interfaces conversationnelles

Peuvent-elles étre User Friendly ?

Camille Cohignac - 13/10/2021



Qui suis-je ?
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Bonjour et bienvenue :) Je suis le Chatbot Butagaz.
Quelle est votre question ?

Bonjour comment je dois faire pour changer de
fournisseur d'énergie ?

Bonjour, je voudrais souscrire un contrat

J'ai listé differentes réponses ci-dessous. )'espére

qu'elles vous seront utiles :

Bonjour et bienvenue :) Je suis le Chatbot Butagaz.

: ? ] , & .
Quelle est votre question ? Comment changer de fournisseur d'énergie
? Quelles sont les étapes ?

LOL Pourquoi changer de fournisseur d'énergie ?

L : : Y a-t-1l des frais lorsque je change de
Désole, je n'ai pas compris votre question. Pouvez-vous fournisseur d'énergie ?

la reformuler, s'il vous plait ?

Entrez votre question Entrez votre question



Mais que s'est-il passé ? (&



e Remplacer le service client.

e Rendre un formulaire « sympa »
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« Conversation is the
oldest interface. » Erika Hall

Being able to exchange text messages with a C ﬂ RS AI‘ U N A
bot doesn’t necessarily make it easier for

people to reach their goals. We must go
deeper. Otherwise we’re just making things

harder on ourselves and those we’re designing Sl
for.

FOREWORD Y John Maes




1.4 How it works ? ,
- Quantite : la bonne quantité

d'informations

- Qualite : délivrer la bonne
information

. - Rapport : étre en lien avec la

- Conversation - thématique

- Maniere : étre bref, ordonnég, clair

- Politesse : ne pas imposer,
donner le choix, mettre

l'interlocuteur a l'aise



- Interface

systeme

- Conversation -




L'habit ne fait pas le moine.

Quelgu’un.



Qu'est-qu’une interface conversationnelle ?

e Une interface linéaire

e formée de bubbles chain.

I'interaction entre 'utilisateur et le systeme se fait dans une succession de
questions/réponses qui guident I'utilisateur dans sa tache a effectuer reproduisant
une action et un fonctionnement parfaitement connu des utilisateurs qui est
le message texte.



T Votre adresse

N" et rue
Great, what's your street address?
67 rue de la carotle
Code postal Ville
What's the zip code thera?
79000 Niort
What's the zip code there?
What city is that address in?

And the state?



La charge de travail.



Sur OUl.sncf pour l'achat d'un billet Niort/Paris le mercredi matin a 6h21

«ll Bouygues 4G @ 87 % @B ) .1l Bouygues 4G 13:16 @® 760%m ) «ll Bouygues 4G 11:19 @ 85 % mm)

@ < Ma carte de paiement © {0 () OUl.sncf °

Répond généralement immédia...

OUUIL.SNCT &
JE SCANNE MA CARTE DE PAIEMENT 475 K personnes aiment ¢a, dont Frangois

) ) Marcheciel et 4 amis
4 \.| Agence de voyage ) OUIBot - Réservation (D X

Bo ni o u r (\ Scanner ma carte p -
Camille, OU SAISIR MON NUMERO DE CARTE ¢ )Ulsm

Ou désirez-vous aller ?
vsa @@ [ =

# Salut, ¢a farte ? Paiement

Tu pourras réserver tes
billets pour les vacances Cet espace de paiement sécurisé est

d'hiver dés le 17 octobre ! géré par OUl.sncf.
Payer 35,00 € En attendant, tu peux @ Les informations de ta carte ne seront
toujours réserver avec moi si

o~
tu pars avant !

Ajouter un code promo

Départ

Arrivée

pas partagées a Messenger g

Votre paiement est sécuris€, vous pouvez
effectuer votre achat en toute confiance.

Reserver un billet Sélectionnez votre carte bancaire * :
Ver ified by MasterCard. AMERICAN CXPRESS

Grands bus et petits prix, DA et Parler & un humain
Ces mfgrmatlons sont}destlpee.s aH p’alement des produits et ( ) 3
partez en vacances e ° wsa @ @O O
avec BlaBlaBus. de la la charte de confidentialité do OULsnct.. Lire 1 suite En savoir plus
Numéro de la carte *
Q (U‘ 5&';!: 80 coo Envoyer un message... - XXXX XXXX XXXX XXXX

Reéservation  Mes alertes Mes voyages Mon compte Plus

34s 1'31s



() Me connecter ] Mes commandes ( )U. @ Accessibilite @B v (?) Aide
'Sncr

s
Calendrier des prix

11:36

Octobre 2019 Novembre 2019

Ecris ton message...

Ouibot sncf



£ Vegetarian X

$27.00 - 1 +

Mushrooms, onions, black olives, red bells, garlic,
roasted zucchini. The most delicious... See more

OPTIONS

O Nettles +$1.50

0 Pineapple +$1.50

O Sundried tomatoes +$2.00

Mais pour les personnes qui interagissent
avec votre bot, saisir chaque question et
chaque reponse peut s'averer bien plus
fastidieux que de cliquer sur un bouton ou
de sélectionner une proposition dans une
liste, en particulier lorsqu'il n'existe que
deux ou trois options plausibles.

https://developers.facebook.com/docs/messen

ger-platform/introduction/general-best-
practices




Evolution des composants Facebook messenger

familiar Messenger Platform visual
human Component Spectrum powerful
simple Interactive
fluid direct
conversation GUI

Welcome, Dave!

Thanks for visiting our

shop. We've got a new
‘» item on sale every day! Browse our Catalog

Daily Specials

Help & Feedback

1)




L ‘utilisateur a-t-il besoin de

Q 14 taps socialiser avec les services qu'l

utilise ?

Hi Jeremy, the usual tonight?

(@ 42taps

We have added 3 new items:

1) Hawaiian
2) BBQ Chicken
3) The Works

EXIZR @ 17 taps

/3 taps

Q Shall | send this to your home?

Contre moins d'une dizaine via une interface
classique



Mais du coup ? Le conversationnel, c'est juste nul ?

* Des erreurs de complétions quasiment supprimées avec une interaction en step by step
* Une navigation guidée et progressive de l'utilisateur

Chaque interaction que vous creez avec la plate-forme Messenger est percue
comme un prolongement de l'expérience de discussion a laquelle tout utilisateur de
téléphone mobile est désormais habitué. [..] Apres tout, qu'est-ce qu'il y a de plus
humain qu'une conversation ? - Facebook messenger

) Avec 11000 utilisateurs par jour et pres 9 The more an interface leverages human
de 20000 réservations TGVmax par mois conversation, the less users have to be
sur l'ensemble de nos canaux taught how to use it

conversationnels, OUl.sncf est passé du
statut de pionner a celui de leader de
l'économie conversationnelle.

Google conversation guidelines




Fermez les yeux. Je vous emmeéne au
restaurant.



Tous les sujets n‘appellent pas la
conversation.




Check to see whether each statement is true
about your feature

o0 o0 O O O O

U

Users already have human-to-human
conversations about this task or topic.

The interaction is brief, with minimal
back-and-forth dialog.

Users would have to tap multiple times to
complete the task with a screen.

Users might have to navigate multiple apps or
widgets to complete the task with a screen.

The feature is difficult or cumbersome to find.

Users can do this task while multitasking.

Users can do this task when their hands or
eyes are busy.

Users feel comfortable talking or typing
about this topic.

Benefits of Conversation

Conversation is intuitive. It lets users say what they want to

get what they want.

Conversation saves the user more time and effort than a
screen-based Ul. Conversation can be the ultimate shortcut.

It reduces friction by quickly getting the user what they want.

Conversation lets users multitask. It helps them when
they're busy, especially in situations when their hands or eyes

are occupied, or when they’re on the move.

Conversation lets users speak freely. Spoken conversations
are best in private spaces or familiar shared spaces. Written

conversations are best for personal devices.
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{ Back H&M o)

Exemple:
Perf! I've just created a
custom style profile for
#M  you
o
Here's how | work: « Le Bot H&M utilise une interface hybride
1. Tell me an item & chat/formulaire qui mange une grande partie de
gbmfi"::sgd‘y‘;:a" l'espace sur mobile. La plus-value par rapport a une
4M 3. Shop or share it recherche avec galerie -> images est loin d'étre
= évidente. »
T - Extrait de: Erika Hall. « Conversational Design. >
Blouse
Blazer
Jersey top

Black boots



Taking a conversational approach to interaction design requires
applying the deeper principles of how humans interact

with one another so we can create systems that succeed on
human terms, no matter the mode of interaction.

Erika Hall



Alors... appliquer a I'lA, l'interface qui
correspond a l'usage qu'elle vient compléter.



