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Résumé

La plupart des agents conversationnels dé-
ployés sur les sites de vente en ligne se can-
tonnent au role de foire aux questions inter-
active. Le retour d’expérimentation nous ap-
prend que les attentes des utilisateurs vis-a-
vis de ces agents conversationnels ne sont pas
comblées. Dans cet article, nous définissons un
agent proactif expert destiné a mieux répondre
a ce type d’application. A partir d’un scéna-
rio, nous identifions les caractéristiques que
doit exhiber un tel agent dialogique proactif :
prise d’initiative, adaptabilité, acquisition d’in-
formation, etc. Notre implémentation s’ appuie
sur le langage AIML initialement concu pour
des agents purement réactifs. Nous en identi-
fions le potentiel et les limites pour notre ap-
proche.

Mots-clés : Agents conversationnels, Modeéles
de comportements, Systemes mixtes

Abstract

Most of the conversational agents which are de-
ployed on e-commerce website take the place of
FAQ. Their usage by stakeholders is deceptive.
In this paper, we propose a proactive dialogi-
cal agent for this kind of application. Firstly, we
identify with a walk-through example the agent
overt properties : leadership, adaptability, in-
formation seeking, etc. Our implementation is
based upon the AIML language which has been
proposed for purely reactive agents. We identify
here the possibilities of this language and its li-
mits for our approach.

Keywords: Conversational agents, Behavioral
models, Mixed systems

1 Introduction

Les agents conversationnels sont souvent em-
ployés pour fournir de I’assistance a un agent
humain. Leur attrait principal est de proposer
une interface naturelle dans la langue de 1’uti-
lisateur. Les agents conversationnels assistants
font I’objet de nombreux travaux [12, 17, 11, 7,
8, 13, 16]. Dans la majorité des cas, ils consti-

tuent un interlocuteur pour répondre aux ques-
tions que se pose ’utilisateur. Leur role se ré-
sume alors a celui de foire aux questions (FAQ)
interactive [1].

Pour rendre I’interaction encore plus intuitive, la
plupart de ces agents sont incarnés par des ava-
tars. On parle d’agents conversationnels animés
(ACAs). La personnification d’un interlocuteur
crédibilise davantage le systeme, Lester et al.
parlent de Persona Effect [12]. On trouve des
ACAs de plus en plus sophistiqués [15], expri-
mant méme des émotions [16]. Cet état de fait
vient renforcer des attentes déja fortes induites
par la formulation libre. Cependant, I’ utilisateur
est souvent frustré par les compétences (métiers
et linguistiques) limitées des agents conversa-
tionnels [14].

Notre approche consiste a envisager l’agent
conversationnel comme un conseiller, expert
métier, apte a aider 1’utilisateur dans ses prises
de décisions [13]. L’agent conversationnel revét
alors un caractere proactif en menant le dialogue
et en agissant dans le but de répondre aux be-
soins de I'utilisateur. C’est dans la perspective
d’élaborer un tel agent que s’inscrit cet article.

Dans la section 2, nous définissons la problé-
matique applicative et nous proposons un scéna-
rio concret y correspondant. Dans la section 3,
nous identifions a partir de ce scénario les ca-
ractéristiques que doit exhiber ’agent dans un
tel dialogue. Nous proposons une implémen-
tation a 1’aide du langage AIML (section 4)
et nous situons les limites du langage dans ce
cadre. Enfin, nous concluons 1’article en dres-
sant quelques perspectives.

2 Problématique applicative

Nous nous intéressons au cas particulier de la
vente en ligne. Dans ce cadre, 1’objectif est
d’améliorer le taux de transformation (le ra-
tio du nombre de ventes sur le nombre de vi-
sites) ainsi que la satisfaction client. Classique-
ment, la recherche d’un produit dans de tels
sites se fait via un moteur de recherche, éven-
tuellement accompagné d’une série de filtres.



Cette approche suppose non seulement que le
client connaisse précisement le produit recher-
ché mais également le moteur lui-méme. Utili-
ser un agent conversationnel permet de s’abs-
traire de ces hypotheses fortes. La mission de
I’agent consiste alors a cibler au mieux les be-
soins de I’utilisateur, proposer des produits adé-
quats et répondre aux interrogations éventuelles.
Autrement dit, I’agent joue un role similaire a
celui d’un conseiller-vendeur dans un magasin.
Il met au service du client sa connaissance du
catalogue de produits et son expertise métier
pour lier des produits a des besoins.

Nous pouvons situer ce type d’échange sur la
grille d’analyse des dialogues (cf. Table 1) pro-
posée par Walton et Krabbe [18]. Les six caté-
gories de dialogues proposées se distinguent de
par leur situation initiale et leur but principal.

Nous considérons que la conversation entre
I’utilisateur et I’agent assistant est une instancia-
tion de deux dialogues de demande d’informa-
tion. Un dialogue de demande d’information in-
tervient lorsqu’un des participants souhaite dis-
poser d’une connaissance qu’il suppose Etre dé-
tenue par son interlocuteur. Ici,

— Tutilisateur a des besoins mais ignore 1’infor-
mation sur les produits ;

— I’agent dispose de I’information sur les pro-
duits mais ignore quels sont les besoins de
I’ utilisateur.

Dans la conversation, le but commun des deux

participants est d’identifier au moins un produit

répondant aux besoins de 1’utilisateur. C’est ce
but que va chercher a atteindre notre agent dialo-

gique proactif, en anglais Proactive Dialogical
Agent (PDA).

Dans le dialogue représenté dans la figure 1,
le client souhaite acheter un vélo. Cependant,
il n’a pas identifié précisement le produit (i.e.
toutes les caractéristiques) qui correspond a son
besoin (i.e. un vélo pour sa fille). A cette in-
tention, I’agent le guide dans sa recherche. Cet
exemple sert d’illustration pour ’ensemble de
cet article.

3 Caractéristiques

Dans cette section, nous allons identifier les ca-
ractéristiques que doit exhiber notre PDA.

Nous considérons ici que I’interaction entre un
PDA et un utilisateur est uniquement textuelle.
Dans notre exemple, le dialogue se déroule via
un navigateur web.

Comme représenté dans la Figure 2, le dialogue
est découpé en tours de parole. Se placant du
point de vue de 1’agent, on appellera entrée
un énoncé produit par 1’utilisateur et sortie un
énoncé produit par I’agent. Le dialogue alterne
donc sortie et entrée.

: Utilisateur

| : Agent conversationnel |

loop [Echange] )

: traitement

: communiquer(sortie)

: communigue(entree) |

: analyse

FIGURE 2 — Diagramme de séquence entre le
PDA et I'utilisateur

3.1 Initiative

Afin de construire un PDA qui mene la conver-
sation, il faut qu’il puisse étre a I’initiative de
celle-ci. Un agent proactif ne doit pas rester pas-
sif et se tenir simplement a disposition. En ef-
fet, le PDA doit engager le dialogue, plutot que
d’attendre une requéte de 1’utilisateur.

Plusieurs éléments déclencheurs peuvent
conduire le PDA a entamer le dialogue. Le PDA
doit étre muni d’un mécanisme de décision
qui prend la forme de regles de déclenchement
(en anglais, triggering rules). Les informations
sur le parcours de navigation de I’internaute
ainsi que les temps de flottement sont des
éléments pertinents pour déterminer la politique
d’apparition de 1’agent sans qu’il soit trop
intrusif [9].

Dans notre exemple (cf Fig. 1), c’est le parcours
de navigation dans le rayon vélo qui déclenche
I’intervention du PDA (énoncé 1). De méme, la
pause prise par I’utilisateur apres la proposition
de produit déclenche la relance du dialogue par
le PDA pour conclure 1’échange (énoncé 18).
On peut noter que le t imeout permet de pas-
ser au tour de parole suivant.

3.2 Réactivité

Notre approche est complémentaire a celle
adoptée par les agents réactifs. La proactivité de
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Situation initiale — Conflit Probleme ouvert | Ignorance d’un
But principal | participant
Accord stable persuasion enquéte demande
i.e. Résolution d’information
Reglement pratique négociation délibération 0
1.e. Décision (ou non) d’agir
Arrangement provisoire éristique 0 0

TABLE 1 — Apercu systémique des types de dialogues [18]

Navigation dans le rayon vélo

. PDA : Bonjour. Je suis conseiller vélo. Puis-je vous aider ?
. Client : Oui, je cherche un vélo pour ma fille.
. PDA : Quel age a-t-elle ?
. Client : S5ans.
. PDA :  Vous souhaitez un 14" ouun 16" ?
. Client : Je ne sais pas.
. PDA : Combien mesure votre enfant ?
. Client : 1m05 environ.
PDA : Je vous conseille plutdt le 14". Quel est votre budget ?

. Client : Pas trop cher.
. PDA : Jen’ai pas compris. Donnez-moi un prix.
. Client : Environ 80.

Affichage des produits : 14" AQUA, 14" ELEPHAN, 14" TICHA

PDA :  Voici les produits correspondants. Avez-vous une préférence sur la couleur ?
Client : Ont-ils des roulettes ?
PDA : Oui, ces vélos ont des stabilisateurs. Quelle couleur désirez vous ?

Client : Rose.
Aﬁ‘ichage d’un produit : 14" TICHA, rose, 84.90 €

PDA :  Vous convient-il ?

Timeout

PDA : La garantie est de 5 ans cadre et fourche - 2 ans pieces. Vous le prenez ?
Client : Finalement je vais prendre le 14" AQUA.

PDA : D’accord, j’ajoute dans le panier le 14" AQUA.

Client : Peut-on payer par carte bleue ?

PDA : Le paiement par carte bleue est possible.

Aﬁichage page paiement CB

FIGURE 1 — Conversation entre un agent vendeur proactif et un client



I’agent ne vient pas se substituer a sa réactivité
mais s’y additionner.

Comme indiqué dans la figure 2, le bot doit
analyser le contexte dialogique, en particulier
I’entrée précédente, afin de le traiter pour gé-
nérer sa sortie. Dans le cas particulier de la
premiere sortie, le dialogue est amorcé par un
énoncé initial pré-établi.

Dans notre exemple, les sorties du PDA peuvent
prendre la forme d’effet de bord, par exemple
I’affichage d’une page web (énoncé 13). Méme
si ce n’est pas sa vocation premiere, un PDA
doit étre capable de répondre aux requétes du
client (énoncé 22) comme le font les agents pu-
rement réactifs.

3.3 Adopter des buts

Au fur et a mesure de la conversation, le PDA
adopte les buts de I’utilisateur pour répondre
a ses besoins.

Dans un premier temps, le PDA adopte un but
initial, i.e. identifier un produit. Pour ce faire,
le PDA doit résoudre des sous-buts consistant a
déterminer les attributs du produit adéquat.

Dans notre exemple, le PDA adopte le but ini-
tial « trouver vélo » pour répondre a la requéte
de I'utilisateur (énoncé 2). Pour le résoudre, le
PDA doit identifier le produit (14" AQUA) en
fonction des attributs (14", blanc, 84,90€). Si-
multanément, le PDA souhaite raffiner les be-
soins exprimés et déterminer 1’attribut du pro-
duit pour chaque critere (taille, prix, couleur).

A tout moment de la conversation, les énoncés
de I'utilisateur sont susceptibles de déclencher
de nouveaux buts. Ils viennent s’ajouter a ceux
déja adoptés, on a alors plusieurs buts a résoudre
en concurrence.

3.4 Orienter le dialogue

Un PDA est capable de diriger 1’échange,
d’imposer les sujets et le contexte dialogique.

Contrairement a I’approche chatterbot, 1a majo-
rité des sorties du PDA sont des questions et la
majorité des entrées du PDA sont des réponses
a ces questions. De cette maniere, le PDA im-
pose le contexte dialogique et réduit le champ
sémantique pour I’interprétation des entrées.

Dans notre exemple, le PDA pose des questions
(énoncés 3,5,7,9, 11, 13, 15, 17 et 18) et 'uti-

lisateur y répond (énoncés 4, 6, 8, 10, 12, 16,
19).

A chacun de ses tours de parole, notre agent la
possibilité de définir le sujet sur lequel portera
la sortie qu’il va produire et donc d’orienter le
dialogue. Ce choix est fait en fonction de ses
buts actuels et de son avancement dans ceux-
ci. Dans le cas présent, le besoin de I'utilisateur
correspond a un vélo pour sa fille (énoncé 2). Le
PDA demande a I’utilisateur de préciser son be-
soin pour y faire correspondre un produit. Il le
questionne par exemple sur des criteres comme
la taille du vélo (énoncé 5) ou encore son prix
(énoncé 9).

3.5 Acquérir de ’information

Comme indiqué dans la section 3.3, le but du
PDA est d’assister 'utilisateur. Il doit pour cela
collecter des données pour réaliser cette tache.

La proactivité du PDA est une condition sine
qua non de I’acquisition de cette information.
En effet, étant donné le besoin exprimé par I’ uti-
lisateur, le PDA oriente le dialogue selon ses
sous-buts (cf. section 3.3) afin de le préciser.

Le PDA doit ensuite extraire I’information
utile des entrées-réponses de 1’ utilisateur. L’ ana-
lyse syntaxico-sémantique est alors facilitée
par ’orientation imposée par 1’agent (cf. sec-
tion 3.4).

Par exemple, dans notre scénario, I’énoncé « en-
viron 80 » (énoncé 12) est interprétable par le
PDA comme un prix en raison du contexte dia-
logique défini par la demande précédente (i.e.
énoncé 11).

L’acquisition d’information permet au PDA la
mise a jour de ses connaissances quant aux be-
soins de I'utilisateur. La réponse de I’utilisateur
peut amener a résoudre un sous-but (énoncé 16)
ou a en créer un nouveau (énoncé 6) provoquant
une nouvelle demande d’information. Le chemi-
nement du PDA est ainsi proche de celui d’un
systeme expert par chainage mixte : le besoin
de résoudre un but conduit a chercher 1’infor-
mation manquante (par chainage arriere) et a in-
terroger 1’utilisateur sur celle-ci. L’information
fournie permet a son tour la déduction (par chai-
nage avant) de nouvelles informations et le cycle
se répete jusqu’a satisfaction du but, ou constat
d’échec.



3.6 Adaptabilité

Dans le dialogue, le client n’est pas toujours
a méme de répondre aux questions posées par
I’agent. C’est alors au PDA de s’adapter de ma-
niere proactive, i.e. d’ajuster son comporte-
ment au profil de I’utilisateur.

Dans le cas particulier de la vente, il s’adapte
en collectant des informations sur 1’usage plu-
tot que sur les besoins. De par son expertise, il
déduira ensuite les caractéristiques que doit pos-
séder le produit.

Dans notre exemple, 1’utilisateur ne sait pas
quelle taille de vélo est la plus appropriée
(énoncé 6). L’age et la taille de la fille sont des
informations pertinentes pour déduire une taille
de vélo adéquate. Notre PDA oriente donc le
dialogue afin d’acquérir ces informations.

3.7 Robustesse

Le traitement du langage naturel permet d’al-
ler au-dela d’un simple formulaire au travers
duquel I'utilisateur répond a des questions fer-
mées. Il n’est cependant pas possible pour le
concepteur du PDA de prévoir I’intégralité des
réponses possibles. Comme pour la conception
d’agents conversationnels réactifs, il est néces-
saire de traiter les situations d’incompréhen-
sion en demandant a I’utilisateur de reformuler
son énoncé.

Dans notre exemple, le PDA n’est pas ca-
pable d’interpréter 1’énoncé 10 de I'utilisateur.
Il demande donc de reformuler cet énoncé de
maniere plus précise. A contrario, bien que
I’énoncé 14 ne réponde pas a la question posée
mais porte sur un autre sujet, le PDA fait preuve
de flexibilité afin de I’interpréter.

3.8 Flexibilité

Le PDA est muni d’'une autonomie ajustable.
En effet, dans le cas idéal, 1’utilisateur suit
I’ orientation du dialogue donnée par I’agent tout
au long de la conversation. C’est alors lui qui
est dans une attitude réactive. Cependant, il est
possible que 1’utilisateur souhaite réorienter le
dialogue. En conséquence, sa réponse ne cor-
respond pas a la question posée par I’agent.
Le PDA doit alors s’adapter a cette situation
d’échappement puis éventuellement poursuivre
le dialogue initial.

Dans notre exemple, apres que le PDA lui ait
demandé ses préférences sur la couleur (énoncé

13), le client ne répond pas et souhaite savoir si
les vélos ont des roulettes (énoncé 14). Cette en-
trée n’a pas de sens dans le contexte dialogique
du PDA. 1l lui faut donc I’interpréter a un autre
niveau, y répondre de maniere purement réac-
tive et recadrer la conversation (énoncé 15).

3.9 Conclusion

Nous venons d’identifier les caractéristiques
constituant les lignes directrices pour la concep-
tion d’un agent dialogique proactif. Elles défi-
nissent le comportement de 1’agent et lui per-
mettent de couvrir un large champ dialogique.
Avec de tels caractéristiques, notre PDA peut
mener la conversation et ainsi acquérir 1’infor-
mation requise afin de proposer des solutions
pertinentes a I’ utilisateur.

D’autres caractéristiques complémentaires plus
classiques sont envisageables pour améliorer le
PDA. Parmi celles-ci, la fiabilité est la capa-
cité de ’agent a bien interpréter les énoncés de
I’utilisateur. On peut dans cette optique mettre
en place un mécanisme de validation succes-
sif a I’acquisition d’une connaissance. En énon-
cant clairement I’information assimilée par le
bot, on réduit I'impact d’éventuelles erreurs.
Un autre moyen de renforcer la crédibilité de
I’agent consiste a diversifier les énoncés qu’il
produit. Pour un agent proactif, il s’agit notam-
ment d’éviter la répétition d’une question sous
la méme forme (énoncés 13 et 15).

4 AIML

Apres avoir établi les différentes caractéris-
tiques d’un PDA, nous étudions la faisabilité de
chacune d’entre elles en AIML (Artificial Intel-
ligence Markup Language). Dans cette section
nous présentons le langage AIML et I’'implé-
mentation que nous avons réalisée a 1’aide de
celui-ci.

4.1 Langage AIML

AIML [2] est un langage dérivé du XML des-
tiné a la programmation d’agents clavardeurs
(en anglais, chatterbots). Il a notamment été uti-
lisé pour le développement d’agents conversa-
tionnels de type ELIZA [10], enrichis et éten-
dus, tels que A.L.I.C.E. [3], agent ayant rem-
porté plusieurs fois le prix Loebner [6].

Le principe d’un bot congu en AIML consiste a
filtrer les entrées recues pour générer ses sorties.
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<category>
<pattern>% CARTE BLEUE</pattern>
<that>_</that>
<template>
Le paiement par carte bleue est
possible.
<srai>TROUVER</srai>
</template>
</category>

FIGURE 3 — Exemple de catégorie AIML

En AIML, une regle dialogique (cf. Fig. 3) s’ex-
prime sous la forme d’une category asso-
ciant un traitement (template) a un motif
donné (pattern), par convention en capitales.

Les éléments optionnels topic et that per-
mettent d’implémenter dans une certaine me-
sure la notion de contexte dialogique. Un
topic regroupe plusieurs catégories sous un
méme motif. L’élément that contient un mo-
tif filtrant la derniere sortie produite par le bot.
Les motifs peuvent étre composés de mots et/ou
de jokers. Il existe uniquement deux jokers en
AIML « * » et « _» qui se substituent a un ou
plusieurs mots quelconques. Ils se distinguent
par leur priorité dans 1’algorithme de filtrage.
Par défaut, topic et that valent « * »,

On obtient alors trois niveaux dans 1I’algorithme
de filtrage d’AIML. Ainsi, dans notre exemple
Fig. 3, pour que le template soit appliqué, il faut
que :

1. le topic courant soit filtré par * ;

2. ’entrée recue soit filtrée par * CARTE
BLEUE;

3. et la sortie précédente soit filtrée par _.

L’un des aspects les plus intéressants en AIML
est la balise srai. Elle permet d’intégrer la
récursivité dans le langage en réinjectant une
entrée dans I’algorithme de filtrage AIML. On
peut ainsi a partir d’'un template appeler sé-
quentiellement d’autres template. Il devient
alors possible de réaliser des instructions condi-
tionnelles et des séquences d’instructions.

Ce principe est illustré par la Fig. 4. Un appel
a cette category fixe la valeur du topic et
du produit. Les traitements correspondant au
pattern INITIALISATION (cf. Fig. 5) et
au pattern TROUVER (cf. Fig. 6) sont ensuite
effectués séquentiellement.

SOOI NI W=

—_

<category>
<pattern>_ VELO</pattern>
<template>
<set name="topic">trouver velo
</set>

<set name="produit">null</set>
<srai>INITIALISATION</srai>
<srai>TROUVER</srai>
</template>
</category>

FIGURE 4 — Exemple d’utilisation de srai

4.2 Etude de faisabilité

Dans cette section, nous testons AIML afin
de savoir s’il permet de mettre en ceuvre les
caractéristiques d’un PDA identifiées dans la
section 3. AIML est destiné a la conception
d’agents conversationnels réactifs. Ainsi, le sys-
ttme de pattern-template convient na-
turellement pour implémenter la réactivité de
notre PDA. Cependant, ses aspects proactifs
s’appuient davantage sur le contexte dialogique.
Leur implémentation n’est donc pas évidente en
AIML. Nous évaluons ici la pertinence de ce
langage dans ce cadre.

L’initiative est implémentée via un module ex-
terne qui, en fonction de ses regles de déclen-
chement, invoque un template d’initiative
par I’'intermédiaire d’un pattern prévu a cet
effet. Ainsi, le timeout est une entrée spéciale,
qui active un template associé.

Nous assimilons un but a un contexte dialo-
gique particulier. Le mécanisme d’adoption de
buts par notre PDA est implémenté a 1’aide
de I’élément topic en AIML. Quand le PDA
adopte un but, il change de contexte et donc de
topic. Le template de la regle dialogique
dans la figure 4 fixe ainsi le topicatrouver
velo. Les regles de dialogues incluses dans
tout t opic filtrant le t opic courant sont alors
activées.

Un PDA doit orienter le dialogue afin d’acqué-
rir 'information qui lui est utile. Cependant, po-
ser des questions a I’utilisateur n’est pas natu-
rel avec le systtme de pattern-template
d’AIML. La difficulté réside notamment dans le
choix des questions. En effet, celles-ci doivent
porter sur des informations qui ne sont pas déja
connues. A cette intention, nous utilisons la mé-
moire du bot qui est constituée d’attributs. 1l
faut tout d’abord effectuer une instanciation et
une initialisation des attributs a la valeur nulle
(cf. Fig. 5).
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<topic name="trouver velo">
<category>
<pattern>INITIALISATION</pattern>
<template>
<set name="sexe">null</set>
<set name="age">null</set>
<set name="tailleVelo">null
</set>
<set name="budget">null</set>
<set name="couleur">null</set>
</template>
</category>
</topic>

FIGURE 5 — Catégorie d’initialisation

Une fois I'initialisation réalisée, 1’algorithme
principal est exécuté (cf. Fig 6). Le compor-
tement du PDA se décompose en trois étapes.
Primo, le PDA essaie d’inférer des informa-
tions a partir des nouvelles données éventuel-
lement acquises (DEDUIRE). Secundo, il sug-
gere si possible un produit (PROPOSER). Ter-
tio, il amorce la collecte de nouvelles données
(ACQUERIR).

<category>
<pattern>TROUVER</pattern>
<template>
<condition>
<li name="produit"
value="null">
<srai>DEDUIRE</srai>
<srai>PROPOSER</srai>
<srai>ACQUERIR</srai>
</1li>
<li>
Dans le panier
<get name="produit"/>.
</1i>
</condition>
</template>
</category>

FIGURE 6 — Catégorie principale

A chaque question correspond un attribut. Il est
ensuite possible de tester leur valeur avec la ba-
lise condition. Si celle-ci est nulle, on pose
alors la question associée. Le bot acquiert en-
suite I’information contenue dans I’entrée et af-
fecte la valeur correspondante a 1’ attribut.

Nous dotons le PDA de la capacité d’adaptabi-
lit¢ a I’aide de I’élément AIML topic. Dans
le cas ou I’utilisateur ne sait pas répondre a une
question, le topic est modifié afin d’activer les
regles dialogiques pour I’affectation de 1’attri-
but. Une fois ’attribut déduit des nouvelles in-
formations collectées, le topic précédent est
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<topic name="taille velo">
<category>
<pattern>DEDUIRE</pattern>
<template>
<condition name="hauteur">
<li value="1m05">
<set name="tailleVelo">14
</set>
<set name="topic">trouver
velo
</set>
</1li>
<li value="1ml0">
<set name="tailleVelo">16
</set>
<set name="topic">trouver
velo
</set>
</1li>
</condition>
</template>
</category>
</topic>

FIGURE 7 — Implémentation de régles en AIML

réactivé (cf. Fig. 7).

La mise en place d’énoncés par défaut pour
assurer la robustesse de I’agent est implémen-
table en AIML. Il est possible de produire
une category d’échappement pour chaque
topic a l'aide du motif » qui possede la
priorité la plus faible. On peut alors selon les
cas effectuer une demande de reformulation au-
pres de 1'utilisateur ou appeler récursivement
un template en particulier pour poursuivre la
conversation.

Comme présenté dans la figure 3, la flexibilité
est implémentée en utilisant la balise that etle
motif « _» de maniere a garder une priorité sur
les autres catégories. Une fois le traitement ef-
fectué, la balise AIML srai permet de rappeler
récursivement 1’algorithme de filtrage afin de ré-
activer le contexte précédent (trouver velo
lignes 9 et 15 dans la Fig. 7).

4.3 Limites

Notre implémentation d’'un PDA reste limitée
de par I'usage du langage AIML.

Le langage d’expressions régulieres pour défi-
nir les motifs de filtrage en AIML est primitif.
Il n’existe par exemple pas de motif pour filtrer
une valeur comprise dans un ensemble donné,
e.g. un entier. Le joker permet de filtrer 1’en-
semble de toutes les suites de mots mais sans
distinction. Ainsi, le motif Je cherche un




vélo « filtre indistinctement les énoncés « Je
cherche un vélo rouge » ; « Je cherche un vélo
14" » ; « Je cherche un vélo pas cher ».

Il n’est donc pas possible de proposer un trai-
tement différent selon la nature de 1’informa-
tion exprimée. Ceci rend délicate 1’acquisition
de données.

Plus encore, c’est la fiabilit¢ méme de I’infor-
mation collectée qui est remise en question. En
effet, si on pose par exemple une question visant
a acquérir un age, on adoptera un motif de la
forme * ans pour extraire le nombre d’années
de la réponse de I'utilisateur. Mais la formula-
tion de sa réponse ne correspondra peut-€tre pas
et on prend alors le risque de sauvegarder une
donnée erronée en mémoire.

Par exemple :
S5ans — *=«5»
JaiSans — *=«Jai5»

Ici, dans le second cas, la chaine attribuée a I’ at-
tribut age sera « J’ai 5 ». Pour réduire cet ef-
fet, on peut multiplier les motifs (et donc les ca-
tégories) pour envisager un maximum de pos-
sibilités. Cependant, on arrive tres vite a un
nombre de regles de dialogue important. Plus de
30 regles ont ainsi été produites pour notre pro-
totype se bornant a couvrir la conversation en
figure 1. L’exploration de ces regles devient vite
difficile et on perd en extensibilité.

AIML manipule uniquement des chaines de ca-
racteres, il n’est donc pas possible de controler
si 'information capturée est bien du type at-
tendu. Les seuls tests possibles sont des tests
d’égalité entre deux chaines. La comparaison
de valeurs numériques n’est pas réalisable. De
plus, AIML ne permet pas de manipuler des
structure de données (enregistrement, tableaux,
listes, ...). Il n’est donc pas possible de lier ex-
plicitement des attributs a un produit, dans notre
exemple la couleur, la taille ou le prix au vélo.

Les limitations fortes présentées dans cette
section nous convainquent de 1’inadéquation
d’ AIML avec nos besoins pour mettre en ceuvre
notre PDA.

5 Travaux connexes

De nombreux travaux traitent des agents conver-
sationnels. Une des approches consiste a les en-
richir de capacités multimodales. Ainsi, 1’outil
DIVA [8] permet de munir les agents de capa-
cités déictiques afin de guider I'utilisateur dans

I’interface sur une page Web. Les agents sont
alors directement intégrés a la structure de la
page. Riviere et al.[16] proposent une librairie
d’actes de langage adaptés a I’expression mul-
timodale d’un ACA. S’appuyant sur la théorie
des actes de discours de Searle et Vanderveken,
ces travaux font le lien entre des émotions dites
complexes et les actes de langages au travers
des conditions de sincérité, du mode d’accom-
plissement et du degré de puissance. Les actes
de langages proposés ont été testés a 1’aide de
I’ACA appelé GRETA développé par I’équipe
de Catherine Pelachaud [15]. Les travaux de
Barthes [7] se focalisent le probleme de 1’in-
terprétation du langage naturel pour 1’élabora-
tion d’un agent assistant. Ayant circonscrit un
ensemble de taches, [7] définit une ontologie du
domaine et un ensemble de gabarits (en anglais
pattern) qui permettent d’identifier la tache de-
mandée a 1’agent.

Dans le champ des ACAs, le terme proactif a
pu étre employé avec différentes nuances. Pour
L’ Abbate et al., la proactivité est un état de
I’agent [11]. Un chatterbot peut ainsi au mo-
ment opportun, c’est-a-dire quand il dispose de
I’information nécessaire, passer d’un état réactif
a un état proactif. Une fois dans I’état proactif;, il
fera usage de I’'information dont il dispose pour
mieux adapter son comportement a la situation.
Pour Semaro et al. [17], un agent proactif est
capable de poursuivre des buts dans une conver-
sation, par exemple en recommandant des pro-
duits a un client en particulier. A la différence de
notre approche, il utilise dans ce cas des infor-
mations sur le client stockées au préalable pour
lui proposer des produits qui lui correspondent.

Il existe d’autres outils pour le déploiement
d’agents conversationnels, comme NabuTalk et
CSO-LP. CSO-Language Processor d’Artificial
Solution [4] est une technologie reposant sur
des regles d’interaction. Ces regles se basent
sur les entrées et I’état du dialogue pour définir
une sortie appropriée. NabuTalk de Dialonics
[5] inclut du traitement sémantique et permet
la construction de motifs évolués. En ce sens, il
répond pour bonne partie aux limites d’ AIML.
Ces deux outils sont cependant propriétaires, ce
qui ne satisfait pas nos contraintes.

6 Discussion

Le dialogue entre un agent humain et un agent
artificiel permet 1’échange d’information dans
le but de répondre aux besoins de I'utilisa-
teur. Dans une approche classique, 1’agent se



contente de délivrer de I’'information unique-
ment en réaction aux questions de I'utilisateur.
Nous proposons ici un agent dialogique muni
d’un comportement proactif lui permettant de
jouer le role de conseiller. I mene la conver-
sation afin d’identifier les besoins de I’utilisa-
teur et d’y répondre. En partant d’un exemple
concret, nous avons identifié les principales ca-
ractéristiques que doit exhiber un PDA : ini-
tiative, réactivité, capacités a adopter des buts,
orienter le dialogue et acquérir des informa-
tions, adaptabilité, robustesse et flexibilité.

Notre tentative de mise en ceuvre en AIML
d’un agent présentant ces caractéristiques nous a
convaincus de I’insuffisance de ce langage pour
cet objectif. En particulier, la faible expressivité
des motifs et I’'impossibilité de typer des infor-
mations dans un filtre constituent un obstacle
fort. La définition d’un langage adapté, éven-
tuellement en tant qu’extension d’AIML, s’im-
pose donc.

Dans de futurs travaux, nous envisageons de
munir le PDA d’une caractéristique supplémen-
taire, la persuasion. L’utilisation d’argument,
comme la garantie d’un produit (cf. énoncé 18)
peut convaincre le client pour conclure la vente.
En plus de prendre en compte les buts de 1’uti-
lisateur, le PDA pourrait dans le méme temps
poursuivre d’autres buts, comme ceux de I’en-
seigne.
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