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Résumé :

Les assistants vocaux (Google, Alexa...) sont ei@sniblogies qui entrent chaque jour un peu
plus dans les foyers et le quotidien des individusdela de leur utilité et des fonctionnalités
gu'ils proposent, il existe une Interface évideatdre 'Homme et la Machine qui n'a pas
encore été suffisamment prise en considératiofepantreprises ayant développé leur propre
assistant : la voix adossée a 'assistant. Cetteerehe exploratoire vise a mesurer I'impact de
la voix des assistants vocaux sur les réactionsdesommateurs. A partir de 15 entretiens
semi-directifs menés aupres des utilisateurs, mmitons en évidence que le type de voix d’'un
assistant vocal influence la présence sociale eotdiance envers l'assistant. Toutefois,
contrairement a la littérature portant sur les égeituels et les chatbots, notre étude réveéle
gue le réalisme de la voix influence fortementdaf@ance ; une voix de synthése qui imite a
la perfection celle d’'un humain peut au contraesservir la perception de I'assistant vocal.

Mots clés :
Assistant vocal ; IHM ; voix de synthese ; confian@résence sociale.



1. Introduction

Rendu célebre par les enceintes connectées a catemartale Google Home (Google
Assistant) et Amazon Echo (Alexa) sorties en Framspectivement en 2017 puis 2018,
I'assistant vocal se définit comme un systéme ligteit et connecté a Internet, capable de
comprendre une question formulée oralement pauomain, puis d’effectuer certaines actions
ou de restituer une réponse par voix de syntheaboflal et Fréjus, 2018). Les assistants
offrent désormais de nombreuses fonctionnalitéscherche d’informations, conversations
avec les marques, achats en ligne, taches bureastay administratives, divertissement ou
encore domotique (Ammari et al., 2019 ; Gouliaéval.e 2020). De leur c6té, les entreprises
ont la possibilité de venir brancher sur les agststvocaux une version vocale de leur site web
(i.e. une application vocale), pour offrir un noauecanal d’interaction avec leurs clients
(Mclean et al. 2021). Fin 2019, il y avait 200 mitis d’enceintes connectées dans le monde
(3 millions en France), mais on comptait en réglités de 2,5 milliards d’assistants vocaux
(50 millions en France) car les appareils prenantlearge la voix sont de plus en plus
nombreux, smartphones, enceintes, smart TV et beput’autres objets connectés, assurant
une adoption trés rapide (études Médiamétrie 2083\ 2019 et Hadopi 2019).

Contrairement aux chatbots et agent virtuels cgnwént en complément d’'une navigation sur
un site web ou une application mobile, les caratiques des assistants vocaux different des
autres technologies ; ils peuvent s’utiliser (tetaént ou presque) en autonomie sans aucune
autre interface et ainsi se substituer a une nawigaveb classique avec un écran et un clavier
(Natale, 2020). Loin d’étre anodine, cette techg@oremet totalement en perspective la
maniére dont les individus consomment du contemdesweb, recherchent I'information et
achétent des produits ou des services (Mclean,e2@l9 ; Ramadan et al., 2019). La voix,
bien plus que I'image, invite au plaisir et a laftance. Bien que la voix, universelle et innée,
apparaisse comme la solution la plus évidente @changer entre ’'hnomme et la machine, elle
fait naitre aussi de nouveaux défis associés agrdesb ; sans référence visuelle ni aucun
texte pour guider ou susciter l'intérét, sans haaitou liens sur lesquels cliquer et naviguer
(Devillers, Masure et Obin, 2020). Compte tenu 'deilée récente des assistants vocaux
aupres du grand public, cette technologie est unaglte de recherche encore nouveau et les
travaux se concentrent essentiellement sur la c&mepsion des premiers usages. La
problématique d’étude que nous avons identifieeseme de la facon suivante : dans quelle
mesure la voix de I'assistant peut-elle générerrdastions positives envers la confiance, la
présence sociale et plus globalement sur les intentl’'usage ? L'intérét théorique de cette
recherche est de mettre en évidence les effets viix des assistants vocaux sur les réactions
des utilisateurs. D’un point de vue managériatecestcherche a pour ambition de proposer des
pistes de réflexions pour les marques souhaitargldgper leur assistant vocal.

2. Etat de l'art

S’intéresser aux effets de la voix d’'un assistattal sur les réactions des utilisateurs nous
amene tout naturellement a étudier la littératurdes interfaces homme-machine et la voix.

L’ensemble de ces deux domaines de recherche geard&tbtenir un cadre théorique sur les

effets de la voix des assistants vocaux sur lésatgurs.



2.1 La voix comme Interface Homme-Machine

Le succes des assistants vocaux s’explique auggaede partie par la facilité d’utilisation de
son interface (Ammari et al., 2019 ; Rzepka et28120), dans le cas présent la voix, ainsi que
’émotion qu’elle est capable de renvoyer a sohsateur. Les Interfaces Homme-Machine
(IHM) permettent de faciliter les interactions aves systemes : il y a eu le clavier et I'écran
(apparu vers les années 1950), la souris (1966 lgsiécrans tactiles et le toucher (1980), et
enfin le vocal (depuis les années 1990). La littéearévele que les assistants sont pratiques et
efficaces dans une grande variété de situationsn{@inet al., 2019), ils sont faciles a
déclencher sans effort, sans avoir a ouvrir unnatéur, saisir un mot de passe, cliquer et
chercher I'information (Porcheron et al., 2018 gR&a et al., 2020), enfin I'appareil permet a
I'utilisateur de poursuivre ses autres taches eallple (Mclean et al., 2019). L'interface
vocale peut sembler plus simple d’utilisation &primais dans la pratique l'introduction d’une
nouvelle technologie constitue souvent un changémeiond des usages (Rogers, 1962).
L’assistant vocal change la donne, puisqu’ici I'lHigit « invisible », sans visuel, sans design,
sans logo ou bouton a cliquer pour guider l'utitksa ou susciter I'intérét (Velkovska et
Zouinar, 2018). La voix comme Dialogue Homme-MaehinDHM) influence
considérablement les comportements, a I'oral lsgtleur s’exprimera 3 fois plus vite (Poirier,
2017). On peut se demander si communiquer avegsigrse de la méme fagcon que nous
échangeons avec une personne, ne serait-ce piasrferd I'lHM la plus aboutie qui soit ?

Figure 1 : IHM d’un assistant vocal
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La voix humaine est un processus mécanique comgesegaractéristiques tres riches : la
fréquence, l'intensité, la hauteur, le timbre dedlix et enfin la prosodie. C'est évidemment le
moyen le plus efficace pour communiquer entrendsvidus (Cornut, 2009). La voix dite de
synthése (ou synthése vocale), quant a elle, gunesa la production d’'une voix artificielle
qui imite la voix humaine. Les voix de synthése diatbord été meécaniques (les premiéres
inventions remontent & 1780), puis électroniqué&sg), et enfin informatiques (1950). Si,
avant les années 2000, les voix de synthése ralastigtaient encore assez éloignées d’'une
voix humaine et peu expressives, désormais ellesrasodélisées sur la base de vraies voix
humaines, ou des acteurs récitent de nombreusasgshen boucle permettant ensuite a une
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machine de produire n'importe quelle phrase sinalse de cette voix. L’anthropomorphisme
humanise également les caractéristiques des vosyrtbese ; le son de la voix évidemment
(robotiqgue ou humain), mais aussi les onomatopégsésitations, voire les silences tels des
moments de réflexion ou de respiration, voici autemarqueurs qui humanisent les assistants
(Dubiel et al., 2018). Enfin, les caractéristiqdeda voix de I'assistant, telles que le tutoiement
ou vouvoiement, la tonalité sérieuse ou amicakyeou aigué, le genre, la faculté de faire de
’humour sont autant de caractéristiques qui fagohr« l'identité vocale » d’'une marque a
travers son assistant vocal. Peu expressives daramhées 2000 (Stern et al., 1999 ; Nass et
Moon, 2000), désormais les voix des assistantswogaitent a la perfection celle d’'une
personne réelle (Shen et al., 2018). Selon Na2#l2Q), la technologie de synthése vocale et
ses caractéristiques paralinguistiques (baséedesuraies voix humaines) ne permettraient
plus aux individus de discerner une voix de syrgtdane voix humaine tant le mimétisme
est poussé a son paroxysme. Selon Obin et RodhiEb)2désormais « la parole n’est plus le
privilege des humains ».

2.2 Les effets de la voix de synthése sur les d#ieurs

Les effets de la voix d’'une machine sur le compoeet des utilisateurs sont nombreux.
Mehrabian indiquait des 1967 que seulement 7% deramunication passe par les mots, et
38% par la voix en réalité. Méme si a ce stadéitiate pas a notre connaissance d’étude sur
la voix des assistants vocaux, il existe toutefl@srombreux travaux sur les effets de la voix
des agents virtuels et chatbots sur les intentmmraportementales et les réactions des
consommateurs, sur de nombreuses variables dépead@aditionnellement étudiées en
management des systemes d’informations et en niagkéee et Nass, 2003 ; Qiu et Benbasat,
2009 ; Chérif et Lemoine 2019). L'utilisateur a dence a dialoguer naturellement avec la
machine comme avec un humain (Porcheron et al8,2Bdndar et al., 2017 ; Lopatovska,
2019 ; Canziani et MacSween, 2021), permettanédeire la charge cognitive de I'utilisateur
(Jeng et al., 2016).

Parmi les principaux effets de la voix de synth@seis pouvons citer la confiance envers la
technologie, comme I'honnéteté et la crédibilitécpes ou encore la prise en compte des
attentes et des motivations des consommateurs (berabNotebaert, 2011). Dans le domaine
des assistants vocaux, les premiers travaux coerfitrégalement I'impact de la voix sur la
confiance percue envers la technologie (Pagani €049 ; Liao et al., 2020). La littérature
stipule également que la théorie de la présendaledce. la capacité d'une technologie ou
interface a dégager une forme de chaleur humainsemhettre a l'utilisateur d’avoir le
sentiment d'étre en présence d’un autre individuivpit également s’appliquer aux assistants
vocaux et motiver les utilisateurs a adopter lanetogie (Sundar et al, 2017 ; Chattaraman et
al., 2019 ; Mclean et al., 2019 et 2021). La ldtére suggere que les individus interagissent
avec un assistant vocal instinctivement, de la mé@aeiere qu’ils le feraient avec un humain
et développent ainsi un rapport particulier avappareil (e.g. les utilisateurs ont naturellement
tendance a dire bonjour a leur assistant ou le n@erg nous pouvons en déduire que la
présence sociale joue un rdle essentiel sur le odempent des utilisateurs (Kiseleva et al.,
2016 ; Lopatovska et al., 2018). Enfin les travaienés sur les agents virtuels permettent aussi
de nous éclairer sur les effets mesurés sur dawaeiables, telles que l'attachement, le
réalisme ou 'amusement.



3. Méthodologie

Les entretiens ont été menés auprés des consommatiaide d’'un guide d’entretien scindé
en trois grandes parties majeures. Nous avons g¢ose entonnoir, en partant du plus large
avec notamment les usages des répondants avexskistant, leur opinion de la technologie
vocale avec les avantages et inconvénients relgaés le cadre de leur utilisation, puis en
recentrant progressivement vers la voix des asssstdNous avons plus particulierement
cherché a identifier les effets procurés par lx das assistants et applications vocales sur les
intentions des utilisateurs, sur leurs émotiodsiwet intentions comportementales. Cette étude
gualitative menée aupres des consommateurs repo$b entretiens semi-directifs, menés en
face a face de mai a octobre 2021. Afin de bérfidiun échantillon représentatif des
utilisateurs de ce type de technologie, nous asétectionné un public varié en termes de
variables socio-démographiques (age, genre), nmais de proximité avec I'appareil (usage
fréquent ou ponctuel, utilisateurs aguerris ou non)

Tableau 1 : composition de I'échantillon des consamateurs interrogés (n = 15)

Variables Caractéristiques Volume Pourcentage
Sexe Homme 8 53%
Femme 7 47%
Age Moins de 18 ans 2 13%
18-25 2 13%
26-35 3 20%
36-50 5 34%
51 ans et plus 3 20%
Utilisateur aguerri ou | Utilisateur aguerri 11 73%
nouvel utilisateur
Nouvel utilisateur 4 27%
Fréquence Chaque jour 11 73%
d’utilisation
Chaque semaine 3 20%
Chaque mois 1 7%

Dans un second temps, nous avons utilisé la méthdedeprotocoles, afin de contourner
d’éventuels freins quant a la perception de lartetdyie. Pour notre étude, nous avons invité
les répondants a manipuler et interagir avec dastaats vocaux. Cela nous a permis de mettre



en lumiére les émotions ressenties par les indvidierrogés et d’observer leur comportement
en situation réelle d'utilisation. Nous avons dedgaaux interviewes d’échanger avec cing
assistants vocaux de marque, sélectionnées parmbamthmark d’'une cinquantaine
d’assistants proposés par certaines marques. Ratve Btude, nous avons retenu des
applications vocales proposées par certaines mamg@and public (adossées aux systémes
Google ou Alexa) et ayant une grande diversitéataatéristiques vocales, parmi lesquelles
nous pouvons citer : le genre, la vitesse d’élocytia tonalité, la hauteur, le timbre, la prosodie
ainsi que le type de voix de synthése (humaineobatique).

Tableau 2 : choix des applications vocales séleatimés pour la mise en situation

Application Fonctionnalité Genre de la Type de Tonalité Tutoiement /
vocale voix de voix de Vouvoiement
synthése synthése
Guerlain Conception d’une femme Robotisée sérieuse vouvoiement
fragrance
Hello Bank Accés au compte femme Humaine Sympathique | vouvoiement
enjouée
Boulanger Trouver un homme Robotisée Sérieuse vouvoiement
magasin, un
produit etc.
Oui.scnf Trouver un femme Robotisée Sérieuse vouvoiement /
voyage tutoiement
BNP Paribas | Acces au compte homme Humaine Sympathique | vouvoiement
enjoué

4. Résultats et discussion

L’analyse de notre étude qualitative menée aupegscdnsommateurs révele que le type de
voix des assistants semble avoir un impact sigtifisur les réactions et les émotions des
utilisateurs. Pour analyser le contenu des interviaupres des consommateurs, nous avons
regroupé I'ensemble des réponses formulées parfemdants en thémes et sous thémes
homogenes dans une grille d’analyse dans laguellsdmble des verbatims a été classifié
manuellement. Notre analyse révele que la voixadssstants vocaux représente plus de la
moitié de notre corpus (52% sur un total de 600atms). L’acceptation de l'interface vocale
est le deuxieme théme le plus évoqué dans le cedrnetre étude (29% des citations), enfin
les usages représentent 19% des citations decwpas.

4.1 Perception de I'lHM vocale

La facilité d'utilisation apportée par I'lHM vocatessort comme 'un des principaux facteurs
de succés des assistants vocaux et confirme aifgidrature (Kowalczuk, 2018) ;iky a
guand méme une histoire de facilité. Je peux desraqadnon fils de demander la méteo
L'IHM remporte un succes unanime auprés des répuadan termes de facilité d’'usage ;
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« J'apprécie mes assistants vocaux parce que jepdaibesoin de taper, vous voyez... Je dis
juste OK Google et il me répong ou encore ka, sans notice, c’est quand méme d’'une
utilisation simplissime »L’assistant vocal permet aussi de réduire la gdarognitive des
utilisateutrs dans le cadre d’'une recherche d’méttron sur un moteur de recherche ou d’'une
navigation classique sur le webjewais aller sur Google ou Yahoo et je vais degbercher
linformation par moi-méme sur plein de sites diéfés, alors qu’avec un assistant vocal je
n’ai pas besoin de me demander sur quel site ieteatier chercher I'information, I'assistant
va le faire automatiquement

Toutefois, certains consommateurs ont peur de tordées une certaine forme de facilité
néfaste apportée par cette IHM vocalan&me s'’il apporte des facilités de réponses aux
guestions, s'’il est rapide, il est aussi un pedufignt je dirais. Lénifiant parce qu’il t'enleve la
nécessité ou la volonté pour te lever et d’alleercher le renseignement soi-mémeertains
utilisateurs ajoutent je n’ai pas envie d’habituer mon fils a cet autoisaie-la. [...] de lui
donner I'impression que tout est facile et queféimation se trouve comme ¢a, en claquant
des doigts>. Enfin, malgré une facilité d’utilisation éviden les répondants évoquent le
syndrome de la page blanche face a leur enceinteectée. L'IHM vocale est la plus grande
force de cette technologie, mais aussi sa plusdgramite, «utiliser un assistant vocal c’est
guand tu sais ce que tu peux faire avec [...] eagrcomme tu le sais pas tu ne l'utilises pas
un inconveénient relevé par de nombreux répondagtseard on achéete ¢a on n’a méme pas de
manuel d’utilisation, donc tu sais pas vraiment aoent les utiliser vraiment & 100%. Quels
sont les bons mots clés>?

4.2 La voix et ses effets sur le consommateur

La voix ressort comme l'une des variables déterntgs qui motivent Il'utilisation d’un
assistant vocal, un répondant indiqunalement la voix des assistants ce n’était pasaue
chose auquel je faisais trop attention jusgu’iciaisnavec les tests je me rends compte
inconsciemment que la voix ¢a joue beauceoupEn évoquant les voix de synthese, un
répondant precise j@i vraiment pas l'impression que c’est une maehimcw’'est presque
effrayant. Le ton est aussi tres impressionnantamgage non verbal, et c’est extrémement
naturel».

Apres avoir interagi avec les applications vocalesmarque, notre étude révele que les
assistants ayant une voix de synthése plus roleotemportent un plus grand succelg woix

de OuUiSCNF je l'ai trouvée plus humaine, mais pa0@% non plus. Je l'ai trouvée plus
agréable», ou encore en parlant d’'une autre voix de syeth&sotique 4a voix je ne me suis
pas fait de réflexion particuliére [...] y avait uetit cbté robot mais qui ne m’a pas dérangé
Contrairement aux travaux meneés sur les chatbetgegits virtuels (Lee et Nass, 2003 ; Wang
et al., 2007 ; Chérif et Lemoine 2019), une voixnaine mais ayant malgré tout quelques
caractéristiques robotiques semble ainsi généraffen positif sur la confiance,je n'aime
pas trop les voix humaines, je préfére lorsqu’eBéplus robotisée, un peu spatiale parce que
c’est plus moderne, c’est plus futuriste ... c’es¢ mmachine, je m’attends a une voix de
machine», un autre répondant ajoutg€ane me dérange pas que la voix soit robotiqueeca
me déplait pas au contraire, je trouve pas plusagegnt, comme c¢a j'ai conscience que
j’échange avec une machine et pas un humain, flaignvie que le robot imite I'humain, c’est
pas un humair.



Le réalisme de la voix de I'assistant a une infagemajeure sur les réactions,i €'gtait une
voix d’humain ca serait plus bizarre que si c’étaite voix de robot [...] je préfere ce c6té
robot parce qu’une voix humaine me mettrait plus anlkaise. Une voix humaine a tendance
a humaniser encore plus la technologie et cettetigoe entre I’humain et la machine pourrait
me faire peus>, un phénomeéne qui n'est pas sans rappeler kevdd I'étrange (MacDorman,
2019), «vous imaginez je parle a quelgu’un en pensant g an humain et finalement je
m’aperc¢ois que c’était un robot... franchement jeun&s pas confiance. L’assistant vocal
n‘ayant aucune représentation visuelle contrairénaex agents virtuels et chatbots, un
répondant ajoute qu’avec ce type de technologistiinécessaire d’avoirguelques indices
qui permettent de bien identifier le caractere faciel de la voix et du systeme avec lequel je
parle ». Un assistant avec une voix humaine trés réaminble déranget,la voix je la trouve
plus malsaine, elle a l'air plus stupideoct encore«la ¢a m’inspire pas confiance ». Cela
apporte méme une certaine forme de défianfene sais pas trop a quoi j'ai a faire, il a une
voix humaine mais c’est bizarre, je lui ferai moic@nfiance ».En outre la voix semble
impacter la présence sociale, comme l'indiquentages répondants, des fois ¢a donne un
c6té sympa de parler a quelqu’snou encore fe préférais la voix du Google Home parce
gu’on a l'impression qu'il était plus la avec nossUn répondant nous précisgacamene
aussi une présence, méme si ce n’est pas humest geiand méme plus agréable que de rester
derriere un écran a taper, c’est plus vivant, pludique et plus agréable. Le caractére
anthropomorphique ajoute un petit plus a la teabgiel «ce qui est sympa c’est que I'assistant
a un prénom, donc ¢a permet de se rapprocher detlde la voix>. A l'inverse, lorsque les
utilisateurs interagissent avec un assistant o€aéficiant d’'une voix humaine tres réaliste,
ils semblent étre en résistancpakeu I'impression que c’était un répondeur codigiment.

5. Apport de la recherche et conclusion

L’intérét théorique de cette recherche est d’étud® concepts multidisciplinaires des IHM et
de la voix, permettant de mettre en évidence liessefie la voix des assistants vocaux sur les
réactions des utilisateurs et enrichir la littératean management des systemes d’informations
et en marketing digital. Malgré les premiers travpartant sur les usages des assistants vocaux
(les leviers et les freins a leur adoption notantieu encore les travaux portant sur la voix
des chatbots et agents virtuels, nous n’avons é&@ucune recherche qui s’est intéressée
spécifiguement aux effets de la voix des assistantswux. Si la voix donne corps a une
machine, et plus particulierement a un assistacah@epourvu de représentation visuelle, nous
sommes face a deux choix possibles : doter I'asgistune voix de synthése qui ressemble en
tout point & une voix humaine ou opter pour une & synthese qui, bien que basée sur des
phonémes humains, permet a I'utilisateur d’ideetitju’il échange avec une machine, et non
pas avec un humain.

Notre étude qualitative menée aupres des consorarsatonfirme la littérature sur
limportance de la voix d’un assistant vocal. Emareche, notre analyse sur la voix s’oppose a
la littérature menée sur les agents virtuels, moeitons en évidence gqu’un assistant vocal doté
d’'une voix de synthése plus robotigue semble migppréciée qu’une voix humaine trop
réaliste. D’'un point de vue managérial, cette regma pour ambition de proposer des pistes
de réflexions pour les concepteurs des assistagux ainsi que les marques souhaitant
développer leur assistant vocal et améliorer latim avec leurs consommateurs (Viot et
Bressolles, 2012). La voix offre de formidables appnités d’expérimentations et
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d’'inventions de nouveaux usages, une opportunitg ggécédent pour créer une expérience en
ligne propre a chaque site et se différencier sweb (Reeves et al, 2019). Les prochaines
années promettent un bouleversement de la navigatit héritée d’'IHM vieillissantes, les
assistants vocaux sont susceptibles de modifiesidérablement a la fois les comportements
des consommateurs et les stratégies marketing @lafi, 2020). La voix ouvre de nouvelles
perspectives, ou les regles du jeu sont a réinv¢itenar, 2018). Compte tenu du caractere
exploratoire de notre recherche, nos conclusiongaut de méme certaines limites. Notre
étude présente une validité externe limitée dudaila taille et de la composition de notre
échantillon. Il conviendrait, d’entreprendre un@@&smentation sur un assistant vocal afin de
moduler sa voix (humaine versus robotique) et tdstepact des différentes caractéristiques
vocales sur les réactions émotionnelles et compenéales des utilisateurs.
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