N

N

LES AGENTS VIRTUELS INTELLIGENTS Quels
atouts pour la relation client ?
Catherine Viot, Grégory Bressolles

» To cite this version:

Catherine Viot, Grégory Bressolles. LES AGENTS VIRTUELS INTELLIGENTS Quels atouts pour
la relation client 7. Décisions Marketing, 2012, 65, pp.45-56. hal-01803745

HAL Id: hal-01803745
https://hal.science/hal-01803745
Submitted on 31 May 2018

HAL is a multi-disciplinary open access L’archive ouverte pluridisciplinaire HAL, est
archive for the deposit and dissemination of sci- destinée au dépot et a la diffusion de documents
entific research documents, whether they are pub- scientifiques de niveau recherche, publiés ou non,
lished or not. The documents may come from émanant des établissements d’enseignement et de
teaching and research institutions in France or recherche francais ou étrangers, des laboratoires
abroad, or from public or private research centers. publics ou privés.


https://hal.science/hal-01803745
https://hal.archives-ouvertes.fr

Les agents virtuels intelligents :

Quels atouts pour la relation client ?

Catherine Viot
Maitre de Conférences — IAE de Bordeaux — Equipaedherche en marketing de
'IRGO (Université Bordeaux V)
35 avenue Abadie
33072 Bordeaux Cedex
05 56 00 97 05
viot33@free.fr
Chercheur associé a la chaire e-Commerce et Dustsibde BEM - Bordeaux

Management School

Grégory Bressolles
Professeur de Marketing
Responsable de la chaire e-Commerce et Distribution
BEM — Bordeaux Ecole de Management
680 Cours de la Libération
33 405 Talence
05 56 84 22 28

greqgory.bressolles@bem.edu

Les auteurs remercient les deux rédacteurs enath&fque les trois relecteurs pour la
qualité et la pertinence de leurs remarques, ldisguent permis d'améliorer cet article
au fil des révisions. Leila Boutaleb, Marketing Mger de VirtuOz, est également

remerciée pour sa disponibilité et les informatittaasmises.

Viot C., Bressolles G. (2012). Les agents virtuekelligents : Quels atouts pour la
relation client Décisions Marketing2012, N° 65, pp.45-56.



Les agents virtuels intelligents :
quels atouts pour la relation client ?

Résumeé
Alors que les taux de conversion sur les sites hagrds sont encore considérés comme
faibles, que l'expérience d’achat en ligne est sotiypercue comme manquant de
chaleur humaine et que les services consommateaordent sous les demandes
d’informations et les réclamations, une solutiois&x Elle consiste a intégrer un Agent
Virtuel Intelligent (AVI) aux autres canaux de kation client. Un bilan critique de la
performance des AVI est d’abord effectué. Ces agpriésentent des qualités liées aux
progres technologiques mais restent cependantaibtéss. Compte tenu de ce bilan, les
atouts des AVI en matiere de relation client — noteent leur influence sur les réponses
des consommateurs, leur réle dans I'humanisatiositéuet I'amélioration de la qualité
de service, leur intégration dans le dispositif tmahal et la maitrise des codts
opérationnels de relation client — sont ensuiteudés.

Mots-clés
Agent Virtuel Intelligent, marketing relationnelglation client, Internet, présence

sociale, qualité de service

Intelligent Virtual Agents:
What are the advantages for customer relationship?

Abstract
While conversion rates on retail websites are stihsidered as low and while the
customer experience of online purchase is oftegcgdeed as lacking human warmth
and while consumer services collapse under infaomaand complaints' requests, a
solution exists. It is based on the integratioradfirtual Intelligent Agent (VIA) into
the other customer relationship channels. A clitassessment of Virtual Intelligent
Agents’ performance is first made. They presentlitigs bound to the technological
progress but they remain perfectible. Considermsg assessment, the assets of the VIA
in terms of customer relationship - in particullaeit influence on consumer outcomes,
their role in the humanization of the website ahé improvement of service quality,
their integration into the multichannel customdatienship system and the control of
operational costs - are then discussed.

Key words
Intelligent Virtual Agent, relationship marketingistomer relationship, Internet, social

presence, service quality



L’adoption d’Agents Virtuels Intelligents (AVI) pdes sites Internet marchands s’est
largement développée au cours de ces derniereesannén témoigne I'élection de
« Miss client 2010 et 2011 » réalisée par le sémsduclient.com Les AVI sont
présentés comme un reméde aux faibles taux de owegmoins de 2 % selon la
FEVAD). Cette faible performance des sites troume premiéere explication dans le
mangque de chaleur humaine ou de présence socialent& par le prospect sur un site
marchand, comparativement a un achat en magasim@3 aussi dans une assistance
insuffisante, en temps réel, lors de I'achat. Heteine étude du cabinet ForreSter
réalisée en décembre 2009, aupres de plus de ddb@feurs en ligne nord américains,
révéle que I'absence de réponse rapide a leuriqoesiciterait 57 % d’entre eux a
mettre fin au processus d’achat.

Les AVI sont des représentations digitales de @nognes informatiques qui ont été
congus pour interagir avec, ou se comporter comméaumain (11). lls doivent étre
distingués des avatars qui constituent une reptatsem digitale des utilisateurs dans les
univers virtuels. Alors que l'avatar n’est qu’uneveloppe controlée par un étre
humain, les AVI sont contrdlés par un ordinateueul multiplication releve d’un
phénomeéne plus général, celuiweb self-servicgui consiste a laisser le client ou le
prospect étre maitre de sa relation avec I'ensepn lui offrant, sur un mode intuitif et
structuré, I'acces a I'ensemble des informationst dgpeut avoir besoin, depuis le site
web de I'entreprise. L'expressiameb self-cargissue d’'une analogie avec le domaine
médical ou il est parfois demandé au patient deediguer lui-méme certains soins, est
qguelquefois employée par les praticiens. Ces degtessions sont bien souvent
utilisées de maniére interchangeable. Wweb self-serviceprésente un intérét pour
I'entreprise qui met tout en ceuvre pour que legeosou client trouve rapidement une
réponse a sa question, directement sur le sitenkttesans avoir a entrer en contact par
le canal téléphonique ou celui du courriel quigastles points d’entrée plus colteux de
la relation client. En effet, selon la société W@z, le colt d'un contact de relation
client est estimé de 3 a 8 euros par email et de28 euros par appel téléphonique et
seulement de 20 centimes a 1 euro par conversgdigsie par un AVI. La mise en
place d'un AVI sur le site de la FNAC a permis entfeprise de réduire ses codts
opérationnels de 27 %. Pour Voyages-Sncf, le nodemails entrants a été réduit de

plus de 3 000 par mois. Outre son intérét éconoenjopur l'entreprise, leveb self-



serviceest recherché par les clients. Selon I'étude deebter précédemment citée, 36
% des acheteurs en ligne préferent trouver unens&psur le site Internet plutdt que
d’entrer en contact par téléphone ou par emailttadr est méme de 46 % chez les 18-
29 ans. Les AVI peuvent ainsi représenter un ghout les entreprises engagées dans
une logique relationnelle avec leurs clients carviennent en aide aux clients et
prospects noyés par la masse d'informations digpemisur les sites Internet, et
ameéliorent également I'écoute du client. Cette etdgie s’inscrit dans le courant du
marketing relationnel.

Pour bon nombre de personnes, l'intelligence artiie demeure un mythe plus qu’'une
réalité. Il n’est donc pas surprenant que les ageirtuels soient encore largement
percus comme de simples interfaces graphiques dépesid’intelligence. Au mieux,
ilIs sont associés a un systeme de foires aux questiynamiques (FAQ) doublé d’'un
moteur de recherche et représentés par un agémbpomorphique.

Dans une premiéere partie, un bilan critique de ddgumance des AVI est proposé.
Celui-ci s’intéresse a l'intelligence des AVI etedur aptitude a satisfaire aux missions
pour lesquelles ils ont été implantés sur les ditesrnet qui les accueillent. Compte
tenu de ce bilan, les atouts des AVI relatifs &elation client sont ensuite analysés en
ce qui concerne leur influence sur les réponsescahsommateur, leur potentiel
d'humanisation du site et d'amélioration de laitgide service, leur intégration dans le
dispositif multicanal de la relation client et laitrise des colts opérationnels de celle-

Ci.
1. La performance des AVI : un bilan critique

Ce bilan sur les performances des AVI s’appuieptusieurs éléments : une revue de la
littérature, notamment celle publiée par les chench en systemes d’information, des
informations communiquées par les professionnets,plas précisément par la
Marketing Manager de la société VirtuOz (encadrétliine analyse de quatre agents,
correspondant a quatre cas clients de VirtuOz : raCldfnac.com), Lucie

(assistance.sfr.fr), Nicolas Boulanger (finarefefr)Tea (discounteo.com).



Encadré 1 — La société VirtuOz

VirtuOz a été créée en 2002 par trois ingénieurguistes et experts en intelligence
artificielle. Apres deux ans de mise au point delsiteons, en collaboration avec |e
CNRS, les premieres applications commerciales vdeerjour et un premier client
décisif adopte un AVI développé par I'entreprise2€05 : il s’agit de Léa, qui guide lgs
voyageurs au sein du site Voyages-Sncf. ViruOz atirensuite une véritabkiccess
storyavec un chiffre d’affaires en progression de 68rtse 2007 et 2009 et le transfert
de son siége social a San Francisco pour sougegnogssance outre Atlantique.
Le métier de VirtuOz n’est pas celui de I'animatda personnages, « c’est le cerveau
humain », autrement dit, I'intelligence artificiell Le discours du client est analysé
sémantiquement. « Cela évite les contresens prepresnots-clés : dites a un moteur
de recherche ‘je veux partir en voyage mais pas kldrtinique’, il s’empressera de
vous remonter les informations touristiques siMéatinique .
VirtuOz est parmi les leaders mondiaux avec desntdi nationaux (Voyages-Sn¢f,
MMA, Fnac.com, Crédit Agricole, Caisse Nationaldssurance Maladie, etc.) et des
clients mondialement connus (eBay et PayPal, Nespr&oca Cola, par exemple).

Le business modedst celui d’une licence et d’'une facturation géaformance. Outr
les frais de mise en plate/irtuOz facture au client sous licence chaquerversation
réussie » de 20 centimes a 1 euro. Une conversasibqualifiée de réussie lorsque| la
mission confiée a I'agent a été correctement reamples objectifs précis sont définis en
partenariat avec le client. 80 a 90 % des demainaiéSes par un AVI sont qualifiées ¢le
conversations réussies. En général, 6 a 7 échauggeanécessaires avant d’aboutif a
une réponse définitive. Grace a un Intranet, kentlet VirtuOz ont acces, en temps re¢el,
aux conversations et aux rapports d’'analyse. Léepanalytique permet d’évaluer |e
trafic et d’analyser les conversations. Elle fouggalement des indicateurs permetgant
de mesurer la performance. L’AVI peut en outre &ttégré aweb analyticclassique.

Des atouts non négligeables

Les AVI présentent des atouts non négligeablesisg@reuvent étre dotés d’'un certain
nombre d’attributs qui, jusque la, étaient réserads personnes humaines, comme la
voix, I'écriture et l'intelligence. lls peuvent @nse voir confier des missions précises
comme l'aide a la navigation, I'aide avant-vente s sites riches en information,

I'aide a I'achat et au SAV (service apres-vente).

* Les AVI : des agents intelligents ?
Les AVI sont dotés de caractéristiques qui les fessembler, a certains égards, aux

étres humains, mais disposent également de quaiitésur sont propres.

Des agents aux qualités humaines de plus en plusphlistiquées. Les progres

technologiques ont rendu possible la création ditgyevirtuels dotés d’attributs



humains. En effet, ils sont non seulement capatliésrire et de parler, mais ils
comprennent également les clients et/ou les préspet s'adressent a eux en langage
naturel. On pourrait penser qu’un AVI se conterggotbnoncer ou d’écrire des phrases
stockées dans une base de données, en réponseraquét comportant un certain
nombre de mots-clés, sans pouvoir lui-méme raisonBe stade est aujourd’hui
dépassé. Comme leur nom lindique, les AVI dispbskane intelligence artificielle.
Dans les années 1950, Turing prédisait que daci 2000 lintelligence des ordinateurs
rivaliserait avec celle des humains. Il avait déifs proposé un test permettant de
confronter ’'homme & la machine (19). Cette inggltice permet aux AVI de
comprendre le sens contenu dans les questions lEemwpar les clients, grace a
I'analyse sémantique et d'y répondre en langagerelatDe maniére plus générale, un
agent intelligent est un programme qui est capdtdetions indépendantes dans un
environnement donné, pour le compte d’un utilisat€est un systeme qui pergoit son
environnement et est capable d’agir sur celui-oi.obtre, I'AVI gagne en intelligence
avec I'expérience. Une équipe de chercheurs taiwandéveloppé un agent, dénomme
ISA — pour Intelligent Sale Agent- capable d’argumenter, de faire des contre-
argumentations et de négocier un prix (5). Plusiexpériences ont été conduites en
laboratoire puis sur un site Internet spécialisasdia vente de voitures d’occasion.
L’expérience en ligne a permis de valider un efiesitif de I'AVI sur la valeur percue

du produit, le consentement a payer et la satisfaétI'égard du site.

Des agents qui peuvent s’affranchir des défauts d&tre humain. L'AVI présente
des avantages par rapport aux étres humains. Emgorkeu, il n’est jamais fatigué ni
malade. En conséquence, il est disponible pourcliests et prospects 24h/24 et 7
jours/7 sans que cela n’ait d'influence sur son éumEn outre, L’AVI ne perd pas
patience et garde son calme face a un client désblg; voire agressif, et il est
suffisamment intelligent pour pouvoir déceler I'éresment d’un client et le basculer
vers un autre canal de la relation client, grace &ysteme deall-back par exemple.
L’AVI emploiera, en toutes circonstances, le torleevocabulaire idoine. Il n'aura pas
recours aux négations et n'utilisera qu'un vocakleilzhargé d’'un sens positif. Il évitera
le jargon technique. Un autre avantage de I'AVI gstl sait quand il n'est pas en

mesure de répondre. Au lieu de faire croire antlggr’il est lui-méme a l'origine de



son probleme, comme le font parfois les opératdatsotlines il reconnaitra qu’il n'a
pas la réponse et basculera le client vers un a#nal, en fonction du systeme
d’escalade prévu (systeme cldl-back numéro de téléphone, etc.). Une autre qualité de
'agent intelligent est qu’il peut étre polyglotté&dnna d’lkea ou Louise d’eBay
maitrisent plusieurs langues. Il ne «raccrochesa pirtuellement au nez » d’'un
interlocuteur qui s'adresserait a lui en anglaimmeee c’est encore malheureusement
souvent le cas (11 % des entreprises franClis&nfin, I'agent virtuel présente
'avantage de ne pas vieillir, contrairement awe£thumains. Il restera ainsi toujours

aussi attractif.

Des agents aux qualités « surhumaines kes AVI ne se contentent pas de copier les
qualités des étres humains. Par certains cotégytibien reconnaitre qu’ils peuvent les
surpasser. En premier lieu, les AVI sont doués dlan d’ubiquité qui leur permet de
s’occuper simultanément de plusieurs clients. Eet,e$elon VirtuOz, un agent virtuel
peut théoriquement traiter jusqu'a 4 500 convessatisimultanées (10 millions par
mMois), une caractéristique qui les distingue d#éfi@ement de I'étre humain. Cette
qualité des AVI permet de raccourcir le temps ¢®n&e au client. L’AVI d’eBay traite
50 millions de conversations par an aux Etats-Unis.

L’AVI offre une grande souplesse en matiere d'appee physique. En effet, et si cela
est souhaitable pour I'image ou l'identité de larque, celui-ci peut revétir exactement
la méme apparence physique pour tous les clientits goient européens, américains,
ou de tout autre pays dans lequel la marque esamée. Par exemple, I'AVI d'eBay a
toujours la méme apparence ; en revanche, sonmrésb adapté en fonction du pays
(Louise en France, et Marie en Allemagne). Pae@il, d'un point de vue technique, il
est tout a fait envisageable de pouvoir persorgralgpparence de I'AVI en fonction de
différents criteres (contextuels, choix de l'inearte, de l'entreprise...). Par exemple,
Anna, I'AVI d’lkea, est blonde en Allemagne, maigiibe dans les autres pays. Cette
possibilité peut contribuer a créer un sentimeenygpathie, facilitant I'identification a
I'agent. Un consommateur asiatique préférera peatednverser avec un agent de type
asiatique.

Le profil de I'agent virtuel est défini en fonctia’un cahier des charges proposé par la
marque. L'observation révele que la plupart des Adtit des femmes, excepté dans le
secteur de la finance ou les AVI masculins sonts phombreux (Finaref, Crédit



Agricole, Sofinco). La configuration de I'AVI ne dieite pas a son physique. On peut
imaginer pouvoir aussi lui attribuer une persortédlien spécifique, congruente avec la
personnalité souhaitée pour la marque. Il est quéiine entreprise peut recruter des
collaborateurs disposant d’'un profil cohérent alietage de I'entreprise mais cela peut

s’avérer bien plus délicat que de « formater »agisséant virtuel.

* Les AVI: des agents polyvalents

Quelles sont les taches confiées aux AVI ? L'eignetéalisé aupres de la Marketing
Manager de VirtuOz a permis d’identifier les miss@rincipales des AVI. A I'issu de
cet entretien, nous avons obtenu l'autorisatiomal\gser, plus en détail, quatre cas

clients de la société (encadré 2).

Encadre 2 — L’étude qualitative

Quatre sites ayant adoptés un AVI développé patu®iz ont été analysés afin de
déterminer le profil, la mission, les objectifs sigue les indicateurs de performanice.
Ces éléements d’observation ont été croisés aveddesées disponibles sur le site |de
VirtuOz (études de cas, communiqués de pressesetidnnées collectées lors djun
entretien de 2 heures avec la Marketing ManageVuliOz. Les sites ont étg
sélectionnés en fonction de la diversité des sestdiactivités (produits culturels et
loisirs, produits financiers, téléphonie mobileeatoménager), de la diversité des
agents (hommes/femmes ; photo/vidéo/dessin) eh déversité des missions de I'AVI.
Les autres AVI que nous avons étudiés n'offraiexst ge missions différentes de celles
de quatre agents retenus pour I'analyse.

Selon VirtuOz, quatre types de missions, correspond des étapes distinctes du
processus d’achat, peuvent étre confiees aux Adbllgau 1). La premiere mission est
une aide a la navigation particulierement utile sarsite comportant de nombreuses
informations. Lorsque le consommateur recherchardesmations pour constituer son
ensemble de considération, la présence d’'un Avrae Lucie sur le site de SFR, peut
I'aider a trouver l'information recherchée. Ensuid@ans la phase qui précéde la vente,
I'AVI peut pousser des produits aupres de prospgus exemple, un crédit a la
consommation. C’est par exemple le cas de Nicotas pinaref. Par ailleurs, il peut
aussi jouer un roéle crucial en cas de problemeor#n&é au moment de I'achat sur un
site de e-commerce (Tea de Discounteo). Un client,ppar exemple faire appel a

I'agent s’il n’arrive pas a visualiser son panignbjectif est alors d’accroitre le taux de



conversion. Enfin, un agent peut intervenir aprasvente pour répondre aux
réclamations ou aux questions des clients concetaauivi des commandes. C’est le
cas de Clara, agent virtuel de Fnac.com, qui esalda de répondre aux questions
relatives a I'état d'avancement de la commandeegir&on intégration avec le systeme
d’information.

Dans un futur proche, les AVI seront capables diecter des informations de contexte
sur le prospect ou client en amont de la convensafdonnées de navigation,
informations client...) afin de rendre I'agent daeget proactif, notamment dans les
offres qu’il pourra faire, et d’améliorer la relai client. C’est déja le cas avec Nicolas,
I'AVI de Finaref qui est intégré a I'espace persantu client, ce qui lui permet de
proposer des produits additionnels aux personnesan déja clientes et identifiees
grace a la connexion de 'AVI a&ack office

Le positionnement de I'agent sur le site doit @easé en fonction de la mission qui lui
est confiée. Par exemple, Tea est présente suasttes pages du site Discounteo.com,
ce qui facilite les demandes d’information surpesduits, en phase de pré-vente. Clara,
de fnac.com, n’est pas positionnée sur la pagecd&kni sur les pages produits étant
donné que sa mission se limite au service apré®veEm revanche, Lucie, ayant pour
mission de guider les visiteurs lors de la navagasur le site de SFR, est positionnée
sur la page d’accueil. Sur le site de Finaref, Mispdont une partie de la mission

consiste a proposer des produits aux prospectgpsgionné sur la page d’accueil.

Tableau 1

Les sites analysés et leurs agents virtuels

Sites Profil de I'AVI Mission de I'AVI
SFR Lucie, mise en| Aide a la navigation au sein d’'un site 3
(www.assistance.sfr.fr) | place en juilletf contenu riche.
Opérateur de téléphonje2009 Le centre de contact était surchargé|de
fixe, mobile et fournisseur Personnage animédemandes alors que les réponses étaient
d’acces Internet. en 2D. disponibles sur le site. Le moteur classique

et les onglets ne suffisaient plus.
@ Lucie est capable de reconnaitre |la

navigation de linternaute en temps reel
grace a son intégration au systéme| de
navigation : elle est proactive et peut
adapter son dialogue lors de chaque
conversation.
Discounteo.com Téa, mise en place Aide a la vente

A e




Sites Profil de I'AVI Mission de 'AVI
Vente en ligne d’appareilsfin 2005 Le site, créé en 2004, a connu une
électroménagers et highVidéo animée quj croissance rapide. Dés 2005, Téa |est
tech grand public. représente uneintégrée au site, avec pour mission |de
hétesse. répondre aux demandes des visiteurs, de
fournir une aide a la vente et un supgort
apres-vente. Téa est directement connectée
auback officece qui lui permet d’informer
directement le client du suivi de sa
commande. Téa est également reliée| au
web analytic
Finaref Nicolas Conseil avant vent:: Nicolas propose des
VAD de produits| Boulanger, mis en| produits classiques aux prospects.
financiers (crédits a laplace fin 2008 Fidélisation des clients: Nicolas est
consommation via les| Photo intégré a I'espace personnel du client et au
enseignes de distribution).représentant unback office Il reconnait le client et Iui
conseiller typique propose des produits complémentalﬂres
d’'un établissement (prévoyance, assurance) en fonction de son
financier. profil.
Fnac.com Clara, mise en| Aide au service apres-vente
Vente en ligne de produitsplace fin 2007 Les contacts clients liés au SAV étaient
culturels et loisirs. Vidéo animée trop nombreux (710 000 contacts/an)| et
- " représentant  unpaugmentaient de 20 % par an.
conseillére typique Clara est intégrée ewack officece qui lui
de la Fnac, grace [apermet de renseigner le client a partir|du
son uniforme. numéro de commande. Elle répond aux
guestions relatives au suivi de commande,
aux pertes et retours, etc.).

Des agents perfectibles

Malgré les nombreuses améliorations dont ont puéfigar les agents virtuels,

quelques faiblesses doivent étre soulignées. Lmipre concerne leur intelligence. Un

test de pertinence des réponses apportées a gsiejgestions (encadré 3) montre qu’ils

ont encore des progres a faire avant de réuswasiale Turing (19). Le deuxiéme point

sur lequel ils devraient faire I'objet d’amélio@ts porte sur leur capacité a se

différencier en intégrant la voix, I'animation at/ane apparence 3D.

Encadré 3 — Test de pertinence des réponses

Une vingtaine d’étudiants inscrits en deuxieme andé Master ont joué le role (
client mystére. lls devaient engager une convensaiec I'un des AVI retenus po
I'étude, en respectant le scénario ci-dessouscbmsersations ont été sauvegardée

soumises a analyse.

u
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1) Poser une question en rapport avec la missionAdd (recherche d’'un produit o
service, demande concernant le suivi d'une commaradeexemple).

2) Poser une question pouvant introduire un contregeas exemple «je suis a [la
recherche d’'un aspirateur mais surtout pas un Dy¥on

3) Jouer un client qui perd patience parce que I'’A¥lpas compris la question.

4) Poser deux questions personnelles : Quel dge awez/Etes-vous marié(e) ?

5) Poser des questions hors propos: Quel tempsl faltéz vous ? Voulez-voys
prendre un verre avec moi ?

6) Demander a I'agent s’il parle anglais.

-

Afin de compléter cette étude, une conversatiorlashase des questions ci-dessus a été
engagée avec Anna, I'AVI d'lkea. Il s'agit d'unspanage virtuel dessiné développé par
la société Artificial Solutions qui fonctionne darbase de mots-clés.

* Une intelligence encore limitée...

L'analyse des résultats obtenus lors du test dinpece des réponses des différents
agents sollicités peut étre présentée autour deegpaints.

La capacité de I'agent a remplir sa missionL’analyse des conversations montre que
les AVI comprennent plus ou moins bien les questien rapport direct avec leur
mission. Par exemple, a la question « Combien cBA@RSL chez SFR ? », Lucie
répond : « Apparemment, je n'ai pas bien comprigevprobleme. Peut-étre qu’en
reformulant votre question je pourrai vous aider. A la question : « Avez-vous des
ordinateurs Apple ? », Téa, 'AVI de Discounteoveie vers les pages « Apple » mais
ces pages sont vides car le site ne commerciaisegite marque. Elle ne répond pas
directement a la question. Avec Clara, I'AVI deFlaac, il a fallu plusieurs échanges
avant gquelle demande les références de la commandgent n'a pas répondu
correctement a la question : « Bonjour, je vienpagser une commande. Quand serai-
je livré ? » mais a compris la question : « Ou gmega commande ? ». En revanche, a la
guestion : « Bonjour, j'ai besoin d’'un prét pouheter une voiture », Nicolas, 'AVI de
Finaref, répond directement : « Je vous conseillprét personnel. Cliquez ici pour en
savoir plus ». Le lien renvoie vers un formulaire demande de prét en ligne.
L’échange est donc trés rapide. Les AVI tombenfgmsmdans le piege des questions
pouvant introduire des contresens. Par exemple,cuéstion « Finalement je voudrais
un téléphone mobile mais pas un Nokia », Téa réga@liquez ici pour voir notre offre
mobile ». En suivant le lien, on obtient toutes hearques, dont Nokia. Anna ['AVI

d'lkea, fonctionnant sur une base de mots-clésrmefie les propos de l'internaute et
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ouvre directement la page associée au mot-clé éradans son langage naturel
paramétré. Si dans la grande majorité des case$edtats proposés sont pertinents, des
problemes de compréhension se posent parfois xearpe, lorsqu'on lui demande « je
souhaiterais acheter une armoire pour mon fils das8», Anna propose d‘aller voir la
sous-catégorie meubles de rangement enfant et omerenouvelle fenétre comportant
les produits de cette catégorie. En revanche, layadui demande une armoire solide,
elle propose (et ouvre la page correspondante) galame d'armoires-penderies
solitaires... soulignant ici la limite des AVI fonatinant sur la base de mots-clés.
L'aptitude de l'agent a gérer les situations tendug Lorsque le client mystére perd
patience est met en cause la compétence de I'AVbus n'étes pas vraiment
intelligent », ou « vous étes nul, vous ne com@emen a ce que je vous demande »,
invariablement, il réagit avec une expression ghety« Vous m’en voyez désolé... Je
vais continuer a travailler pour étre meilleur faghaine fois. Je suis a votre écoute ».
En ce qui concerne I'AVI d'lkea, le méme type deorsse est proposé a ce type de
remarque « désolée, mes programmateurs font denhéemx pour améliorer mes
connaissances. N'hésitez pas a reformuler votrgtique» ou « je suis désolée de ne pas
toujours comprendre mais n'hésitez pas a reforrvokee question ou a me faire part de
vos commentaires sur IKEA, ses produits et sensc&3n vérifie bien ici I'aptitude des
AVI a encaisser les reproches et I'effort d’'empatiie qui ne serait pas forcément le
cas avec un conseiller, au téléphone.

Le traitement des questions personnelles et hors @pos et I'aptitude de l'agent a
recentrer la conversation sur sa mission Les AVI répondent presque
systématiquement aux questions personnelles (&gt snarital), a I'exception de
Lucie «voyons, on ne pose pas ce genre de qussiiame femme ». Mais tous les
agents que nous avons testés essaient de reclentrenversation sur leur mission :
« Mais arrétons de parler de moi, je suis la pawsvaider ! ». lls répondent également
tous sur les questions hors propos telles que thanavec des formules toutes faites du
type . « de mon bureau, japercois un coin de blel ». lls font parfois méme de
I’'hnumour, lorsqu’on leur pose la question « voulezts prendre un verre ce soir ? », ils
répondent quasiment tous : « J'évite de boire, &damrouiller... ». En ce qui concerne
I'AVI d'lkea fonctionnant sur la base de mots-clés, réponses proposées sont parfois

inattendues. Par exemple, a la question « étes-nauige ? » Elle répond « je vous
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informe que nous ne proposons pas le service dist€adeaux. Néanmoins, je vous
offre la possibilité de faire plaisir a vos proches leur offrant une carte cadeaux. Pour
en savoir plus, je vous invite a consulter la paqige je vous ouvre a l'instant (ouverture
d'une nouvelle fenétre sur les cartes cadeau lkeBe méme, a la question « quel
temps fait-il en Suéde ? », elle répond « vouavieez ici des informations sur les
magasins IKEA dans le monde. » Enfin, si on luipmse de prendre un verre avec
nous, elle répond « je vais vous montrer sur ae Ikesous-catégorie verre et carafes.
Pour transporter vos verres plus facilement, noweitans gratuitement a votre
disposition des cartons que vous trouverez au ragmselle. »

La maitrise des langues étrangeres par I'agentorsqu’on s’adresse a eux en anglais,
ils répondent soit « Je travaille actuellementlauangue de Shakespeare mais je n‘ai
pas encore assez de bases pour dialoguer avee wsuiis« Ici, je parle frangais. Mais
VirtuOz traite aussi I'espagnol, I'anglais, Il le portugais, l'allemand, le hollandais
et bient6t le chinois. » On peut s’interroger sutilité de cette deuxieme formulation.

Il est peu probable que l'internaute moyen conmaliassociété VirtuOz. Anna, quant a
elle, propose un autre type de réponse plus agpregrdo speak English a little, like
other interactive assistants in IKEA US or IKEA UKo find out more about our
services, we invite to check out the page thabpening at the moment(suverture de

la pageServices in Englisd'lkea).

* Une faible différenciation

Les AVI intégrés aux sites Internet francais soroee faiblement différenciés a la fois
en matiére d’humanisation et d'apparence physigueafré 4). lls fonctionnent
guasiment tous sur le principe d’'une communicaéorite. Or, il a été démontré que la
Voix est mieux percue que les interactions baséeguement sur I'écrit (6). Les
automates audio ont un effet supérieur sur la aoné& par rapport au texte écrit (16).
Quant a leur apparence physique, ils sont quasitoesten 2D, faiblement animés et
ilIs ont un air de ressemblance. Cela peut s’expliguar le fait que les acteurs sont en
définitive peu nombreux, notamment en ce qui caredrenveloppe physique des
agents. Par exemple, VirtuOz fait appel a Cantdtfoeluction pour ses AVI. Pourtant,
les progres de la technologie ouvrent la voie a piue grande différenciation des

agents. Cette différenciation pourrait passer patethnologie 3D, I'animation et la
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customisation des AVI. On pourrait ainsi donner plas grand choix a linternaute
quant a l'apparence de I'AVI. Souhaite-t-il comnmguer avec un homme ou une

femme, par exemple. Un synthétiseur de voix pouégalement étre ajouté.

Encadré 4 — Humanisation et anthropomorphisme

« Le terme anthropomorphisme, dans un sens largeapa lettre de son étymologie,
peut désigner l'acte de doter quelque chose der@efhumaine : créer de toutes pieces
un objet ayant forme humaine au sens plastiqueetduet ou revétir un objet déja
existant de forme ou d'attributs humains » (Enqyéthle Universalis alors que
’humanisation ou l'action d’humaniser « consistdoaner un caractere plus humain a
quelque chose » (Dictionnaire Larousse). Ainsintt@opomorphisme contient une
dimension physique — donner une apparence humaine @rogramme informatique,
par exemple — alors que I'humanisation peut étterale en recourant a un ensemble
d’éléments — comme un simple module conversatioanaine messagerie instantanée
— qui peuvent rendre le site Internet plus humairplus social. Un automate audio|et
un module conversationnel relévent, par exempkyatitage de I'humanisation que |de
I'anthropomorphisme.
Les agents virtuels anthropomorphiques — ceux gpiodent d’'une apparence humaine
— font preuve d'un réalisme variable. Certains ttuent une représentation fidele de
I’étre humain (photographie / Nicolas Boulangerpeunaref ; vidéo / Clara de la Fnac)

; d'autres ont une représentation digitale (Lu@arpSFR, Anna chez Ikea). Dans |ce
cas, I'AVI peut étre animé ou non et étre représem 2D ou 3D. La plupart des AVI

intégrés aux sites marchands sont en 2D, faibleraeimés. Le langage corporel de
I’AVI — gestes, postures et regards — est peu d@ypsl.

Ce bilan critique portant sur les performancesAlMsamene a s’interroger sur I'impact
gu’ils peuvent avoir sur la relation client et &iréle qu’ils peuvent étre amenés a jouer
dans ce dispositif. Ce role doit étre défini prément, afin de contourner leurs

faiblesses.

2. Les apports des AVI en matiére de relation clign
Comme cela a été souligné dans de précédentesaieebd?), la technologie des AVI

peut contribuer a la mise en ceuvre d’'une politidgienarketing relationnel (encadré 5).

Encadré 5 — Du marketing relationnel a la gestion &l la relation client

L’intérét croissant porté aux phénomenes relatittnae marketing a conduit, dans |es
années 1990, a I'’émergence du marketing relatiocoretidéré par certains comme |un
nouveau paradigme et, par d’autres, comme une aingalffirmation des principes du

marketing (9). Le marketing relationnel désignewutés les activités marketing visant a
établir, développer et maintenir de bonnes relatior{10). Le marketing relationnel| a
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destination des clients est a la fois une politigieun ensemble d’outils destinés a
établir des relations personnalisées, durablesteifgsisantes avec les clients, afin|de
gagner leur préférence et leur confiance a lonmeerPour établir et maintenir de
bonnes relations avec les clients, il faut les a@ne, leur parler, les écouter,
reconnaitre leur fidélité et si possible les asgoaila vie de la marque. Cette nécessité
permet de souligner le lien entre le marketingti@hmel et la gestion de la relation
client (ou CRM). En effet, le CRM consiste a rasBlEmdes informations détaillées |et
individualisées sur les clients et a gérer avec 8mis les moments de contact avec eux.

L’amélioration de la relation peut s’analyser dunpale vue du consommateur et de
celui de l'entreprise. Du point de vue du consoneugtle caractere ludique de la
conversation avec un interlocuteur virtuel favolfigenergence d’un lien d’une nature
différente, capable de générer de la confiancedibérer la parole du consommateur.
Du c6té de I'entreprise, les AVI présentent de n@ub atouts notamment sur les plans
de l'image, de la collecte et de I'exploitation igurate d’informations sur les clients,
de la qualité de navigation sur le site et en ceogmcerne la maitrise des codts
opérationnels de la relation client. En effet, lastgppn des contacts entrants est
désormais intégrée et les entreprises peuventterién client vers un canal approprié
(email, téléephone, site Internet, agence ou mapasifonction du colt du contact selon
le canal, de la valeur du client et/ou de la natlg#esa demande. Certaines demandes
d’'informations sont répétitives et leur potentiel matiere de création de valeur pour
I'entreprise est relativement limité alors que lquise en charge, par un canal
traditionnel — comme le téléphone et I'email —éspnte un codt important.

Il est proposé d’analyser ici les apports des AMhaelation client selon plusieurs
axes : leur influence sur les réponses des constenrsaleur potentiel d’humanisation
des sites et leur impact sur la qualité de sendimar; intégration dans le dispositif

multicanal de relation client et la maitrise de&tsmpérationnels de celle-ci.

L’influence des AVI sur les réponses des consommiage

De nombreuses recherches ont souligné le role dseA matiére de relation client.

Selon certaines, la présence dun AVI a un effatedi sur les réponses du
consommateur qu’il s’agisse de confiance, d’intamt’achat, de recommandation (8)
ou du pouvoir de rétention des sitedikiness) défini dans ce contexte comme la
capacité du site a créer une relation forte etlderavec un visiteur ou client (1).

L'effet de I'AVI sur les réponses affectives et qmmntementales du consommateur
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n'est corroboré que pour la dimension comportenternda pouvoir de rétention —
temps passé sur le site et nombre de pages vuesis- pas pour la dimension
intentionnelle — intention de revisiter et de recaamder le site (1).

Par ailleurs, les effets des AVI sur certainesaldds (plaisir, éveil, flow, confiance,
valeurs hédoniques/utilitaires, attitude a I'égard site, comportement futur...) sont
médiatisés soit par la présence sociale, soit parcrédibilité et les réponses
emotionnelles (3, 11, 18). Enfin, certaines cara&tiques du consommateur, comme
son implication, modérent l'effet de persuasionnd’&VI. Un AVI physiquement
attractif est plus persuasif auprés des internapés impliqués alors que chez les
consommateurs impliqués, c’est seulement lorsgstilpercu comme plus crédible que
les effets sur la satisfaction, I'attitude a I'édy@u produit et I'intention d’achat sont les

plus forts (4).

L’humanisation du site

D’un point de vue plus qualitatif, la présence dAMI sur un site Internet peut aider a
enrichir I'expérience client. En effet, les AVI gissent d’'une apparence humaine et
deviennent plus sociables du fait qu’ils sont cégmmbde tenir une conversation avec un
étre humain. Cela contribue a humaniser le sitta eelation client, a améliorer la
présence sociale percue (encadré 6) et a favdaisegation d’'un lien social entre le site
et le consommateur (14).

Celui-ci, bien gu’il ne soit pas dupe, peut imagige’il est en relation directe avec un
assistant clientéle. Des clients de VirtuOz ontil#urs relaté des tentatives de

« drague » de leurs agents et des pics de coneasaicturnes...

Encadré 6 — La présence sociale

Les chercheurs se sont depuis longtemps intéressedispositifs qui permettent alix
utilisateurs d’'imaginer qu’ils sont en interactiamec d’autres humains, a défaut |de
I'étre réellement. Le concept de présence socialg pe définir comme le sentimgnt
d’étre en présence d’autres personnes lorsqueniancaication n'a pas lieu en face{a-
face mais est intermédiée par un moyen technoleditjt).
Plus récemment, avec la montée en puissance dibtieles chercheurs ont pfis
conscience que les facteurs liés a la facilitéiliBation et a l'utilité de la technologie
n'étaient pas suffisants pour comprendre la conif@ede la relation entre I'utilisateyr
('internaute) et I'ordinateur (le site Interneyn nouveau paradigme a alors vu le jour ;
il s’agit du paradigme CASA pour Conputers Are @bdctors (13). Le concept de
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présence sociale, initialement développé dans antegte de communication, a trouyé
une nouvelle application dans la relation entretilisateur et l'ordinateur. D¢
nombreuses recherches montrent que les individtrousnt des caractéristiques
humaines aux ordinateurs et appliquent les méngssrgociales et les mémes attentes
lorsqu’ils interagissent avec ceux-ci. Les reglespmlitesse, les stéréotypes liés|au
genre, la personnalité et les effets de flatteapmiquent également entre ’lhomme|et

I'ordinateur (12).
Il y a deux moyens d’instiller un sentiment de pré&e sociale sur un site web (3) : goit
fournir des moyens qui permettent une réelle isteva avec d’autres humains (email,
chat, forum, communautés virtuelles, assistanht@ie) soit stimuler I'imagination afir
de donner I'impression d’une interaction avec desipersonnes (par des photos ou|des
vidéos dont le contenu est socialement riche, partexte socialement riche, dges
salutations personnalisées, par la parole, par Add3. Dans le premier cas, cgs
interffaces de communication peuvent étre synchrorfgés permettent ung
communication instantanée) ou asynchrones (lesns&so sont differées) mais [la
réponse doit étre générée par un humain. Danssl@’cae interaction imaginaire, én
revanche, la réponse est générée automatiquenremh padinateur. Les agents virtugls
ont donc pour objectif de créer un sentiment desgarée sociale en contribuant a
améliorer I'atmospheére du site Internet (8).

L’amélioration de la qualité du service

En contribuant a ré-humaniser la relation entrgefnaute et le site web, I'AVI peut
participer a lI'amélioration de la qualité percuel'dgeraction en ligne. L'AVI étant
sensé remplacer le personnel, dans certainesiaitsail est intéressant de s’interroger
sur limpact qu’il peut avoir sur les cing dimenss de la qualité de service
traditionnelle, c’est-a-dire pour un service inemgonnel (15). Le tableau ci-dessous
(tableau 2) présente les contributions des AVI gualité de service traditionnelle et

montre quels sont leurs atouts éventuels par rappan agent humain.

Tableau 2

Contribution des AVI a la qualité de service

Dimensions de la qualité Avantages de I'agent virtuel
de service par rapport & un agent humain
L'agent virtuel peut étre assimilé au personnetemtact aveq
Tangibilité les clients (Clara, de la Fnac, est habillée cormmerendeur

Eléments matériels tels qud-nac). Il donne une apparence humaine au supgertt.cEn
'apparence physique desutre, les AVI sont, en regle générale, plutdt jpysment
locaux, des équipements, dattractifs, qu’ils soient représentés par une vidé@opar une
personnel et des documentsimage 2D. Or, en communication, on sait de longage,d
gu’une personne attractive est davantage persuasive

Fiabilité La fiabilité de I'AVI s’apprécie a partir du nombrde
Capacité a réaliser le serviceonversations reussies. Dans des circonstancegiguaes,
de maniére sdre et précise.| I'AVI fournit toujours la méme réponse. Il n'y a pade
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Dimensions de la qualité Avantages de I'agent virtuel

de service par rapport & un agent humain
subjectivité dans I'appréciation de la situation.
Réactivité L’agent virtuel n'a pas d’autre mission que d’agpoison aide

Volonté d'aider le client enau client. Il fournit une réponse immédiate. Il @ypas de filg
lui fournissant un serviced'attente. Il peut traiter jusqu'a 4 500 demandesneéme
rapide et adapté. temps.

. La compétence de I'agent virtuel est cruciale passurer le
Réassurance : . : . .
client. Pour cela, il ne doit pas systématiquemenvoyer vers

Capacité a inspire N .
P PIel' |0 autre canal. Dans une expérience menée en 2205, des
confiance. Elle se fonde sur

la compétence. la crédibilite PErSONNes jugeaient l'agent virtuel davantage digies
. P . ’ .. T'confiance que le vendeur en magasin, pour 41 %aitlét
la sécurité et la courtoisie

l'inverse et 7 % ne voyaient pas de différence (7).

=

Le sentiment d’étre en interaction avec un seméladél
’humeur constante de I'agent peuvent créer unerésgion
Accorder  une  attentio dempathle. Le, fait que l'AVI n_emplc?le pas de_ jary
e . : | technique est également susceptible d’accroitrapléssion
individualisée au client, faire |, . . o A ¥
. .~ 'd’empathie. Une personne humaine pourrait étredéente Ie
preuve de compréhension a . : : . .
. aire pour se « débarrasser » d'un client mécontéaptitude
son égard. : N - . N
potentielle des AVI a maitriser des langues étresxgygeut]
également contribuer a améliorer I'empathie.

Empathie

-

Cette analyse montre que les AVI sont susceptillesnéliorer la plupart des

dimensions de la qualité de service. La seule dsmerpour laquelle, a I'heure actuelle,
cet effet serait plus mitigé est la réassuranceccemme le montre le test de pertinence,
iIs ne sont pas encore capables de traiter I'enlgerdbs demandes, y compris

lorsqu’elles relevent de leur mission.

L’intégration des AVI dans le dispositif multicanale relation client

Les AVI constituent un maillon important dans lsghsitif multicanal des sites Internet
qu'’il s’agisse depure playersou declick & mortar. Les différents canaux de contact de
la relation client peuvent étre positionnés selenxdaxes. Le premier opposevieb
self-servicea l'assistance directe par I'entreprise. Le secaompose les canaux
synchrones et les canaux asynchrones (figure 1pnSee schéma, I'AVI est un
dispositif de communication synchrone s&if-servicell constitue un point d’entrée de
la relation client en ce sens qu’il peut renvoyerinternaute vers les autres canaux de
contact alors qu’aucun canal ne va renvoyer vé&¥Il' Dans le cas d'un basculement
vers un autre canal, il semble préférable d’optairpun canal synchrone (téléphone,

messagerie instantan@ick-to-call) plutét qu’asynchrone (email, et SMS) car le ¢t
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passer d'un canal instantané a un canal différérraibucréer un sentiment

d’insatisfaction chez le client ou prospect.

Figure 1
Place des AVI dans la stratégie multicanal de relain client

Canal
synchrone  Vendeur
(magasin/ agence)
FAQ dynamique

AVI — Centre de relation client

- - téléphone
- - messagerie instantanée
- click to call

. /
‘e

Web self- _ Assistance par
service i I'entreprise
Communauté d’entraide de Centre de relation client
clients(forum dédié aux [ - e-mail
clients et prospects) - SMS

Canal de renvoi principal

*» Canal de renvoi secondaire

Canal
Asynchrone

Par rapport aux dispositifs qui relevent du web, 220mme par exemple les
communautés de clients, parmi lesquelles La Foiaraide Cdiscount, 'AVI présente
plusieurs avantages. Il fournit systématiquemerst @g@onses aux questions poseées
alors, qu'au sein d'une communauté, celles-ci mmosur la bienveillance des
membres. La communication avec un AVI est synchraloes que les communautés
fonctionnent en général sur le modéle d’'un foruamat asynchrone. En revanche, il se
peut que les réponses obtenues au sein d'un foolemtsplus pertinentes sur des
questions spécifiques. Cela est d’autant plus fmeb@our les communautés qui

disposent d’'uommunity manager

La maitrise des colts opérationnels de la relatidient
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Les AVI relévent de la logique dweb self-serviceCelle-ci présente un intérét pour
I'entreprise car le colt d’'un contact par des mgeyda communications plus directs
comme I'email et le téléphone reste élevé. Les govit, en effet, particulierement utiles
pour améliorer la productivité et traiter, a faibl&lt, des requétes répétitives. Lorsqu’il
s'agit de demandes d’information, ils se substitwésément aux FAQ et autres aides a
I'orientation (moteurs de recherche internes, asgle. Selon VirtuOz, de 5 a 25 % des
visiteurs s’adressent a un AVI, en fonction de gositionnement sur le site.

La performance associée a un agent virtuel ne @tat envisagée sans prendre en
compte la mission et les objectifs qui lui sontigess. En effet, les indicateurs de
performance dépendront des objectifs recherchés eqxi mémes, dépendent de la
mission confiée a l'agent. D'apres VirtuOz, les A8d voient confier quatre types de
missions — aide a la navigation, conseil avante/eaide a l'achat et SAV —. Or,
I'analyse des missions des quatre agents étudiéseru’elles sont en réalité plus
nombreuses. Nous en avons identifié six : aideralégation, conseil avant-vente, aide
au processus d’achat, fidélisation, aide au SA¥oeinaissance client. Afin de mieux
comprendre les enjeux des AVI en matiere de maitliss colts opérationnels de la
relation client, nous avons tenté d'associer awt@des missions des AVI des objectifs

spécifiques et des indicateurs de performancecg@ali).

Tableau 3

La mesure de la performance en fonction des missisre 'AVI

Mission Objectifs Indicateurs de performance

Aide a la | Réduire le flux de contacisEVOILr[Ion du nombre de contacts

C , entrants.
navigation entrantsvia les autres canaux Optimisation du taux de réponse
Faciliter I'accés & Apporter des réponse Srgux de satisfaction P '
I'information pertinentes aux clients L0, " T cialrs du site SER
iteg

pour les  siteg prospects. . . dialoguent avec Lucie et 86 % d’enfre
riches en Augmenter la satisfaction deseux sont satisfaits par les répondes
contenu. visiteurs. P pons

obtenues.
Clients recrutés grace a I'AVI.
Trafic vers les pages commerciales.

Conseil avant-

vente _Recruter de nouveaux clients Temps passé sur les pages produits.
Pousser des : i
T Augmenter le trafic vers Nombre de pages vues.
pages  produits . ! .
. certaines pages. Sur le site Discounteo le temps par
adaptéees aux o
page est multiplié par 4 et le nombre |de
prospects.
pages vues par 2,5
Aide au | Réduire le nombre d'achatsTaux de transformation.
processus abandonnés. Nombre d’achats abandonnés.
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lors de [lachat,
pour éviter de le

Mission Objectifs Indicateurs de performance
d’achat Augmenter le chiffrg Panier moyen.
Assister le client| d'affaires. Sur le site Discounteo, le taux

Accroitre le panier moyen.
Accroitre le temps passé sur

transformation a été multiplié par 2

additionnels au
clients disposan
d'un espace
personnel sur ¢
site

perdre. site.
Fidélisation
Proposer des, . . R Taux de conversion.
. Inciter le client a acheter . .
produits : , Nombre de produits additionne
d'autres  produits qfoss

tselling) OuU a monter en gamm
X (up selling. .
| Augmenter le panier moyen.

eiL:))Ia(:és.
anier moyen.

additionnelles par jour & MMA.

Aide au SAV

Suivi de
commande e
gestion des

réclamations.

Réduire le flux de contact
entrantsvia les autres canaux
Faire baisser les colts ¢
service client.

Nombre de contacts entrants.
SEvolution des colits opérationnels.
juSur Fnac.com, I'AVI a permis d
féduite de 40 % le nombre d’emails

de 27 % les colts opérationnels.

de
et
lee panier moyen a augmenté de 30 %.

Is

Emma apporte 100 a 200 ventes

et

Connaissance du
client

Capturer la voix
du client ou du
prospect :
collecter,
enregistrer
analyser
conversations.

e
les

Favoriser les réclamations ¢
incitantles silent sufferera le
faire®.

Identifier les mots-clés utilisé
par les clients ou prospects.
Augmenter les performance

de I'agent.

Accroitre la réactivité de
centres de contact.

Identifier les cause

d'insatisfaction et les besoir

2Taux de satisfaction.

Taux de conversations réussies.
Productivité des centres de contact.
sSur Voyages-sncf.com, [linteracti
avec Léa a permis de faire remonter
xgjuestions liées aux déplacements &
des animaux de compagnie entrain
sune clarification de ces information
sur le site.

se termine par une enquéte
satisfaction (Net Promoter Score).

sSur Fnac.com, l'interaction avec Clar

des clients ou prospects.

Conclusion

Aujourd’hui, les agents virtuels son capables ddoduer avec les internautes en

langage naturel, de fagon personnalisée, avecé&bemses plus ou moins pertinentes,

tout en s'intégrant dans le dispositif multicanalrdlation client de I'entreprise. Nous

avons souligné dans cet article un certain nomBexvadtages caractérisant les

assistants virtuels mais ils ne sont pas pour awggempts de limites. En effet, le

recours a un AVI présente des limites, parmi lebgsiecelles liées a lintelligence

artificielle : risque de conflit entre agents vetsi et collaborateurs humains employés

par le support client, risque d’une indisponibilt&mporaire de I'AVI, aversion de

certaines personnes a I'égard de la technologie.

Ainsi, la plupart des sites disposant d’un AVI genhent un dispositif qui permet

d’établir un contact direct avec un assistant hanh@isque I'agent virtuel n’est pas en
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mesure de donner une réponse satisfaisante at. dMéme s’ils se trouvent en amont
de tous les canaux, les AVI sont intégrés dansréégie multicanal de relation client
des entreprises. C’est le cas sur le site Paypaprospect qui n’arrive pas a activer le
compte qu’il vient de créer, est redirigé vers wmegro de téléphone lorsque I'AVI
n'est pas en mesure de débloquer la situation. ise en place d’'un AVI correspond,
en définitive, a 'automatisation et a la spécatien de certaines taches liées a la
gestion de la relation client. D'un point de vuatigue, pour les gestionnaires de sites,
il convient de positionner I’AVI comme point d’eé&r de la relation client et de bien
définir son role. Celui-ci peut consister a filtdles contacts, donner des réponses de
premier niveau et, lorsque la question dépassemapétences, a passer la main a un
conseiller humain, celui-ci ayant a sa dispositmutes les informations déja échangeées.
Le client ou prospect bénéficie ainsi d'une répansaédiate. Il n’est pas obligé de
solliciter un autre canal. Le réle de I'humain easlorisé : il intervient en tant qu’expert
et non plus pour traiter des demandes récurreAtesi, eBay Australie a pu noter une
augmentation de la productivité des agents humgifise au réle de pré-qualification
des demandes par I'AVI. Par ailleurs, selon Vitu@njns de 10% des conversations
commenceées avec un agent virtuel montent en escalase terminent, dans la méme
fenétre, avec un agent humain sous formkveechat La maniere dont I'agent humain a
traité la problématique client est ensuite analyséer améliorer I'agent virtuel en
conséquence. Il est donc utopique de penser quaMépuissent un jour prendre la
place des conseillers humains. L'AVI contribue @faecer les équipes et permet aux
conseillers de se consacrer aux demandes clierfiart@ valeur ajoutée ou aux
problématiques complexes. Lors de leur mise eneplihdaut, également, une période
d’apprentissage, qui correspond a un entrainenraré ge I'agent, avant qu’il ne soit
parfaitement opérationnel. Cet apprentissage s®i#e pour partie, avec le personnel
des plateformes de relation client auxquelles étra intégre.

Par ailleurs, il ne faut pas oublier que I'un deseotifs duweb self-servigeen général,

et des AVI, en patrticulier, est une meilleure nmsétides colts opérationnels associés a
la relation client. L'un des postes que souhaitédtire les responsables CRM est celui
des charges salariales. La mise en place d'un ANtrait donc étre ressentie comme
une menace sérieuse de la part des personnelséassancsupport client, qu'il s’agisse

d’'une plateforme téléphonique ou d’'une plateforneecdntact plus globale qui géere
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également les emails entrants. D'un point de vusagexial, I'AVI peut étre présenté au
personnel des centres de relation client comme ayemde maintenir les plateformes
en France, en raison de I'allegement de leurs aifenctionnement, et d'améliorer la
qualité de leur travail. En effet, le personnel ppawse focaliser sur les demandes moins
récurrentes et plus complexes, nécessitant unke régbertise. L'enjeu est donc, pour
I'entreprise, de bien répartir les demandes deatslientre traitement virtuel automatisé
et traitement humain afin de proposer la meilleespérience utilisateur tout en
optimisant ses ressources.

Les gestionnaires de sites doivent également siger sur les conséquences de
I'indisponibilité temporaire de I'AVI. Que se passeil au niveau du dispositif de
relation client ? Les autres canaux de contactiesgrds capables, techniquement, de
prendre le relais ? Une telle panne aurait degseffemmageables en matiere d'image
mais se traduirait probablement aussi par un maagagner si I'AVI se voyait confier
une mission d’assistant a la vente. En revanchrigponibilité d’un AVI, en raison
d’une sollicitation trop importante, ne semble pd®rdre du jour, selon VirtuOz.

Enfin, il ne faut pas sous-estimer l'aversion detaiees personnes a I'égard de la
technologie et, comme le souligne une récente &tibe’est pas certain que les
technophobes disparaitront avec les nouvelles giogs. Les personnes habituées a un
contact direct par téléphone ou en face-a-facerpmmt montrer une faible propension
a recourir aux AVI. Il est donc important de laiskeclient choisir le mode de contact
qui lui convient. Imposer un canal pourrait en e#atrainer une dégradation de la

qualité percue de la relation.

Notes

1 Agent virtuel intelligent : simple gadget ou vaéble outil de relation client ?
www.webmarketing.com, 4 janvier 2010.

2 Diane Clarksonlt’'s time to give virtual agents another lgdkorrester, 18 décembre
20009.

3 Propos tenus par Laurent Landowski, I'un des &ewrs de VirtuOz, interviewé par
Flore Fauconnier, JDN « Nos AVI ne cessent jamaismbnter en intelligence », 2
décembre 20009.

4 Selon VirtuOz, les colts standards de développeeted'intégration d'un AVI a un
site s'évaluent & 3 mois de journée homme (Virtn®zsouhaite pas communiquer de
budget précis, chaque projet étant différent)eSirbjet est plus complexe (interfacage
avec le back-office, gestion multicanal...), des soatlditionnels sont a prévoir en
fonction de I'ampleur dudit projet.
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5 Barometre 2010 de la relation client, Les Eckokes services clients dopés par la
crise », 21 janvier 2010, p. 10.

6 Lessilent suffererssont des internautes qui ne trouvent pas de régoasleurs
guestions et qui ne prennent pas la peine de dentigcservice client par email ou par
téléphone. Insatisfaits, ils quittent « silencieneat » le site web et n'y retourneront
probablement pas.

7 « Nouveaux comportements Bbuvelles attentes des consommateurs en matierelatmsn
client », http://blogs.orange-business.com/live-france/202A#6rs-la-fin-du-modele-multi-
canal-en-libre-service.htn28/03/2011)
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