LES CHATBOTS

ASSISTANTS VIRTUELS &
CONVERSATIONAL MARKETING
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LE FAIT

LES QUESTIONS QUE VOUS VOUS POSEZ

°
QU'EST CE QU'UN « CHATBOT » ?

A QUOI CA SERT ?

QUELLES OPPORTUNITES POUR LES MARQUES ?

AVRIL 2016 : FACEBOOK EXCITE COMMENT CA MARCHE ?
LA TOILE AVEC SES BOTS UN BOT POUR MA MARQUE, A QUOI DOIS-JE PENSER ?
DEPUIS L’ ANNONCE DE FACEBOOK AU F8 DE LA ET DEMAIN, LES BOTS CA SERA QUOI ?

SORTIE DES « BOTS » DANS MESSENGER, LE SUJET
EST AU COEUR DES CONVERSATIONS.

- ¥ Levs el
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QU’EST-CE-QU’UN CHAT BOT ?

Un agent logiciel ou semi-automatique qui interagit
avec des serveurs d'une part, et des humains
d’autre part pour effectuer des taches automatiques.
Ce systeme intelligent, doté d’une « personnalité »
est censé rendre un service précis aux utilisateurs.

L'humain crée lintelligence artificielle avec des
scénarii via un interpréteur sémantique qui
permet au bot de comprendre les requétes et
d’agir en conséqguence.

Plus grossierement ce sont des assistants virtuels
capables de discuter avec les utilisateurs et de
repondre a leurs requétes.




@ CE PHENOMENE N’EST
ABSOLUMENT PAS NOUVEAU !



CE PHENOMENE N’EST PAS NOUVEAU !

Les bots existent depuis déja pres de 60 ans !
...méme si a 'époqgue cela n’était ni défini comme tel, ni au point...

Des 1966, des scientifiques travaillent sur Les bots pour faciliter la compréhension des programmes
I'Intelligence Artificielle informatiques & assister en donnant une figure humaine
Cim o )

> Hello, I am Eliza. i

* I am afraid. Would you lie help?

> How long have you been afraid? © Gethep with Clippy, concu pour comprendre les

__________ * Since midterms. Lo o .L’"'::mw _ _besoins des utilisateurs méme sile

> Tell me more... o s programme donnait rarement la

* I am afraid that I will fail o a— réponse adequat.

my course. gt o

> Do you enjoy being afraid that

you will fail your course? 4

& =

En 1966, nait ELIZA, un programme En 1994, I'expression « Chatterbot » est utilisée
d’intelligence artificielle permettant de créer pour la 1ére fois et les robots conversationnels
une illusion d’intelligence humaine, en apparaissent dans des services grand public.
programmant un robot « thérapeute » dont les L'Internet des années 90 regorge de bots :
reponses sont provoquees par l'utilisation de SmartChild dans la messagerie AIM ou Clippy
certains mots-clés. I'assistant personnel de Microsoft Office...
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CE PHENOMENE N’EST PAS NOUVEAU !

L’éducation au Web n’étant plus nécessaire,
les bots se voient attribuer une nouvelle
fonction : le SAV...

Léa peut vous aider
Dans les années 2010 les avatars

I I B O I O N N . == = N "’?mj9u1§tbicmnu;sugﬁdeenliqne' ) E BN BN BN BN BN BN BN BN B = W - O E O O Em . deViennent ObSOIétes et |es marques H O I N I N N N N NN .
Je suis Lea. Vous recherchez une
ilomaten? Cestatecasisezla se recentrent sur des moteurs de
e recherche performants.

je souhaite échanger
comment dois-je procéder?

— bl

L'exemple de Lea, assistant virtuel de voyages-
sncf.com la pour répondre aux questions des
internautes, une sorte de FAQ dynamique.
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http://voyages-sncf.com
http://voyages-sncf.com

CE PHENOMENE N’EST PAS NOUVEAU !

Depuis quelques années les marques remettent le conversationnel

au gout du jour avec notamment Magic et Operator qui utilisent le
- SMS ou une app pour dialoguer avec les consommateurs.
Derriere cela pas un bot mais une équipe humaine dédiée.

Suite a cela des services comme Jam font
leur apparition qui sont eux de 'lntelligence

Artificielle couplée a ’lhumain.

Operator est un service d’assistant personnel commercial via une app qui répond

_ _ ! _ s _ Jam est un service d'assistant personnel par SMS
aux besoins dans différents domaines (mode, objets, livraison de fleurs, booking de

qui permet aux étudiants de Iui adresser n’importe

tickets...).

Magic est également un service d'assistant personnel multi-usages qui s’occupe de
trouver tout ce dont vous avez besoin, 24h/24, 7/7 jours, simplement par SMS.

quelle demande : petit job, logement, resto sympa,

happy hour, etc.

Une intelligence artificielle prépare la réponse et
I'équipe JAM s’occupe de I'affiner pour qu’elle soit

optimale !
0000 Oparelor ’°:‘::" RO cccee Onemsteg “;‘;: e SeeCATAT4G T 10:02AM VOK MR eeeccATATAGT  10:06AM 100% .
X
erator Network N < Messages Magic Contact { Messages  Magic Contact
e e
loves pink peonies. Can you have some yogurt, toilet paper, paper towels,
“ delvered by Friday? 12D of hamburger mest, and
- Cheapest flight, or most direct? some beer
I can help you buy them next Friday at “
10a when they go on sale. Do you also By when?
need a camping pass? Hi Mark, Happy Anniversary! Those
aren’t in season right now, but let me K, I can get you out of the San This afternoon
see what we can do. Jose airport at 11am and into
Boston by 10pm for $351. Ok? ¢
S orour Eils
I bundled the festival tickets and camping f24 mm.m"m" m’.‘“- @ taider ?
passes together. Enjoy! for the ticket.
Great news! We've tracked them down Consider it done.
) and theyll be there right on time &
BONNAROO MUSIC & ARTS FEST...
3tickets and camping pass
s e e BT
Bougquet of peonies
Operator Magic [ o]
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TANT D'ENGOUEMENT

@ ALORS POURQUOI AUJOURD'HUI
POUR LES CHAT BOTS ?



POURQUOI AUTANT D’ENGOUEMENT ?

1 .3 Car les bots débarquent dans les applications de
messagerie instantanée !

Telegram, Skype, Slack, WeChat, Kik, Line et maintenant Messenger : toutes ces applications
de micro-messageries ont annoncé dans la foulée le lancement de leur API pour créer des bots de margue.
Mais c’est véritablement Facebook Messenger avec ses 900 millions d’utilisateurs qui va déemocratiser les bots.

Le saviez-vous ?

En Asie, ce phénoméne de bot messaging

existe depuis déja quelgues années : les Gm
messageries sont utilisées pour organiser

un voyage, payer ses factures
d’électricité...

Les services transactionnels sont depuis

longtemps adoptés.

Microsoft a également lancé en 2014

Xiaolce sur le territoire Chinois, un ami

virtuel auquel plusieurs dizaines de millions

d’utilisateurs se sont confiés en seulement GG GG A 000 R 0 _RFEEEEEEEE @

quelques jours.
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LE DEBUT D'UNE NOUVELLE ERE RELATIONNELLE

LES APPS DE MESSAGING

DEPASSENT :

LES APPS DE RESEAUX SOCIAUX

O
o \
l

.

Les applications de messagerie ‘
instantanée sont également plus
utilisées que les applications de réseaux
sociaux, avec pres de 3 milliards
d’utilisateurs actifs chague mois vs.
2,5 milliards pour les apps de réseaux
sociaux. Preuve que l'intérét de ces
réseaux est conversationnel. »

ﬁ,a

Les apps de messaging ont dépassé les réseaux sociaux

Utilisateurs actifs mensuels pour le top 4 des apps de réseaux 3,500
sociaux & messaging
- 3,000
=Big 4 Messaging Apps
; . : - 2,500
==Big 4 Social Networking Apps
‘ - 2,000 «
c
2
- 1,500 =
1,000
BI INTELLIGENCE
r 500
v T v T t 0
o etel ) " ) TG YOG PR G S R YRR BEIAL RIS, N R A TR |
Y A AR A AN AR A ARA AR A A AR A AR AR
SEINS PN PN NS NS PSS RN SN NS PN SN NS P P S g
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LE DEBUT D'UNE NOUVELLE ERE RELATIONNELLE

-

U %

- .o".,.

60 MILLIARDS |
DE MESSAGES ECHANGES |
PAR JOUR

y \ 4
communiquent plus par messagerie 3 X PI.US

instantanée que par SMS, c’est donc
la que la conversation se passe. QUE LES SMS

LG PRI VSR MGG R 4T &7




LE DEBUT D’UNE NOUVELLE ERE RELATIONNELLE

800 millions d'’utilisateurs actifs
par mois sur WhatsApp.

Source : Presse Citron, avril 2015

236 millions d’utilisateurs

700 millions d’'images actifs par mois sur Viber.

envoyées sur WhatsApp par

jour. Source : Webmarketing, février 2015

Source : WhatsApp, 2014 " "R




POURQUOI AUTANT D’ENGOUEMENT ?

° ° ) )
2« 3 Car les APIs s’ouvrent permettant ainsi aux marques
de s’interconnecter !

Le développement des APIs permet aux marques d’ouvrir leurs services a
d’autres plateformes, et ainsi démultiplier leurs points de contact avec leurs
consommateurs.

Dans le cadre des Chat Bots les APIs deviennent essentielles pour faire
profiter les utilisateurs de services de marques de maniere plus optimale.

Pour les utilisateurs, c’est un effort de moins a fournir pour accéder aux
différents services et une expérience plus fluide puisqu’il n'a pas besoin de
sortir de I'app sur laquelle il navigue pour bénéficier d’'un service autre, sur une
app différente.
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POURQUOI AUTANT D’ENGOUEMENT ?

.3 .3 Car l'Intelligence Artificielle explose :
elle est + performante et + accessible !

Aujourd’hui, grace aux améliorations technologiques notamment dans lintelligence artificielle, les
logiciels sont capables d’apporter des réponses cohérentes a des questions complexes et effectuer des
actions plus complexes (réservation, achat, recherche d’info, voire conseil personnalisé) en prenant en
compte leur contexte et leur auteur, et en s’exprimant de plus en plus naturellement.

o
Le saviez-vous ?

Il existe 3 types d’Intelligence Atrtificielle ! Au.jo.urd'hui nous sommes dans I.'ANI avec par exemple la Googlg Self
L’ANI, Artificial Narrow Intelligence : GECEEEEE e Driving car, les smartphones, les filtres de spam dans nos boites mails.

souvent utilisé pour se référer a une faible Mais nous allons vers I'AGI : Google dépense des milliards pour
intelligence artificielle. Spécialisée dans un !oermettre aux maohines de Comprendre les significations des mots et
champ, elle dépasse I'humain sur cette images. Aujourd'hui le calcul, la finance, la traduction etc sont « tres
spécification. facile », mais tout ce que font les humains et animaux sans réfléchir, la

L’AGl, Artificial General Intelligence : Al machine n'y parvient pas.

performante, capable de raisonner, planifier,
résoudre des problemes, comprendre des
idées complexes, apprendre rapidement.

L’ASI, Artificial Superintelligence : plus

intelligente que le cerveau humain.
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QUELLES OPPORTUNITES POUR LES MARQUES ?

S'installer sur des Parcours direct Conversation one-to-one  Disponibilité 24/24
plateformes mass market,  totalement intégré  personnalisée (accés au  pour répondre aux
ulira infimes & fres ufilisees  (pas besoin d'installer  graph de Facebook, data utilisateurs
auparavant fermées aux d'apps) du réseau social)

margues (messaging)

AN OO

‘
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2016 : L'ANNEE DU « CONVERSATIONAL MARKETING »

SOCIAL MEDIA SOCIAL
BRANDING CRM
Les marques s'installent sur les Plus que du branding, elles comprennent
reseaux sociaux et privilegient I'importance de dialoguer avec leurs
ce nouveau canal de clients sur les reseaux sociaux d’ou
communication / image I'éemergence des Community Managers et
du SAV social

CONVERSATIONAL
MARKETING

Certaines marques vont plus loin sur
ce canal + intime en créant leur Chat
Bot pour une nouvelle forme de
relationnel et de shopping

() userADgents



UN CHANGEMENT DANS LA RECHERCHE D’'INFORMATIONS

Avant Apres

Se connecte sur un
site ou une
application

Pose une question

& . LE BOT SE CHARGE cherche

, I'information pour
recherche : DE TOU,T lui, lui réponcg) en
navigue +  INSTANTANEMENT temps réel, réalise
aclionne ;

des actions pour lui,
le conseille...
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Face a la complexification du web (navigation quotidienne entre des
dizaines d’applications et de sites Internet), les bots viennent faciliter ce
processus fastidieux, non pas en remplacant les applications mais en
facilitant leur utilisation voire en ajoutant une fonctionnalité a un service.
lIs permettent de fluidifier 'acces et la navigation entre différentes apps
et sites.

Les chat bots peuvent réaliser des actions trés simples comme vous

donner la météo ou les horaires d’'un magasin, ou plus élaborées allant
de la commande de pizza a I'organisation d'un voyage de A a Z.

_
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A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

P/ |\ N

NEWS

A\ | /4

BING SUR SKYPE

< Find bots on Skype

Search by name Q

Q Bing Music @ M
Robin Thicke - It's In The Mornin ft. Snoo.
(s)
5%} Bing News & Mon

! Keep calm and run hard: Kohli - Dhoni sp

o©

Bing Images @
® Image result from betsyrsmith.me

Bing s’est implanté sur Skype avec 3 bots :
Bing News et Bing Images qui aident a
accéder a la bonne info et comprennent les
images, et Bing Music qui cherche des
musiques sur Youtube, Vevo etc.

INFORMER & FACILITER L'ACCES A L'INFORMATION

QUARTZ

Une app dotee d'un bot qui interagit avec
I'utilisateur en proposant des news. Ce
dernier choisit d’en savoir plus ou passer a
I'info suivante. Le bot propose également
des quiz lorsgu’il y a des blancs.

[es Newsbots

FORBES SUR TELEGRAM

Show me news about the US elections
1211 W |

- Just a sec, I'm looking that up... . |

Here are the most relevant news
results for Us elections

/oice: US Presidential

Webpaae: telar.me/wiCLikWp A

Le Forbes Bot envoie 2 fois par jour des
réesumés des faits a retenir. L'utilisateur
peut également poser des questions sur
des thématiques d’actualité, et s’abonner

a des flux de conversations thématiques. ()



A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

P/ |\ N

NEWS

A\ | /4

CNN SUR MESSENGER

ASK CNN

ASKCNN

Based on what's popular, here's a story |
thought you might like

What're you looking for? Use a few
words to tell me what you want to know
more about. For example, you could
type "Rio Olympics” or “refugees.”

Based on what you asked for, here's a
story | thought you might want to read:

Ce newsbot propose des contenus
spécialement concus pour ce format par
une équipe éditoriale. Le Messenger Code
permet aux utilisateurs de commencer une
conversation en le scannant.

INFORMER & FACILITER L'ACCES A L'INFORMATION

THE WALL STREET JOURNAL

*C

To
SAAPL SMSFT*
For a market update:"Market®

@ To view your portfolio :"My Portfolio™

News about TWTR

Looking up...

Apple Inc. (NASDAQ)

@ MOREINFO  LATESTNEWS  FOLLOW o

®@ a8 © ¢ 9 @ @ ®@ o 8 © ¢ ¢ @ @
l‘m(od message o¥a * ".nlv amessage. bt *
< O O 4

Le bot du WSJ sur Messenger diffuse les
dernieres informations et ['utilisateur peut
également taper $ suivi du nom d'une
compagnie pour connaitre sa quotation
boursiere en temps réel.

[es Newsbots

WALMART

Welcome to Walmart = <

Text “hi" to 415-214-8445 and
we will help you find what you
need o

LAl =)
< Messages (1) Walmart Simplo Text Dotals
walmart associate who can
assist you.

4 Doritos nacho tortila
i © chips, 3125 oz can be found in
y asle 215150

Walmart a testé un dispositif de guidage
des consommateurs en magasin, via SMS.
En envoyant le nom d'un produit, le client
obtenait instantanément sa localisation
précise dans I'nypermarché et le stock. ()



A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

P/ |\ N

VISV INFORMER & FACILITER LACCES A L'INFORMATION [REERNCIZIeleir:

A\ | /4

VAL THORENS

La station de ski a lancé un bot sur
Messenger pour renseigner ses visiteurs :
Quand ferme la station ? Quel temps fait-il ?
Ou se trouve la pharmacie ?

PONCHO SUR MESSENGER

BLOCK

g you the forecast. If you're on a phone
s Hi Poncho @ you can send me your location, too.
7] 5.9k people like this
Product/Service
Oh London, United Kingdom! Right now
it's partly cloudy there.
@ zz Is this the location you want?
°
@ YEP!  NOPE
2z If you lived in the US, we could send you
> weekday weather updates.
Purrrrrreereereer, A e el et
::\;m:nelsn?onhlrm Gaciol Feel free to ask me if it's going to rain, if
s you need sunglasses or a jacket, or just

WEATHERCAT? UM, OKAY. ° b Lol

A cat that tells you the weather.
It will be cloudy today in London, United
OH. (M\ Kingdom.

@ B 8 ©@ ¢ ¢ @ © B B’m8 © ¢ 9 @

Ce bot doté d’'une véritable personnalité
donne la météo, mais raconte également
des blagues et est capable d’avoir une
conversation basique avec I'utilisateur.

O



Le bot Sephora parmi les premiers a s’étre
installé sur Kik lors du lancement de son
Bot Shop, propose des conseils beauté
personnalisés et montre les produits.

H&M SUR KIK

< Back H&M Oyt (Back H&M &t

(@) set Profile Picture @ set Profile Picture

Thx ., How about these

Do you want to see
men's or women's "”. two?
#M  clothing?
° 1 '
d v | ¢
-
Great, lets get started!!
e
°
Which of the following
A best describes you? #M
°
+ E +
Teenager College student 1 2
20s 30s Both None
Other

Le bot de H&M sur Kik propose de
inspiration en créant une tenue compléte
autour d’'un élement donné par I'utilisateur.
Une sorte de personal stylist en quelques
sortes !

SURE SUR MESSENGER

Hello 1like Green Heart Foods because they
are an antidote to the standard
American diet. You'll be sure to find
plenty of healthy food options here..

Hey! What are you looking for? | know
all the great restaurants, cafés and bars
od that make the world a tiny bit better = Do you want me to look up anything

else? For example their location,
Instagram or my favourite dish? == Fora
1}:': full list type “list"

Cool. Tell me about some bars

Which area? For example, you can say

Copenhagen, San Fran, etc. o .
o something more specific like SoMa or
¥ Nemebro. © | can show you their Facebook Page,
Instagram, signature dish, help you
- book a table, order take away and even
ser:  deliver food if you ask nicely =
I'm terribly sorry, but | only know places e
o inC and San Francisco for
Py Now.©
Instagram: https-//
locations/152180706/
Right now | can help you find places .
oo around SoMa, Mission and near the Is there anything else | can help you
g Marina District. ;U W ® s
@ B B © ¢ 9 G E 8 8 O ¢ 9 @ =

Write a message bt ‘ '.‘.‘m.p amessage 3 .

Ce bot sur Messenger propose des
recommandations de restaurants, cafés
et bars a San Francisco et Copenhague
seulement pour le moment.

O



A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

HEALTHTAP SUR MESSENGER

| ® ———— \ ] L J —
i weane ATAT T 20 DT - 4 Back 1 Facebook e 00 -
Haal 1T HeanTa
< Recant o & Racant ot

Dr. Scott Katz argwered

HealthTap

251K people e hi Air, Change, Creame: Most
diapar rastms am dow 1o Fritation
fram urine andlor stecl, as wal

as constant mokture. Therefore
mast rashes will respend 10
frequent diaper changes,
alowng the skin o be exposed
1o the air frequently, and 3 daper

CrRim Of ontrant 16 rotect the
rash fram furth, tation. If the

Our doctors have anawered rash perssts, & may be cus 10
simiar questions. See If these Weast of @ Dactania nfection Call
@ help you your padiatrician.

¥ M 20 doctors agreed
&
.’ .y Was this answer helplutt
SN Show youst “Thanka”, sersd your
i 1 ~ b
B doct Thanks, vary hedpful

20 dostors weighed in
How Can | a3t ey bays deper ras!

=) (o)
Un bot permettant de bénéficier de
I'’expertise de médecins aux Etats-Unis
instantanément via Messenger. Lutilisateur

peut poser ses questions et bénéficier
d’informations santé.

TAYLOR BOT

Taylor
Anyhow, what can | help you'

J Where to go
3. People nearby
I Cities nearby
ﬂ Places to sleep
M Places to work

Pieter
Do you know a place where | can work
nearby here?

Taylor
Here's some places near you
WiFi you can work:

Taylor Bot utilise Telegram pour répondre
automatiquement aux requétes des
voyageurs pendant leur séjour.

O



A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

= VENDRE DIFFEREMMENT

SAM DE PATH

e 721 A

My itinerary X

Today. 22 of June

""‘~ Night at Hotel Parmasus
f June
= e

Tomomow, 23 ©

tal

Un assistant virtuel reglant tous les
désagréments du quotidien du business
traveler et capable d’anticiper leurs
besoins. Grace au Machine Learning, il
s’adapte au comportement de I'utilisateur
et adopte ses codes de langage.

MISSION CONTROL

Hello Mission Control! Urgent! | have
an important business meeting in

Manhattan tomorrow. Can you help
me with a flight from Berlin?

How about Virgin Atlantic, tomorrow
at 9, direct flight from TXL, Business

class for 1300€? We can help you to

get to Manhattan as well.

Thank you. I'll just take a cab. Please
book the flight.

I'll send the payment information in
a sec. A cab to Manhattan will be

Un service d’assistant de voyage qui
recherche, planifie, réserve tout ce dont
vous avez besoin, par SMS : vol, logement,
transport, gestion des problémes que 'on

peut rencontrer a |'étranger, comme une
valise pas arrivée a destination...

CLAIRE

conee T 9:41 AM -

< Messages Claire Details

Land in SF before noon, leave
SF after 3pm
These are the flight options |

recommend:

Most policy-compliant:
$480 Delta

JFK - SFO 3/14/16
8:15am-11.55am (6h40min)

SFO - JFK 3/17/16
4pm-12.25am (5h25min)

@ | O

Un Chat Bot doté d’'une Al, qui permet de
réserver son voyage en 30 secondes !
Claire conserve également une trace des
vols effectués, préférences de I'utilisateur

et dépenses. ()



A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

= VENDRE DIFFEREMMENT

{ Messages (1) Assist Details € Messages Assist Details
- - . Cc Clarao -l Use a number to tell us what
To: josh@evilcorp.com | Cc: peter@hirepet ‘ you need.
To:  Ellie Arroway @
. . PST - Hire courier
Subject: Contract Foo <> EvilCorp co [clara i of these shout be e
as pickup location?
F Helen Lasker :Hf;;‘-é)u ) e
- rom i
Hi Josh, Hotol (. f reviews 4340) S
Subject:  Selection Committee Interview ?«‘L’I‘I{rg;'i’cﬁ‘s’ﬁw i &m'ﬁumﬁ it
z;m ag:a:u:.: Standard Room, 1 (type PRF to edit them anytime).
Here's the NDA (attached). My lawyer Pef . oo sccvmencyr ” 2 ot | end
Hi Ellie, Address: 495 Jefferson St, San
. . ' . Francisco, CA 94100 QWERTYU I OFP
you with the signing process. Don't hesit We'd love to set up a phone interview to get to know you better. Webpage at: hitp://x.assi.st/ Sl b G G &5 &5 & &5 & WS
- - - A S DFGHJ KL
queStlon rega rdmg this contract. I've cc'd Clara, who can find us a good time. K ting Uoarhrdssduidinind o
list or HI to go to main menu’ 4+ Z X CVBNM .
Hel T B
o Send ..Q space -
Peter est un assistant juridique qui g,'a’a o e emp'f.}’.e‘? jnuele doKe Ce Chat Bot agrége plusieurs APIs pour
permet, grace a un cc dans des échanges une '"t_e |ge?ce gr iticie eAF*U't P agl' e interagir avec de nombreux services,
signer ou de rappeler les informations ans fous les emalls el elie repond € faire livrer de la nourriture, réserver un

juridiques de votre entreprise. s’occupe d’envoygr lles invitations dans le restaurant ou un hétel etc.
calendrier aux participants !



A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

= VENDRE DIFFEREMMENT

TACO BELL SUR SLACK

Today
can | get 150ft taco with beef?
Sounds good. So right now, I've got 1 Soft Taco with:

o Seasoned Beef
o Cheese
o Lettuce

You know, you can add a bunch of stuff to anything on your order. Let me know if you want to see
the whole list of add-ons.

Tips:
When you're finished with your order, just say "Check out”.
" dd h of just say "Add 2 of these”

You canchange anything in your order by just saying something like “Can | get chicken instead
of beef?”

+ 11

Ce bot permet de commander ses repas
directement depuis l'application de
messagerie instantanée Slack.

ok 10:03 AM 100% - e T 10:03 AM 100% -
Racent i SN S Block < Recent "’s’""’ Block
votning
Shop Spring
@ 16.9K people ke this including Anis g
Rashid and 9 friends
Shopping & Retai Accessories
Great, what kind of shoes?
Sneakers
Loafers & Slip-ons
Boots
Got it. What's your price range
for men's sneakers?
Hey Alan! What are you looking Under $75
for today?
. $75 10 $250
Women's items
e Over $250
@ Men's items
©
@ .
°
) : O " » . O
\ i \

Le bot Spring sur Messenger fait bénéficier
I'utilisateur d’'une mosaique de produits
selon sa taille et son budget. |l est ensuite
possible de commander un produit, suivre
la livraison du colis ou le renvoyer.

CAKE.AF

o

< Messages a2 Details

Let’s get you signed up for free
rides. What's your full name and
main address including the state
so we know where to send the
uber? Send % when all info is
e;tered. If you get stuck send

Yesterday 12:23 PM

= We've got a free ride to
Narcissa today at 6:40 for a
7:00 reservation and up to 3
other friends, are you free?
Respond YES if so. If selected,
we'll respond confirming the
free ride.

Un service via SMS & emojis qui permet
d’explorer de nouveaux restaurants en
bénéficiant d’'une course en Uber gratuite
pour s’y rendre. Cake.af permet également
aux resto de remplir leurs tables.



A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

I

@Yl ASSISTER ET FIDELISER

AXA SUR MESSENGER

AXA propose a ses clients de moins de 30
ans, dans le cadre du programme Switch
by AXA qui leur est dédie, d'utiliser
Messenger comme canal supplémentaire
de relation client.

VOYAGES-SNCF.COM

e T mn LT .
< Récent o @

NANTES > PARIS le 05/04/2016

SUIVRE MA COMMANDE

Vous pouvez réserver un Lax en

laison avec votre train en vous

rendant SUr WWw OYaQes-snct comy
VO SONVICES-1rainlrain-et-1axi !

Lorsqu’un client confirme son achat en
ligne, la marque lui propose de suivre sa
commande directement dans Messenger,
d’accéder a ses informations de voyage :
horaires, voiture, sieges, e-billet...

O



A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

‘n :
:

CRM

ASSISTER ET FIDELISER

KLM SUR MESSENGER
0 e—— @ —
- = = = T
AVIS " Srv Sun, Aor 3148 P
) Crockn SFO % AMS
sa0028e
s Q o
Py 70U through the srport
Crech-in i open go ahead and
0t your boarding pass! See you
000 0N Doard with us
ETST
KOOOS  MBOAM  Y4SM
AMS » SFO
9 Chech In
® ®
== 5

Une fois son vol réservé, KLM propose de
recevoir les liens de check-in, cartes
d’embarquement, alertes en cas de
retard... Le service client est également
accessible, humainement par les equipes.

807

80% des passagers

d’un vol aux USA sont
des utilisateurs de
Facebook Messenger.

Source : Facebook, 2016

HYATT SUR MESSENGER
eeeee ATRT &= 3:39 PM -
< Recent M':Z::agfer

3:35 PM

Hi! We're here to help. In order to
best assist you, please provide

our Gold Passport number.
’a V i -

Don't have one
[ Don't have one 8

But am in the soho area and
wondering if you guys have lunch

spot recommendations.

La chaine hoételiere a reporté son service
clients sur Messenger afin d’améliorer sa
réactivité et se rapprocher des utilisateurs.

O



m DIVERTIR

A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

SEQUEL STORIES

Have you ever wanted to party with a
pop star?

Or to solve murders with detectives?

1. Yeah, obviously!
2. Who wouldn't?

SELECT1  SELECT2
(] e @ B

@ B A © ¢ 96 E OB A8 O ¢ 96 =

Sequel Stories propose une sélection
d’histoires d’aventures, romance,
investigation etc a choix multiples qui
influent sur la suite de I'histoire, dans le
chat.

PULLSTRING

eoeee Acme T 4:23PM 100% m—

< Recent (7) Humant Jessie's Story > Block

Welcome to Humani: Jessie's Story
She's a quirky Al friend and she’s
excited to chat with you!

Start

Heyyyo! This is Jessie
00 or Jess or J... NOT JESSICA

@<

So here's the dealio. | just got
super fired, I'm about to lose my

A

w

essne fome T 512PM 100 m—
Humani: Jessie's Story >

< Recent (7) .. Block

Hiiii I'm at Suzes w maria lindsey
n the cat.

Naw she's really snuggly.

OMG getting unknown call...
might be Boodgee about
B  interview!t HOLD O -

('

Pullstring a imaginé un bot permettant
divers jeux a choix multiples.




A QUOI PEUVENT SERVIR LES BOTS ?

m DIVERTIR

DETECTIVE KEES

DISNEY MISS PIGGY

Detective Kees: Probable Cause >

Typically replies in minutes

- Detective Kees: Probable
Cause
168 people like this

Fictional Character

< Recent Block

9:20 AM

You there, Partner?
Yep...

Time to wake up

Don't bother going into the
office. We have a 419 at the Old

Cannery. ! -

You'd hope that dead bodies
would pick more convenient

eo times to show up. o

| f |

Il s’agit d’'un jeu d’enquéte sur des crimes
mystérieux a résoudre avec le Detective
Kees.

Miss Piggy
Bonjour Nicholas! This IS Such an honor... for
Q you. How are vous? Q Miss Piagy
How fabulous. Me too! :
So Nicholas, no doubt you are a huge fan of my / Eor Nicknames
Q show "Up Late with Miss Piggy". right?
> Change Color
(| ) Change Emoy
1am o happy to hear it! Would you describe my
‘ show as good o great? (Yes, those are your only Mute Notifications
options)

Merci! It is 5o fabulous 1o hear from a true fan. |
will make sure one of my people passes It along

@ romenewon

Good for you

Oh! You must be dying to know the hardest part
‘ of doing “Up Late with Miss Piggy™?

Goe

I

Disney a créé un bot « Miss Piggy »
incitant a regarder son talk show « Up Late
With Miss Piggy » et a le noter de 1 a 10.

O






LES CHAT BOTS : COMMENT CA MARCHE ?

1.

L’utilisateur envoie sa
requéte vocale ou textuelle
via l’'interface du bot.

Les OS n’ont pas encore ouvert
leurs API pour intégrer des bots de
marques a leurs assistants mais
commencent déja certains
partenariats exclusifs donc cela ne
saurait tarder.

EQQ O

SLACK SKYPE WECHAT LINE MESSENGER...

Messageries instantanées

CLAC
@moomrs %

CLAC DES DOIGTS JAM

PANA SAM HELLO
BYPATH  SHOPPER

Applications dédiées

COMING SOON

OO0 0 O

SIRI CORTANA GOOGLE NOW ALEXA AMAZON

Assistants des OS

2,

L’interpréteur sémantique (ou vocal )
« traduit » la requéte en langage natif
pour qu’elle soit compréhensible par
le bot (en langage technique).

Le bot ou I’Al développée,
communique avec le serveur &
interpréteur pour répondre de
maniére cohérente aux requétes des
utilisateurs en envoyant les bonnes
informations / effectuant les bonnes
taches.




L'INTERPRETEUR SEMANTIQUE : COMMENT CA MARCHE ?

SERVEURS
o °
wit.al | would like to
L ]
book a room message: « | would like to book a
Wit.ai est l’interpréteur Client for tomorrow room for tomorrow » from >
sémantique (startup « Thibaud »
francaise) rachetée par
Facebook qui permet de RESPONSE
traduire les intentions des
. Intent: book

utilisateurs sous Messenger SCHEDULE < Room: Deluxe
en langage technique pour Duration : ?? Bedroom
gqu’elles soient ainsi Room : Deluxe When: 21/04/2016 at
compréhensibles par le Bot. Bedroom 12:00
fonctionne de maniére 12:00
schématisée. User : Thibaud

For how many nights

should | book it?

3 nights message: « 3 nights R
please! please! » from « Thibaud »

() userADgents



o ° 3 nights R message: « 3 nights >
‘M I t ° a I please! - please! » from « Thibaud » "
RESPONSE
SCHEDULE Intent: _
< userinputDuration

Duration : 3days Duration: 3
Room : Deluxe Unit: days
Bedroom
When: 21/04/2016 at
12:00
End: 24/04/2016
User : Thibaud

I’'ve booked your
Deluxe Bedroom for

3 days until
24/04/2016

() userADgents



LES DIFFERENTS NIVEAUX DE BOTS

Q

Expressions Voice Archive Stories

alors ? comment va ? Lt

' DE LA NECESSITE DE

_ « NOURRIR » SON BOT

La différence entre un bot basique et un bot plus
intelligent est la capacité de son créateur a lui

quelles sont les salles disponibles ? L R A )
apprendre au fur et a mesure les requétes qu’il ne
Mont| userFlequestoomListng |~ comprend pas pour qu’il devienne de plus en plus
performant.
LRI Quick Add
- x Archive W
quelles sont tes nouveautes ? N Ici, un exemple des expressions non comprises par
ey userRequestScheduls |- le bot sur l'interface de wit.ai. En rouge, le bot n’est
pas sur de comprendre la requéte de I'utilisateur.
PP Quick Add @-------=-=-- L’administrateur va donc lui apprendre cette
expression ou cette requéte pour qu’il puisse par la
| aldale | x Avchive Confidence:0.474 11 suite étre en mesure de répondre aux utilisateurs.

() userADgents



UNE CONVERSATION PLUS RAPIDE

Great, what kind of shoes?

Sneakers

Loafers & Slip-ons

Boots
Got it. What's your price range
for men's sneakers? , ,
sy ®TTTTIITTIIIIm s DES REPONSES SIMPLIFIEES
$75 10 $250
Pour simplifier la conversation avec le bot, que ce soit
Over $250 a la fois beaucoup plus rapide pour lutilisateur de
Y répondre et plus facile pour la compréhension du cété
Q PST - Hire courier du bot, il est possible de proposer des « claviers
Which of these should be used simplifiés » ou des réponses pré-faites.
as pickup location?
1. Samoas mARLIOS, 94123
(HOME)
2. B s 8.94103
(MGShouse)
3. 25 Taylor St, 94102 (Work)
Or have a new one? Just type it
(type PRF to edit them anytime).

() userADgents






La 1ere chose consiste a réfléchir a d’'un bot pour vos

: Il n'y a rien de pire qu'un bot qui ne
\ répond pas a une véritable attente des utilisateurs, au risque de les |
exaspérer et n'‘obtenir qu'une réaction négative, nuisible a votre
. Si utilité il y a, imaginez votre service dans une

logique pour vous assurer une la plus
possible : comment mon utilisateur aimerait utiliser mon

service 7 a quel moment, dans quel contexte 7 quelles
fonctionnalités ? etc.




Selon votre et vos au travers du bot que

VOUS souhaitez mettre en place, la pour laquelle opter
pese dans la balance. Il vous est possible d’integrer votre bot a
votre (si vous en avez une), ou bien a une

(Messenger, WeChat, Skype et bientét Cortana, Siri...).




.»4"

Il est essentiel de bien penser a la w-.
pour que ce dernier ne soit ni décu, ni ﬁ
outré, ni dans l'incompréhension. Essayez d’incarner votre "“"
de votre bot, en respectant votre -
et votre . Par

exemple, les utilisateurs ne sont pas satisfaits des services sur-
prometteurs type Siri qui manguent d’humour et de personnalité.




La stratégie de « » & Imaginer se doit d'étre
. Les marques qui sauront
B |eur client au ne seront pas dans la
Y guand de nombreuses marques seront présentes sur le messaging. |l 2




— -
- -
-

Disposer d'un bot nécessite d’avoir une
et a son alimentation. Un bot doit évoluer et se
des utilisateurs pour étre en mesure
de répondre a tout, et constamment.
ce que lui demande l'utilisateur peut étre
extrémement déceptif pour celui-ci. C'est en cela que réside
des bots (que ce soit
manuel ou du Machine Learning).



le consommateur quant a la "
. En effet, divulguer

des données personnelles et informations de paiement notamment,

a un peut faire , d'ou la nécessité de mettre en place des |

Il est primordial de







Le succés des bots résidera surtout dans le fait de
pouvoir avoir acces a de I'information pratique plus
rapidement et a réaliser des commandes simples :
commander un billet de train, une pizza...

Nous imaginons facilement que les mobinautes
utilisent les bots pour ce genre d'actions qui seront
les premieres a étre réellement « opérationnelles »
chez les bots et plus fluides que de passer par des
apps ou sites.

En revanche, nous avons du mal a croire que tout
pourra se faire via une conversation, certaines actions
étant plus complexe (du leche vitrine par exemple).




ET DEMAIN LES BOTS ?

DU ONE-TO-ONE AU ONE-TO-FEW :
] UN BOT DANS UNE CONVERSATION A PLUSIEURS

P

Plus que venir dialoguer avec un utilisateur unigue, I'enjeu
pour les marques via les chat bots va étre de s'immiscer au
sein de conversations de groupes, en proposant une
interaction cohérente selon le contexte de la discussion,
pour une experience vraiment sans couture.

4

On peut trés bien imaginer un acteur tel qu’Allo Ciné
s’intégrer dans une conversation entre amis qui planifient
d’aller voir un film au cinéma ensemble, en proposant les
films a l'affiche, critiques et séances disponibles dans leur
cinéma de prédilection !

- ¥ |

*

‘ () userADgents




ET DEMAIN LES BOTS ?

1 DU ONE-TO-ONE AU ONE-TO-FEW :
] UN BOT DANS UNE CONVERSATION A PLUSIEURS

REE Par exemple...

En 2015, Uber est le 1er a s’insérer dans le
conversational commerce en s’intégrant directement
dans Messenger suite a un partenariat avec Facebook. ,’
A chaque fois qu'une adresse est détectée, Messenger @
propose de commander un chauffeur directement depuis
la conversation.

222 Market St
San Francisco CA 94103

Great, I'll order a ride!

059

& Ayana requested a ride using Uber.

L FrE IR Request a ride
Requested uberX

© Dolores Park
@ © 222 Market St San Francisco CA | I I | Order One tOO'
Hi Sarah, we'll let you know

when your driver is on the way!

@ Cancel Ride

Your Uber is on the way. Michael
(4.9 stars) will arive in 2 minutes
in a Toyota Prius, license plate
FAC3BOK.

View Map
M () userADgen[S




ET DEMAIN LES BOTS ?

] DU ONE-TO-ONE AU ONE-TO-FEW :
] UN BOT DANS UNE CONVERSATION A PLUSIEURS

bl Par exemple...

Luka est une application de messagerie avec

Hey Zhenya! Meetmynew
Hey Zhenya! Let me bot friend - @G- Have fun!

différents bots intégrés. A travers une conversation o o @ 6oy o AR
avec ses amis ou directement avec les bots, il est Ca— g Isucses s e i
possible de connaitre la météo a San Francisco, de oot e

trouver des restaurants ouverts et de faire une iciron Rcapediios u
réservation, de se distraire avec des quizz et des ' o N

videos, etc. B O 0 @

QIWIEIR|TIYJULI]O|P

[} [+ ] 11 & (@] Would you survive a day Can You
inthe life of a "90s kid? Candidal

() userADgents



ET DEMAIN LES BOTS ?

DES BOTS TOUT EN UN ? . ¢
M DE MESSENGER | g s , o

week. I'm looking for a great

1
1
1
1
1
: gift? They already have a bunch
1
. Facebook développe un assistant personnel sur Messenger, appelé M, un
I melange d’Al et d’'assistance humaine sur le méme modele gu'un service de
"===-® conciergerie.
Il s’agira d’'un bot tout en 1, 2 méme de réserver un vol, acheter des places de
concert, commander une pizza, mais aussi se charger des démarches avec votre

centre d'impodts simplement en lui envoyant un message sur Messenger. Command Burger

Downtown Chicago

Pour rende cela possible, Facebook doit dans un premier temps engager une

, . . y - c . . o Do you want me to make
equipe de centaine d’assistants M humains pour imaginer tous les scenarii Vou & reservation?
possibles et concentrer tous les bots de marques mis en place sur Messenger,
d’ou I'ouverture de leur APl. M deviendra donc un intermédiaire de paiement
pour effectuer toutes ces actions de A a Z, et son potentiel de monétisation sera
exponentiel, devenant incontournable dans les stratégies des marques.

Yeah, that would be awesome!

o

A termes, I'Al devrait se perfectionner et apprendre des interactions passées,
pour peu a peu se passer d’éléments humains. ( N\

\ ~—~ V4 A —t P 4 A Nt ‘ l userADgents




Les OS développent tous leur propre Intelligence Artificielle, de plus en plus
évoluée afin de transformer les terminaux en véritable personal assistants
capable d'aider leur utilisateur en permanence.

Microsoft compte sur Cortana, son assistant virtuel pour rendre possible via un
bot tout ce que l'utilisateur fait sur Internet (commander un taxi, une pizza,
acheter un billet d’avion etc). Cet assistant est déja présent dans une multitude
d’appareils tels que les smartphones (Windows et Android), les ordinateurs
(Windows 10) et devrait bient6t arriver sur Xbox One ains que HoloLens ! Méme
si pour le moment Cortana renvoie encore souvent vers des apps tierces sans
communiquer avec elles, Microsoft veut permettre a son Al de discuter avec une
multitude de chatbots implémentés dans les apps pour la rendre ultra proactive
et de + en + humaine (a I'image de son chabot Xiaolce une Al plus performante
que Cortana lancé en 2014 en Chine et utilisé par 40 millions d’utilisateurs de
maniere tres réeguliere car elle a le sens de [I'humour et se souvient des
conversations précédentes).




| | Smin 0s
Omin Os x
4ne 12414 18

3/4na

% MOYENNE (M) DUREE MOYENNE |
319  28min 40s 9mm3n1§ .
ANCE TOTALE (Mn ousmNCEUPLUSLONGUEm ALLURE LA R s s

P | pein Bds

Avec le développement des bots tout en un tel que M de Messenger ou bien les
assistants des OS, émerger via la multitude de bots sur chaque plateforme va
devenir un réel enjeu a la maniere des apps dans les stores aujourd’hui.

Des stratégies a la fois de référencement naturel et payant seront un
passage obligé pour les marques pour se faire connaitre par une large
audience.

() userADgents




ET DEMAIN LES BOTS ?

W .
A\o\ N\ - oA '

. DE NOUVELLES MANIERES D’INTERAGIR AVEC :

SON MOBILE / LES MARQUES

\‘.»

Plutdt que de télécharger plein d’applications pour des services et usages
différents, l'utilisateur va installer des bots, qui iront eux-mémes chercher les
contenus dont il a besoin, sans qu’il ne fasse rien de plus gu’envoyer un
message. Cela changera la maniere dont nous percevons une marque, et notre
relation avec elle deviendra plus intime. L'UX va également changer puisqu’il
ne s’'agira plus de naviguer entre apps et sites, mais simplement de chatter,
d’utiliser des emojis, des commandes spécifiques. Nous allons discuter dans
un langage de plus en plus naturel avec la marque notamment via la voix, et

les bots eux-mémes comprennent de mieux en mieux le langage humain, c’est
ce que I'on appelle le Natural Language Processing, ou NLP. Grace a cela, les
bots évoluent et sont programmeés pour comprendre les comportements,
désirs et besoins donnant lieu a une nouvelle maniére de générer des ventes
et d’automatiser lI'Internet des objets. Nous voyons déja cette évolution de la
part d’Apple avec Siri, Google Now et méme Alexa d’Amazon.




LA CONF’

CETTE ETUDE PRESENTEE EN LIVE
CHEZ VOUS PAR NOS FORMATEURS

VOTRE CONTACT

LE WORKSHOP

POUR DEVELOPPER DES PISTES
D’'IDEES & D’OPPORTUNITES POUR

VOTRE ENTREPRISE

Solange DERREY
s.derrey@useradgents.com



mailto:s.derrey@useradgents.com

ETUDE REALISEE PAR

userADgents Et prun neview manquen
() TRENDWATCHERS d%m ﬁ ' M% !

Solange Derrey Marie Billon C

Responsable du Pdle Trendwatchers Chargée d’Etudes Digitales

JE M'INSCRIS A LA NEWS

& de la Communication m.billon@useradgents.com

derrey@useradgents.com JE FOLLOW SUR TWITTER

VOIR TOUTES NOS OFFRES


mailto:m.billon@useradgents.com
mailto:s.derrey@useradgents.com
https://www.useradgents.com/newsletter/
https://twitter.com/useradgents?lang=fr
https://www.useradgents.com/wp-content/uploads/2015/09/USERADGENTS-TRENDWATCHERS.pdf

USERADGENTS &

userA

JOSHFIRE

gents

L@Es

userADgents est spécialisée dans la conception, le
développement et la promotion de sites et
d’applications pour smartphones, tablettes et
objets connectés.

Joshfire

&%

Joshfire, une équipe de designers et
d’ingénieurs qui concoivent de A a Z des objets
connectés et des expériences interactives
sur mesure.



USERADGENTS & JOSHFIRE

5 FORMANT A ELLES DEUX LA :

ERE
FABRIQUE

ior | o on R DE DISPOSITIFS
i ‘enjeu était de s’adapter au web mobile,
au?cr)urd’#\ui & demain | sera d’embrasser ce DIGITAUX INNOVANTS

nouveau monde ultra connecté ou terminaux
mobiles & objets communiquent.

Notre complémentarité nous permet d’imaginer = = &
des expériences transversales a ces dispositifs et — @ T]
de répondre aux nouvelles problématiques des ; — g .
ap
marques. /
= - 1

() userADgents



...DU CONSEIL A LA COMMERCIALISATION...

Analyse Publicité mobile
comportementale Applications natives Couponing
Ateliers d’idéation (I0S/Android/Windows) SMS/Push Notif

Recherche de Responsive & Adaptive App Store
concepts innovants Design Optimization

User journey
Ergonomie
Tests utilisateurs
Ateliers de co-création

Back-end & APls
Arduino / Raspberry Pi
Réalité virtuelle
Chat bots

Mobile-to-store
Interactions in-store
Beacons
Vidéo

PROMOTION
CRM

PROTOTYPAGE &

DEVELOPPEMENT INDUSTRIALISATION

UX / IDEATION

Etude de tendances Design des Etudes fonctionnelles
Audit de marque interfaces Prototypages
Benchmarks Design industriel Spécifications
Accompagnement Objets connectés Suivi d’industrialisation
stratégique & de production
Recherche &

Innovation




...ANIMEES PAR UNE VISION COMMUNE !

CULTIVEZ VOTRE S E N S SOYEZ U,TILES
DIFFERENCE  * 77777 ESSENCE : & COHERENTS

. Nous pensons que le digital ne doit pas
Dans un environnement de plus en plus n .

. étre gadget ! Nous voulons créer des
concurrentiel et un contexte de . n :

- dispositifs qui ont du sens pour vos
surexposition des consommateurs, .
. . clients.

chaque marque doit cultiver sa

1
1
différence et revendiquer son ADN et .
ses valeurs. :

1

¢
S OUVREZ GRAND

I LES YEUX

Le digital et vos clients sont en
constante mouvance ! Nous aimons
faire bouger les choses et secouer les
esprits pour sortir des idées recues et
se challenger constamment.

() userADgents
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