des humains (ex. : livraison de repas), de plus en plus de tâches sont en voie d’automatisation pour pouvoir maximiser les rendements et faire des économies d’échelle. Cette recherche de la performance touche à la fois des fonctions mécaniques (ex. : véhicules autonomes), mais également des fonctions logiques (ex. : orienter les clients qui appellent un call center, voire leur fournir un premier niveau de réponse). Amazon propose ainsi aux professionnels de l’hôtellerie une déclinaison B2B de son assistant Alexa pour pouvoir effectuer un certain nombre de tâches et se substituer au personnel d’accueil (ex. : réserver un taxi, commander un repas ou se renseigner sur la météo du lendemain).
Comme vous pouvez le constater, la progression est spectaculaire : en à peine 5 ans, nous sommes passés de Chatbots plutôt limités (ne comprenant qu’une demande sur deux) à des services professionnels robustes potentiellement capables de générer des économies substantielles. Telle est la situation dans laquelle nous nous trouvons aujourd’hui, une période de transition entre deux paradigmes d‘outils numériques : d’un côté l’informatique traditionnelle et ses ordinateurs ; de l’autre, les terminaux connectés et leurs assistants vocaux.
 
Consultant et conférencier, Frédéric Cavazza travaille dans les métiers de l’Internet depuis plus de 20 ans. Spécialiste du marketing digital (commerce en ligne, médias sociaux, mobiles, plateformes numériques, intelligence artificielle…), il accompagne les grandes marques européennes dans leur compréhension des nouveaux usages et leur transformation numérique. En tant qu’entrepreneur, il a co-créé SYSK, le premier accélérateur des grandes entreprises. Il est l’auteur de deux livres (Social Business et Internet mobile) et le rédacteur du blog fredcavazza.net depuis plus de 16 ans.


Complétez votre lecture gratuitement en ligne !
Ce livre synthétise en quelques centaines de pages l’essentiel de ce qu’il faut savoir pour mettre en place un Bot (Chatbot, Callbot ou Voicebot) dans votre entreprise. Cependant, comme il est difficile de faire rentrer toutes les connaissances nécessaires ou les vidéos explicatives, j’ai créé pour vous un espace de formation réservé à vous, lecteurs.
Cet espace privé est complémentaire du livre et vous permettra d’obtenir des contenus exclusifs, comme des tutoriels pas à pas, et d’aller encore plus loin dans l’exploitation de vos projets de Bots.
Vous y retrouverez des bonus supplémentaires sur :
– la formation complète à Manychat, la solution retenue pour les Bots Messenger ;
– une mini-formation à Dialogflow, la solution que j’ai retenu pour les Chatbots sur le service client et les Callbots ;
– des ateliers sur les Chatbots & les Callbots ;
– et bien d’autres encore.
Connectez-vous dès maintenant sur FormationChatbot.com !
[image: Illustration]

Introduction : pourquoi avoir un Bot à sa botte ?
[image: Illustration]Mettre en place un Chatbot ne consiste pas à mettre en place un logiciel de paie, de comptabilité ou de bureautique. Tout comme un logiciel de CRM, un Chatbot doit vous « aller comme un gant ». Là est le message majeur à retenir de ce livre : un Bot doit s’adapter exactement à votre activité et à votre stratégie, sinon il sera au mieux un gadget marketing ou, au pire, vous ridiculisera et ennuiera vos clients et prospects. C’est pourquoi, même si mettre en place un Bot peut seulement prendre deux heures, il faut d’abord réfléchir au Pourquoi et au Comment pour en tirer la quintessence.
Cet ouvrage comprend donc différentes parties qui vous permettront de mener à bien votre projet de Bot :
un bref rappel de ce qu’est un Bot, afin de savoir ce qui est possible actuellement de faire (ou non), au-delà des beaux discours marketing ;

les questions à se poser avant l’intégration du Bot à votre stratégie globale ;

la méthodologie pour mettre en place un Bot avec les différentes phases nécessaires ;

la mise en place d’un Chatbot Messenger Marketing via Manychat.com ;

la réalisation d’un Chatbot Web dans un service client avec Dialogflow ;

les clés pour un projet de Voicebot ou de Callbot (les Bots basés sur la voix).


J’ai conçu chacun de ces chapitres pour être lus de manière indépendante, selon votre niveau et vos besoins. Libre à vous de le lire dans l’ordre ou de consulter immédiatement ceux qui vous intéressent.
À qui s’adresse ce livre ?
Il ne s’agit pas d’un manuel de développement sur comment créer un Bot en le codant de A à Z ou en utilisant des outils que les seuls « geeks level 107 » peuvent maîtriser, ou encore une encyclopédie sur l’histoire des Bots. Afin de vous donner toutes les clés pour mettre en place votre propre Bot, que vous soyez seul dans votre entreprise, ou que vous soyez dans une grande entreprise avec un projet qui aura des impacts sur de multiples intervenants, ce livre va à l’essentiel.
Si vous cherchez un manuel technique pour coder votre propre Chatbot, je vous invite à suivre l’un des milliers de tutos sur Youtube qui seront bien plus complets et à jour. De même, ce livre se concentre sur la méthodologie et non sur les outils et leur évolution rapide (sans parler d’acteurs comme Facebook changeant les règles du jeu tous les 6 mois). Mon ambition est de vous d’apprendre à créer un Bot, avec un focus sur deux thématiques majeures apportant un ROI (Retour sur investissement) maximum avec un minimum d’efforts : le marketing et le service client.
En ce qui concerne les solutions pour créer un Bot, nous ferons un grand écart, entre celles dites « self-service », utilisables en à peine deux heures (Manychat, Chatfuel, BotNation…), tout en vous donnant les clés pour utiliser des plateformes de Bot évoluées

C’est quoi un Bot ? Comment ça fonctionne ?




[image: Figure. Voir l’explication dans le texte.]Selon le canal, la dénomination du Bot change, mais les principes de bases sont toujours les mêmes : comprendre le langage humain.






[image: Figure. Voir l’explication dans le texte.]Le principe de fonctionnement d’un Bot est la compréhension du langage naturel employé par les personnes.
FICHE PRATIQUE
VOUS AVEZ DU MAL À IDENTIFIER LES LIMITES D’UN BOT ?
Pensez au Bot comme à un assistant que vous venez tout juste de recruter et qui ne connaît rien à votre métier.

Exemple extrait du site ConseilsMarketing.com.



NLP vs Mots-clés



Mais d’où vient l’intelligence des Bots ?
[image: Figure. Voir l’explication dans le texte.]
















Mythes et réalités des Bots









Les cousins des Bots : FAQ, formulaires et autres logiciels
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