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, Cadre de developpement (1) R )M)
gﬂgel
» Perspective industrielle : prototypage d'un agent
conversationnel : Angela 1.0 pour des applications

économigues (e-commerce)

» Objectif : Produire un agent conversationnel au
niveau de I'état-de-l'art industriel :

- bases de connaissances étendues suggerant une
application « portail »

- affichage de sites internet pertinents en association
avec les reponses de I'agent

- scénario de dialogue avec relances

- expressivité faciale et gestuelle
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» Perspective annonceur

- approche finalisée : information/promaotion,
transactionnel

- agent au service de 'annonceur

- scenarii de dialogue prédéfinis par I'annonceur

- dialogue dirigé par I'agent

» Perspective utilisateur

- approche finalisée & recréative

- agent compagnon de l'utilisateur

- scenarii de dialogues construits au cours de
I'interaction

- dialogue a initiative partagee
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3 Angela - Microsoft Internet Explorer
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, Retours d’'experience (utilisateurs)
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/700 dialogues, temps de dialogue moyen : 8 minutes

» cadrage insuffisant

» défauts de synchronisation (levres, yeux)
» emotions non reconnues

» manque de caractere (personnalité)

> intégration au site insuffisante

> VOIX absente
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, Retours d’expérience (annonceurs)
gﬂgel
40 entretiens

> reactions récurrentes : attirance, condescendance,
deésir, incredulite, interét, rejet,...

» interét éeconomique plutét qu’'ergonomique
> préference pour « photo-réalisme »
> préférence pour agent en option

» Inquiétude quant aux implications
(investissement humain et financier)
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Expressivite (phénomene, situe)
plutdt que réalisme (concept, virtualite)

» |'expressivite est toujours le fait d’'une personne et
d’'une personnalité (sinon caricature)

> problématique de re-création, plutdt que de
simulation

» agent conversationnel = acteur incarne
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, Expressivité et mise en scene (2)
gﬂgel
Mise en scene (ordre artistique)

plutdt que multimodalite (ordre technologique)

» Quelles relations entre l'individu et I'agent ?
amicale, interessee, ludique, partenariale,
théatrale, ...

» Quels roles (plutét que fonctions) pour I'agent ?
adversaire, assistant, compagnon, confident,
conseliller, précepteur, ...
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» Cadre de dialogue différent selon perspective
annonceur/utilisateur

» Annonceur : relation marchande (référent vendeur
professionnel)

» Utilisateur : relation récréative (réferent
personnage de jeu)

» Connaissances de base : presque rien sur presgue
tout (mots-clés/sujets, intentions)
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» Expressivité

» Objectif : produire une version amelioree (Angela 1.1)
de I'agent conversationnel pour l'utilisateur

» Méthodologie 1 : test unitaire

» Methodologie 2 : film d’'une actrice et analyse des
expressions et du comportement

» Meéthodologie 3 : parcours oculaires

» Méthodologie 4 : Magicien d’'Oz
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 ACE : beaucoup de parametres a régler

« Un test comparatif mené en avril 2003

A permis de dégager des criteres de comparaison entre agents
+populaire, +informe, +amusant, +interface, +fonctionnalites, +apprenant

Quelques recommandations tirees de la revue

de question

« Usage du dialogue : réduit le nombre de clics et la durée de la transaction de
33%

 Genre (masculin/féeminin) : plus de confiance pour M (compétence plus
élevée)

» Expression des émotions : reconnaissance en moyenne 80%, dépend du
type, confusions génantes (il ne suffit pas de rendre I'agent « sympathique »
mais cohérent) => « personnalité » en termes de valence + intensité, avec
valence = {Sérieux/enjoue, Extraverti/introverti, Agréable/hostile, Franchise,
Stabilité}
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Franchise

Sourire chaleureux, Bras et jambes décroisés, Buste en avant, Corps détendu,
Décontracté (veste retirée pour les hommes), Regard direct, pupilles dilatées

Agressivité

Plisser les sourcils, Regard soutenu, pupilles contractées (regard fixe), Poings serre,
Froncer les Sourcils, Index pointé, Mains sur les hanches en se tenant debout

Attitude_défensive

Peu de regards, Corps rigide, Mains serrées, Bras fermement croisés, Jambes croisees,
Téte basse

Ennui_Indifférence

Regard fixe sans expression, Les yeux ne clignent pas, Téte dans la paume des mains,
Les yeux bas, Jambes croisées, Tapoter des doigts

Aisance

Regard franc, Assis se penchant en avant, les mains sur les cuisses, Assis sur le bord
de la chaise, Exprimer son accord

Frustration

Regard fixe dans le vide, Se passant la main dans les cheveux, Courtes inspirations, Se
tordant les mains, Levres fermées, Profondes respirations, Mains fermement serrees

Confiance, etc.
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JeuxX de mains Jeux de vendeurs
Il est préférable d’accompagner le client devant le produit et le lui présenter ayant la
main ouverte et les paumes en l’air.

Gestes iconiques

- La robustesse d'un appareil : le point serré. resserrer ses doigts dans sa main
fermée : «C’est du costaud». Ce point fermé représente la virilité, la force.

- La precision : le vendeur fera apparaitre une pince avec son pouce et son index qui
prend la forme d’un cercle.

- La finesse, la netteté : le vendeur fera apparaitre « une main de bourse » et donnera
au pouce un mouvement de va-et-vient de l'intérieur a I'extérieur de la main. Ce
geste fait référence au mouvement que I'on a quand on ramasse du sable fin sur une
plage et qu’on le laisse s’échapper entre ses doigts pour juger de sa finesse.

- Eviter la confusion entre les caractéristiques : certains vendeurs ont recours a « la
main tranchoir ». Il s’agit d'un mouvement court et rapide de la main, paume ouverte,
doigts serrés et partant du haut vers le bas. Mais attention, c’est un geste agressif a
eviter.

Attention : Il est déconseillé de se frotter les mains au cours de la vente. En effet, pour
le client, ce mouvement ressemble plut6t a la préparation d’'un mauvais coup, ou a
'idée de réaliser une bonne affaire... Les mains sont un outil de travail pour un
vendeur, il est donc absolument exclut de garder ses mains dans ses poches.
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Recommandations générales :

Toujours dans le souci de ne pas commettre de mouvements qui
pourraient paraitre agressifs, ces gestes devront avoir un
mouvement horizontal, symbole d’ouverture, de partage. Il est aussi
préferable de laisser ses mains a la hauteur du buste. lls devront
également étre faits lentement, pour eviter, notamment, I'impression
d’impatience.

Au client lui demandant son avis, le vendeur pourrait symboliser son
sentiment en ramenant, par un geste lent, sa main vers son ceeur, ce

qui appuierait son implication personnelle, et ferait penser a une
confidence intime.

Il est aussi important de prendre en compte et de s’adapter aux
codes culturels des clients : une clientele asiatique appréciera des
gestes lents, sobres et un ton de voix calme et pose.
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Agacant ? oui si intervention inopinée ou inappropriée
Attracteurs / distracteurs ? peut nuire a la mémorisation
Motivant ? plus divertissant en général

Niveau d’intelligence : montrer visage humain
Credibilité : oui si expressif

Evaluation sociale : les utilisateurs sont dominants, grossiers,

inferent de la stupidité chez I’agent
Utilité : résultats contradictoires

Pas de difference entre agent/non-agent dans des taches de:
Mémorisation

Apprentissage

Résolution de problemes

Personnification : adéquation aspect-réles, ex. vendeur de vin avec
moustaches
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[Larrik et Blount, 1995] : le contexte social des relations
interpersonnelles favoriserait la coopération si les agents ont une
perception positive de leurs affinités ou la relation de compeétition si
la perception des relations de pouvoir predomine. Cette relation de
pouvoir est fondé en partie sur la perception des compétences
relatives. Les négociateurs qui ont des relations de proximite
sociale ou affective ont moins recours aux tactiques de coercition,
échangent plus d’information et font davantage de concessions que
les négociateurs qui n’entretiennent aucune relation
interpersonnelle [Bourgue, 1999]. La relation de proximité se
construit sur la frequence des rencontres. L’'ouverture du dialogue
est fondamental dans le conditionnement des attitudes pour la
durée de la transaction. Il y a rarement remise en question et
reajustement des impressions sur les attitudes en cours de
dialogue. Celui-ci commence toujours par une evaluation de son
interlocuteur.
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Recommandations pour le dialogue :

Avoir des relations familieres seulement avec les utilisateurs qui ont été
fidélisés par le systeme, ne pas étre familier a priori avec n’importe qui,
Respecter Pattitude de son interlocuteur et ses attentes s’il en a,

Soigner tout particulierement l'ouverture du dialogue et les premieres
expressions verbales,

Se montrer compétent des le premier contact (pour diminuer 'impression de
différence de compétences qui ne favorise pas la coopération). Ceci peut se
faire a I'aide de conseils avisés, ou par une déclaration de ses domaines de
compeétence au début du dialogue,

Dans la suite du dialogue se montrer compétent veut dire expliquer les
raisons de choix s’il y en a ou tenir compte des caractéristiques du client
dans le guidage, eviter les commentaires affectifs qui ne sont pas crédibles,
car ’agent ne peut « ressentir » les choses

Eviter de prendre le parti d’un mandant, surtout ici dans des transactions
commerciales. L’agent doit se montrer neutre ou jouer avec finesse le jeu du
client.
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