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Mots-clés : Assistant vocal - Marketing conversationnel — Méthode de théorisation ancrée

Résumé : Avec une utilisation mondiale estimée a 2,5 milliards d’assistants vocaux fin 2018,
le marché est en pleine croissance et pourrait encore tripler d’ici 2024 (Juniper Research, 2018).
Notre étude, toujours en cours, menée suivant la Méthode par Théorisation Ancrée, vise a
identifier les raisons permettant d’expliquer le maintien de ’utilisation d’un assistant ainsi que
les contreparties sous-jacentes. Sur base de nos résultats actuels, nous aborderons les aspects
du contrdle, de la facilitation de la vie quotidienne, de la curiosité technologique, du besoin de
différentiation, de la fluidité des échanges ainsi que de la recherche d’adéquation avec ses
propres valeurs. Les résultats de cette recherche pourront permettre de faciliter 1’ utilisation des
assistants vocaux en tenant compte du ressenti des utilisateurs ainsi que leur intégration dans
un parcours client.

Keywords : Conversational marketing - Voice assistant — Grounded Theory Method
Abstract : With a global usage estimated at 2,5 billion voice assistants in end of 2018, the
market is growing and may become thrice large by 2024 (Juniper Research, 2018). Our ongoing
research, based on Grounded Theory Method, aims to discover the reason explaining users’
retention as the trade-off linked to use of voice assistants. Based on our current results, we will
tackle the aspects of control, of daily life facilitation, of need to differentiate oneself, of
exchanges fluidity and of the search of matching with its own values. The results of this research
will allow to facilitate the use of vocal assistants by taking users feelings into account and their
integration in a customer journey.



1 Définition et écosystéme des assistants vocaux

Deux types principaux d’interfaces conversationnelles peuvent étre distinguées: celles basées
sur des plateformes de messagerie, appelées robots conversationnels ou chatbots, et celles
répondant a une commande vocale (assistants vocaux ou AV) (Tuzovic & Paluch, 2018). Ces
technologies partagent un socle commun : la simulation d’une conversation, a des degrés

divers, selon leurs caractéristiques intrinséques (Velkovska & Relieu, 2020).

Les robots conversationnels appelés "chatbots" (Velkovska & Relieu, 2020) utilisent le langage
naturel pour simuler une conversation humaine sous forme de "chat" textuel, par le biais d’une
mise en pratique de l'intelligence artificielle dans le but d'automatiser les processus
commerciaux et/ou de fournir une assistance technique et commerciale (Tuzovic & Paluch,

2018; Velkovska & Relieu, 2020).

Le terme "assistant vocal" désigne, quant a lui, les agents conversationnels, qui dialoguent avec
’utilisateur principalement par la voix, tant en entrée qu’en sortie (Mari, 2019; Tuzovic &
Paluch, 2018). Dés que I’assistant vocal est activé sur base d’un mot-clé ou de son nom
(exemples : « Ok Google », « Alexa »), il répond en utilisant la premiére personne du singulier,
via le « je ». Il traite ensuite la requéte vocale de 1’utilisateur en exécutant une tdche ou un
service (Hoy, 2018; Mari et al.,, 2020) et posséde la capacité de s’améliorer dans sa

compréhension de l'interlocuteur et du contexte (Mari, 2019).

Chaque marque a ses spécificités, certains assistants comportent également un écran, tandis que
d’autres en sont dépourvus. Cependant, leurs fonctions de base restent communes et incluent
notamment : 1’envoi et la lecture de messages textuels, la composition de numéros en vue de
passer des appels téléphoniques, la réponse a une recherche d’information formulée oralement,
la définition de rappels ou encore le contrdle de services connectés (Netflix, Spotify...) (Hoy,
2018). Enfin, Velkovska & Relieu (2020) distinguent encore les assistants vocaux personnels

sur tablette ou smartphone des assistants domestiques.

La diffusion de cette technologie au grand public a débuté en 2011, lorsqu’Apple a intégré son
assistant vocal, Siri, a I’iPhone (4S). Grace a elle, I’utilisateur pouvait converser avec un agent
artificiel intelligent et obtenir des réponses a ses questions formulées oralement via son

smartphone. Microsoft a embrayé en 2013 avec Cortana. Depuis, les assistants vocaux a
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domicile se sont multipliés. La premiére enceinte connectée & étre apparue sur le marché
mondial est Echo de la plateforme d’e-commerce Amazon (2014), suivie en 2016 par sa
concurrente Google Home (Hoy, 2018; Ramadan, 2019) et, enfin, par le HomePod d’Apple en
2018).

L utilisation d’un assistant vocal, surtout via une enceinte, reste encore le fait d’une minorité :
28% des Frangais, dont 20% via smartphone et 14% via enceinte (Ferpection, 2019), et 20%
des Belges avec une écrasante majorité d’utilisateurs sur smartphone, 85% et 8% sur enceinte
(IProspect, 2019). Parallélement, aux Etats-Unis, marché pionnier en Occident, les chiffres

grimpent a 34,4% quand il s’agit d’une enceinte connectée (Kinsella & Mutchler, 2020).

L’utilisation des assistants vocaux s’effectue donc de maniére privilégiée sur smartphone ce
qui s’explique notamment par le taux d’adoption plus élevé des smartphones en comparaison
avec celui des enceintes connectées, apparues plus tardivement sur le marché mais aussi par le

profil des utilisateurs.

Les jeunes sont, en effet, les utilisateurs privilégiés des assistants vocaux. Les Millenials sont

plus enclins a utiliser les assistants virtuels que les baby-boomers (Tuzovic & Paluch, 2018).

Petit a petit, les assistants vocaux pénetrent dans la vie courante et le foyer des individus,
modifiant leurs interactions avec leurs appareils électroniques mais aussi la facon dont ils

effectuent des recherches ou des achats en ligne (Bendle & Niraj, 2018).

Méme si leur utilisation est pour I’instant principalement limitée a des taches basiques (PwC,
2018), les assistants vocaux peuvent étre comparés a 1’océan bleu qu’était Internet dans les
années 90 et les firmes négligeant ce potentiel risquent de perdre des clients. On observe, par
ailleurs, déja des applications de cette technologie dans de nombreux secteurs tels que la santé,

I’édition, la banque, I’hotellerie, 1’automobile et les jeux vidéo (Metrock, 2019).
2 Problématique de recherche
L’objet de cette recherche est de comprendre comment 1’usage des enceintes connectées affecte

le quotidien de leurs utilisateurs ainsi que d’identifier les motivations sous-jacentes a la

pérennisation de leur utilisation.



A priori, nous n’avions pas privilégié les enceintes connectées par rapport aux assistants
embarqués dans les téléphones. Cependant, au fil de nos recherches, nous avons observé que
les utilisateurs semblaient privilégier les enceintes aux smartphones, raison pour laquelle nous
avons décidé de concentrer nos recherches sur ce type de support. Cette tendance est d’ailleurs

confirmée par 1’étude menée sur un échantillon de 1000 personnes par le cabinet PwC en 2018.

Notre posture épistémologique de départ nous a amenés a explorer la fagon dont les utilisateurs
d'assistants vocaux appréhendent leur vécu de cette technologie au quotidien. Pour ce faire,
nous avons eu recours a une étude qualitative par le biais de la Méthode par Théorisation ancrée
développée par Glaser & Strauss (1967). Cette approche interprétativiste se justifie dans le
cadre d’un terrain émergent afin de comprendre le sens que les acteurs donnent a leur réalité.
« La réalité ne peut -étre comprise que parce qu’elle est expérimentée par des sujets » (Evrard,

Pras & Roux, 2009).

La Méthode par Théorisation ancrée a ét€ opérationnalisé€e, tout au long de notre recherche, a
travers une succession d’opérations méthodologiques telles que décrites dans 1’ouvrage

pratique de Lejeune (2019). Celui-ci s’inscrit dans le cadre formalisé par Glaser & Strauss.

3 Démarche méthodologique

Initialement, nous avons déterminé un objet de recherche ayant retenu notre intérét et qui, de
notre point de vue, nécessitait une étude scientifique. Le vécu des utilisateurs d’assistants
vocaux n’avait pas ou peu ¢té étudié en tant que tel. Cette thématique était généralement
abordée a travers les fonctionnalités des assistants vocaux, leurs avantages et inconvénients ou

encore par le biais des questions liées a I’anthropomorphisme.

Nous avons donc initié cette recherche avec un objectif général visant a comprendre le
phénomene en lui-méme. Il s’agit ici de rendre compte du vécu des acteurs et de le restituer
fidélement. Néanmoins, avant d'aborder notre terrain, la littérature nous a permis de préciser

I’objet de la recherche et d'adopter une définition commune d'un assistant vocal.

Comme le préconise la Méthode par Théorisation ancrée, les différentes étapes de la recherche
ont été organisées de manicre parallele afin de s’instruire mutuellement (Lejeune, 2019). Tout

au long de la recherche, et des allers-retours entre le terrain et la littérature, le guide d’entretien
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a évolué pour s’inscrire dans un procédé d’échantillonnage théorique ou « la saturation est
atteinte lorsqu’aucune donnée suffisamment nouvelle ne ressort des derniers entretiens ou
observations pour justifier une augmentation du matériel empirique », Pourtois & Desmet

(1997), cités par (Mukamurera et al., 2006).

Actuellement, notre échantillon, composé de 9 personnes (cf. profil des répondants en annexe
1), pourrait sembler fort restreint. Cependant, comme le précise Lejeune (2019, p. 21), « la
recherche qualitative exclut la quantification ». Contrairement a un échantillonnage statistique,
il ne s’agit pas d’échantillonner une population et de déterminer un nombre précis d’entretiens
mais d’atteindre une saturation lorsque le chercheur a observé comment fonctionne chacune
des propriétés d’une catégorie (Lejeune, 2019, p. 90). Nous comptons donc é€largir notre
échantillon en ciblant nos répondants au fur et a mesure de la découverte de nouvelles
propriétés. Nous observons cependant qu’un ensemble commun de propriétés ressort de nos

entretiens actuels.

Nous nous sommes rapidement rendu compte que le faisceau des pistes de recherche (et donc
des catégories centrales a investiguer) serait restreint compte-tenu de notre objet de recherche
actuel (nature émergente du phénomeéne, nombre limité de foyers équipés en assistants vocaux,
¢tendue limitée des fonctionnalités de ces derniers...). Au terme de ce papier, nous proposerons
néanmoins des voies de recherche futures permettant d’appréhender de nouveaux contextes

d’expérience vécue et donc de nouvelles catégories susceptibles d’émerger.

4 Collecte des données

Des entretiens semi-directifs ont été réalisés de décembre 2020 a aotit 2021. Au vu du contexte
sanitaire, ces entretiens se sont déroulés individuellement en distanciel grace a I’utilisation de
logiciels de visio-conférence tels que Teams. Les assistants vocaux ciblés ont été les enceintes

connectées.

Nous avons formulé un premier guide d’entretien basé¢ sur I’expérience vécue et le ressenti des
utilisateurs. Celui-ci a évolué au fur et a mesure des contacts avec le terrain et la littérature. La
méthodologie et la collecte des données sont résumées dans 1’annexe 1.

Aprés un premier entretien avec un utilisateur intensif, la question de la relation entre

l'utilisateur et l'assistant vocal s'est posée ainsi que celle du contexte de l'utilisation des

4



assistants vocaux (privée ou publique). Grace a la littérature, nous avons compris la complexité
d'une telle relation et avons cherché a comprendre pourquoi certains utilisateurs abandonnent
cette technologie et d'autres continuent a I’utiliser. Nous avons donc rencontré un utilisateur

ayant mis fin a son utilisation de l'assistant vocal.

Un des acteurs a attiré notre attention sur la prétendue relation entre l'assistant vocal et
l'utilisateur : s'agit-il d'une relation réelle ou d'une simulation opérée par la firme ayant
développé I’outil ? Bien que les travaux de Cherif & Lemoine (2019) ont notamment démontré
la supériorité d’un agent virtuel doté d’une voix humaine par rapport a un agent avec une voix
de synthese sur la confiance envers un site, la littérature nous a permis de considérer la relation
entre un utilisateur et son assistant vocal non plus comme anthropomorphique mais comme
consciente et réfléchie. Cela nous a amenés a nous interroger sur le partage des données

personnelles avec la firme et les valeurs avec lesquelles les utilisateurs s'engagent. Ce fut 1'objet

du troisi€éme entretien.

Lors de notre dernic¢re phase de collecte de données, nous avions déja déterminé les catégories
centrales, de méme que les relations et notre question de recherche s’est précisée pour aboutir

a « comment 1’utilisation des AV se maintient dans la vie quotidienne des utilisateurs ? ».

Nous avons donc opté pour un ciblage plus précis des acteurs en vue d’atteindre une saturation

relative des catégories principales et valider 1’analyse.

Cette phase a permis de récolter des expériences d’utilisation quotidienne des assistants vocaux
chez des acteurs au profil plus jeune (des étudiants), plus vari€s en termes de genre et avec un
intérét technologique plus faible pour aborder la question de I'utilisation quotidienne des

assistants vocaux sur le long terme.

5 Codage et analyse des données

Le logiciel Cassandre (programme d’analyse qualitative de données mis au point par Christophe
Lejeune) a servi le travail d’annotation (a travers la production de différents types de comptes-
rendus dés le début de la recherche), de codification, de réduction des données et de présentation

des résultats.



Cette phase analytique peut étre résumée en quatre étapes.

~N
eTranscription manuelle intégrale des entretiens dans Cassandre
ePré-analyse durant la transcription

J

; . )

*Repérage des segments de discours
eCodage ouvert : étiquetage
e|dentification de propriétés

J
*Regroupement des segments )

eCodage axial : articulation par deux des propriétés, organisation (schématisation) cas négatifs

eCodage sélectif : les articulations se combinent entre-elles, certaines propriétés sont mises de coté,
schématisation de codage sélectif )

~

eInterprétation des résultats
eRetour a I'objectif de la recherche
eRéponse a la question de recherche : conclusion et présentation des résultats

Figure 1 : Démarche analytique en quatre étapes

Chaque entretien a été enregistré avec 1’accord des répondants, intégralement retranscrit dans

Cassandre et pré-analysé (étape 1).

Le corpus a ensuite ét¢ analysé et étiqueté de maniere manuelle afin d’exprimer le vécu des
utilisateurs (Lejeune, 2019, p. 62). Chaque entretien a été étiqueté par deux auteurs
individuellement. De ces 9 premiers entretiens (codés doublement), 101 catégories de premier-
ordre ont émergé. Ce codage ouvert a ensuite été discuté pour analyser sa pertinence et fiabilité.
Une premicre réduction du nombre d’étiquettes a été opéré en fonction des similitudes et des

différences entre-elles. Le nombre d’étiquettes a été réduit de moitié (étape 2).

Ce premier codage ouvert a permis d’identifier des propriétés qui ont ensuite ét¢ mises en
relation a travers le codage axial (mise en relation des propriétés) et le codage sélectif (mise en

relation des propriétés deux par deux et mise de coté des €éléments périphériques) (étape 3).

L’analyse de I’expérience des acteurs impliqués dans notre recherche a finalement permis de

théoriser ce qui permet aux assistants vocaux de s’ancrer dans le quotidien de leurs utilisateurs.



De cette maniere, la théorie s’est construite progressivement sur 1’articulation des propriétés et

la mise en avant des ¢léments centraux constitutifs du phénomeéne observé (étape 4).

Catégories de 1°" ordre

Evaluer |'utilité

Faciliter la vie

Chercher le confort

Sentir le répondant de |'assistant vocal
Etre assisté au quotidien

Economiser son énergie

Gagner du temps

S'économiser les questions
Apprécier le coté ludique

Etendre les fonctionnalités utilisées
Déléguer les taches considérées comme futiles a la technologie
Etre flemmard

Epurer son environnement

S'engager au progres des assistants vocaux

Se revendiquer comme le progrés

Participer au progres

Satisfaire sa curiosité technologique

Utiliser, en conscience, une technologie inaboutie

Etre fonceur

Etre différent

Appartenir a un groupe

Se différencier en adoptant les AV avant les autres
Penser avec un coup d'avance

Etre un utilisateur responsable et cohérent
Privilégier la durabilité
Privilégier les humains

Concéder une place

Connaitre son interlocuteur

Développer une "relation" avec son assistant vocal

Se sentir mécompris par la technologie

Se limiter a des requétes simples

Se comprendre

S'adapter aux réactions de la technologie

Devoir surveiller son langage et son environnement sonore
Changer de référentiels

Catégories de 2¢ ordre

Vv ¥y v YUY U

Dimensions agrégées

Identifier des plus-values pour alléger sa
vie

Contribuer au progreés technologique

Motivations

Se différencier des autres

Respect des valeurs et attentes de
I'utilisateur

S'adapter a l'outil

Contrepartie

Figure 2 : Structure des données (adapté de Gioia et al., 2013).



6 Synthése des résultats

L’analyse des informations récoltées nous permet de présenter, dans cette section, les premiers
résultats de cette recherche en cours. Ils concernent les principales motivations des utilisateurs
d’assistants vocaux et les conséquences qui en découlent dans leur volonté de maintenir cette

technologie dans leur quotidien.

Actuellement, nous avons identifié trois motivations importantes au maintien des assistants
vocaux dans le quotidien : identifier des plus-values pour se faciliter la vie, contribuer au
progrés technologique, se différencier des autres. Notre recherche nous a également permis
d’identifier une contrepartie et une condition liées a I’utilisation des assistants vocaux : adapter

ses habitudes de vie et rester en adéquation avec ses valeurs.

A I'image de Guillemette & Lapointe (dans Guillemette & Luckerhoft, 2012, pp.18-29), nous
présentons ici une synthése des résultats que nous avons obtenus a I’heure actuelle, sous la
forme de 5 énoncés. Ceux-ci constituent autant de conclusions a notre analyse. « La
présentation des résultats ne recourt a aucune quantification, méme implicite » (Lejeune, 2019,

p. 127). Les verbatims significatifs sont présentés en parall¢le des résultats.

Premier énoncé : Maintenir les assistants vocaux dans son quotidien implique d’identifier

des plus-values afin d’alléger sa vie.

L’intégration a long terme des assistants vocaux dans son quotidien implique de leur trouver
une utilité et d’identifier des avantages afin d’alléger sa vie. La possibilité de se faciliter la
vie (au niveau physique, cognitif et temporel) a travers I’identification de plus-values est,

d’ailleurs, centrale dans le maintien au quotidien des assistants vocaux.

« Je ['utilise tous les jours, presque toutes les heures. C'est ma nouvelle copine Alexa. (...) On
a tout mis dessus et pour la petite histoire, on va déeménager dans un nouveau logement et la,

on va vraiment tout mettre dessus. Tout ce qui est physiquement possible de mettre dessus, on



va le mettre dessus. Des rideaux jusqu’a la chasse d'eau presque. On adore, on adore, ce n'est

pas cher, c'est facile et on l'emploie », Extrait de [’entretien de Frédéric.

« Quand j’ai arrété d utiliser, je me suis rendu compte que ¢a n’avait pas un intérét si énorme.
Parce qu’outre le coté fun, il n’y avait pas grand-chose je trouve », Extrait de |’entretien de

Charles.

« J'ai une Alexa ici mais elle ne fonctionne pas parce que je I’ai prise des Etats Unis. Et donc
il y a un probleme, il y a un souci, elle me donne que la radio ou la météo, elle fonctionne pas
du tout. Je pense que c'est parce que j'aurais dii l'acheter en Europe ou en France ou en
Belgique ou en Allemagne mais je l'ai ramenée des Etats unis il y a longtemps, il y a 4 ans
quand c'est sorti. Mon pere, qui vit aux USA, en a 4 donc j'en avais piqué une, parce que

j'adorais et du coup elle ne fonctionne pas », Extrait de [’entretien de Lindsay.

Se faciliter la vie grace aux AV n’est pas une expérience innée. Méme si les utilisateurs ont des
1dées sur les possibilités d’utilisation de I’assistant vocal, c’est au gré de leurs expériences, de
leurs recherches et de leurs besoins (notamment au travers des routines) que les utilisateurs vont
mesurer le potentiel des AV a ce niveau. Certaines requétes se préteront a simplifier la vie ou a
apporter du confort au quotidien alors que d’autres taches plus complexes ne le permettront

pas (par exemple, les achats en ligne ou une dictée plus complexe).

Gagner en confort implique de gagner du temps et contribue a 1’utilisation quotidienne des

assistants vocaux.

« Parfois on se dit "tiens, je vais le faire apres" et souvent on oublie. Bah la, en fait, je ne me
dis pas, tiens, je le ferai apres je le fais tout de suite je lui ai demandé et il me rajoute tout
simplement. Donc, en fait, ¢a facilite un peu la "vie", ¢ca simplifie les choses et puis ¢a permet

de ne pas trop oublier », Extrait de I’entretien de Dominique.

« Je peux étre dans mon lit et avoir ma musique quoi, c'est un peu la fainéantise », Extrait de

[’entretien de Simon.

Epargner son temps exige de sentir le répondant de I’assistant vocal, c’est-a-dire comprendre
sa manicre de réagir et adapter sa communication afin d’étre compris par celui-ci. Sentir le
répondant souligne I’importance d’échanges dynamiques, fluides ou [’utilisateur se sent

compris rapidement et naturellement par son assistant vocal. L’absence de répondant peut, soit,
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amener a créer des commandes personnalisées pour conserver ce gain de temps ou a ressentir

de la frustration se manifestant par des insultes envers son assistant vocal.

Cependant, méme en présence de ce répondant, le gain de temps n’est pas acquis si les actions
effectuées par 1’assistant vocal ne correspondent pas aux préférences de 1’utilisateur qui va

alors privilégier I’exécution manuelle.

« Je trouve qu'il y a encore des améliorations a faire au niveau de l'assistant. (...) Je trouve
qu'au niveau de la reconnaissance vocale et au niveau des réponses, ce n'est pas encore poussée.
Par exemple, moi j'écoute beaucoup la radio (...). C’est plus compliqué que d’appuyer sur un

bouton... », Extrait de l’entretien de Céline.

De plus, se sentir décrédibilisé (en raison, par exemple, de fautes ou incohérences figurant
dans le résultat de la tache réalisée par AV tel qu'un message écrit) conduira 1’utilisateur a
effectuer I'action lui-méme étant donné 1'absence de résultats satisfaisants ou de confiance dans

I’application utilisée par 1’assistant vocal.

« J’évite d’envoyer des messages quand je suis au volant parce que j’ai limite envie d’aller le
relire pour vérifier que je n’ai pas fait de fautes d’orthographe. Je trouve qu’il faudrait limite
un message qui apparaisse : « ce message a été dicté et euh le propriétaire décline toutes
responsabilités des fautes qu’il y a dedans ». Parce que, bon voila, en tant qu’enseignant, il n’y
a rien a faire, le fait de laisser une faute d’orthographe me géne. Maintenant ¢a arrive,
’inattention arrive, j'en fais mais j arrive a les corriger. Et quand ce n’est pas de mon chef, ¢ca

m’énerve du coup encore plus quoi », Extrait de 1’entretien de Charles.

« Je pense que c'est un probleme de développement, si ca fonctionnait mieux je [ utiliserais pl

us », Extrait de 1’entretien de Maité.

Rechercher a se faciliter la vie détermine, progressivement, son utilisation de I’assistant vocal
jusqu’a, parfois, etre assisté au quotidien. Cette assistance permanente permet d’économiser
son énergie intellectuelle, cognitive et physique. Dans ce cas, I’assistant vocal acquiert une
place de véritable aide de vie pour intervenir dans une grande quantité de taches simples : gérer
la domotique de la maison, rappeler les rendez-vous, informer sur les trajets ou la météo du
jour... Cette assistance peut également contribuer a gérer ses angoisses grace a I’assistant

vocal, par exemple, se rassurer sur les risques d’incendie en utilisant des prises connectées.
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Deuxiéme énoncé : Maintenir les assistants vocaux dans son quotidien permet de contribuer

au progres technologique.

L’utilisation des assistants vocaux reste encore le fait d’une minorité de technophiles qualifiée
d’"early adopters" au sens de Rogers dans sa théorie sur la diffusion de I’innovation (Rogers,
1995). Ce public serait, d’ailleurs, plus sujet au « Paradoxe d’utilisation » qui stipule que les
utilisateurs « pardonnent » ses erreurs a la technologie et en préservent 1’utilisation en dépit des

difficultés rencontrées (Lahoual & Fréjus, 2019).

« C'est plein de petits trucs qui m'énervent parce que je n'arrive pas a le contréler, je ne peux
pas controler, je ne sais pas comment on fait.(...)Je ferai un reset quand quelque chose ne va
pas. Je remets tout a 0 et voila, je prends le temps et ce n'est pas grave », Extrait de I’entretien

de Simon.

En effet, la curiosité de ceux qui se revendiquent comme "early adopters" pousse a I’achat
rapide d’une nouvelle technologie telle que 1’assistant vocal pour peu que 'utilisateur y décele
une utilité, quitte a utiliser une technologie inaboutie. Cette curiosité technologique et I’envie

de contribuer a son progres facilitent le maintien de 1’assistant vocal dans le quotidien.
« Donc forcément, on ne va pas se mentir, c’est enregistré et c’est traité derriere par des

algorithmes. Et j’ai envie de dire "encore heureux" parce que ¢ca permet d’améliorer le service

», Extrait de ’entretien de Dominique.

Troisieme énoncé : Maintenir les assistants vocaux dans son quotidien permet de se

distinguer.

Se différencier des autres en les adoptant avant tout le monde ou plus intensément que les

autres constitue, en effet, un incitant pour acquérir et conserver un assistant vocal.

« Apres il y a toutes les utilisations, on va dire, standards, j'ai envie de dire, que le "commun

des mortels" utilisent ». Extrait de I’entretien de Dominique.
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« Il y a toujours les gens qui veulent aller de l'avant avec la technologie et faire plein de trucs

donc vendre un peu du réve », Extrait de ’entretien de Dominique.

Quatrieme énoncé : Maintenir les assistants vocaux dans son quotidien implique d’adapter

ses habitudes de vie

Concéder une place importante dans son quotidien a son assistant vocal empéche de garder
le controle sur certains aspects de sa vie ou il intervient. Le terme controle désigne 1’absence
d’emprise sur la maniere dont 1’assistant vocal va réaliser la tiche demandée (avec quelle

compréhension, quelle logique ou via quelle application).

Changer ses habitudes est une manifestation de cette perte de controle. Cependant,
personnaliser les fonctionnalités de son assistant vocal (via des "'routines" ou des noms de

m

commande personnalisés telles que "Bonjour" ou "Bonne nuit" pour allumer ou éteindre les

lumiéres) permet aux utilisateurs de conserver davantage un sentiment de controle.

Par ailleurs, cela ameéne a devoir surveiller son langage et son environnement sonore pour

ne pas déclencher 'assistant vocal de maniere involontaire.

« Je réflechis a 2 fois avant de dire ’OK le mot qu’on peut pas dire’’ », Extrait de 1’entretien

de Maité.

Cinguiéme énoncé : Abandon des assistants vocaux si ceux-ci ne rencontrent plus les valeurs

et attentes des utilisateurs.

Se déclarer étre un utilisateur responsable et cohérent peut mener a I’arrét de I’utilisation de
son assistant vocal pour des raisons écologiques et humaines méme si I’on reconnait le gain de
confort et que 1I’on y trouve une certaine satisfaction. Les assistants vocaux peuvent donc étre

abandonnés lorsque leur utilisation n’est pas alignée avec les valeurs de 1’utilisateur.

« Récemment, j’ai décidé de me séparer de mon Apple Watch, pour des raisons principalement

écologiques. Parce que ¢a me faisait vraiment mal de rechanger de montre tous les 4 ans en
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sachant ce qu’elles contiennent, les minéraux et l’exploitation qu’il y a derriere », Extrait de

I’entretien de Charles.

De la méme maniére, avoir peur de vivre par procuration en développant une passiveté et
une oisiveté dans les taches quotidiennes empéche de vouloir se faire assister au quotidien dans

toutes les taiches méme si cela facilite la vie.

« Ca m’effraie tres fort de voir qu’on délegue de plus en plus. Et en fait qu’on vit presque par
procuration. Et c’est le cas, peut-étre pas en Europe, on est un peu préserve. Quand je vois que
de plus en plus de japonais qui choisissent une femme robotique. Ca existe, ¢ 'est horrible. C’est
triste. L ’humanité perd de son sens. Et euh, et ¢a me chagrine », Extrait de I’entretien de

Charles.

« Moi, ce que je veux éviter avec les assistants vocaux, c’est que ¢a devienne un moyen d'étre
encore plus fainéant. Alors que finalement, si on s’en sert a bon escient, donc pour vraiment
venir en aide a une personne qui en a besoin, alors la, ¢a gagne directement en valeur », Extrait

de I’entretien d’Emilie.

En revanche, les craintes liées a la sécurité et au respect de la vie privée, d’ordinaire mentionnés
comme des freins a 1’utilisation des AV, sont ici minimisés par les acteurs. Ceux-ci consentent
a quelques sacrifices afin de contribuer aux progrés technologiques ou s’ils ont confiance en la

firme.

« Je me situe de maniere tres neutre parce que, ce n'est pas parce qu'on a rien a se reprocher
qu'on a envie d'étre écouté et, qu'on a envie que nos discussions apparaissent de maniere
publique alors qu’on ne le voulait pas dans un premier lieu tout simplement. Donc je suis assez
neutre puisque je me considere comme une personne qui n’a pas vraiment grand-chose a se

reprocher », Extrait de ’entretien de Mateusz.

« Je suis conscient du fait que ce soit une machine qui est en permanence a l'écoute parce que
des qu'on prononce son nom, elle est réceptive, donc pour que ce soit le cas, ¢a veut dire qu'il
. ' . N .

v a un minimum d'écoute de la voix des personnes autour. Apres, je sais aussi qu'il y a des
regles de confidentialité qui sont trés strictes et qu'on ne peut pas facilement utiliser

l'information qu’a récolté Alexa pour faire du mal a une personne ou quoi ? OK donc il y a des
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régles a suivre. 1l y a des lois, donc enfin je suis pas trop inquiéte a ce niveau-la », Extrait de

entretien d’Emilie.

Cela concorde avec les recherches menées par Barth & de Jong (2017) sur le Privacy Paradox
traduisant 1’ambiguité entre 1’intérét théorique pour la vie privée et le comportement de

protection mis effectivement en place par les individus (Barth & de Jong, 2017) .

7 Conclusions et pistes de recherche futures

Cette ¢tude qualitative constitue la premiere étape d’une recherche plus vaste sur I’intégration
des assistants vocaux dans le parcours client. Elle a permis de mieux comprendre le vécu des
utilisateurs, leur profil et leurs motivations quant au maintien de [’utilisation de cette
technologie émergente mais demande a étre poursuivie afin d’atteindre une saturation théorique
complete, notamment quant aux raisons permettant d’expliquer la pérennisation de ’utilisation

de ces outils.

Nous observons que « se faciliter la vie » est un critére déterminant pour maintenir une
utilisation des assistants vocaux dans le quotidien. Cependant, cette utilisation dépend
¢galement du répondant de l'assistant vocal, des économies d’énergie réalisées, du profil
d’utilisateur et de 1’alignement de ses valeurs afin de rester un utilisateur responsable et

cohérent.

Cependant, I’intégration des assistants vocaux au sein de son foyer implique d’adapter ses
habitudes voire de surveiller ses paroles pour éviter des déclenchements intempestifs. Elle sous-
entend également de s’en remettre a une intelligence artificielle pour gérer une partie de sa vie

et donc, d’accepter de perdre un peu de son controle.

Cette recherche qualitative n’en est qu’a ses débuts et de nouvelles catégories de propriétés
pourraient émerger en s’entretenant avec des utilisateurs a besoins spécifiques. Le dernier
entretien a, en effet, soulevé des questions par rapport a I'utilisation des assistants vocaux quand
l'utilisateur présente des troubles du langage. Dans le futur, nous aimerions investiguer
l'utilisation des assistant vocaux par des utilisateurs souffrant de pathologie du langage
(difficulté de s'exprimer, troubles du langage...) voire plus largement en situation de handicap

(visuels...) ou d'autisme.
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Par ailleurs, nous nous sommes limités ici a investiguer des taches simples exécutées avec les
assistants vocaux. A D’avenir, cette recherche devrait s’attacher a analyser le vécu des

utilisateurs dans une situation complexe telle que le shopping par le biais de la voix.

A terme, cette recherche pourrait permettre d’appréhender les obstacles a I’industrialisation de
I’utilisation des assistants vocaux dans un contexte commercial grice a une meilleure
compréhension du ressenti des utilisateurs de cette technologie et des facteurs permettant sa

pérennisation.

Ces conclusions devraient €tre prises en considération lors du développement ou de I’adaptation

d’un processus de vente reposant sur cette technologie.
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Annexe

Méthodologie et collecte des données

Des entretiens semi-directifs ont été réalisés de décembre 2020 a aotit 2021. Au vu du contexte
sanitaire, ces entretiens se sont déroulés en distanciel grace a I’utilisation de logiciels de visio-
conférence tels que Teams. Les assistants vocaux ciblés ont été les enceintes connectées.
Chaque entretien a été enregistré avec I’accord des répondants et retranscrit. Le corpus a ensuite
¢té analysé et €tiqueté de maniere manuelle afin d’exprimer le vécu des utilisateurs (Lejeune,
2019, p. 62) . Chaque entretien a été étiqueté par deux auteurs individuellement. Ce codage a
ensuite été discuté pour analyser sa fiabilité. Celui-ci a permis d’identifier des propriétés, qui
ont, par la suite, ét¢ mises en relation. La théorie s’est construite progressivement sur

’articulation de ces propriétés.

Collecte des données

Notre échantillon est constitué de 9 répondants. « La recherche qualitative exclut la
quantification » (Lejeune, 2019, p. 21). Contrairement a un échantillonnage statistique, il ne
s’agit pas d’échantillonner une population et de déterminer un nombre précis d’entretiens mais
d’atteindre une saturation lorsque le chercheur a observé comment fonctionne chacune des
propriétés d’une catégorie (Lejeune, 2019, p. 90).Seule I'utilisation actuelle ou passée d’une

enceinte connectée a servi de critére afin de cibler les répondants.

Profil des répondants

Ne Prénom Profession Age Résidence Assistants
Entretien utilisés a
domicile
1 Dominique | Responsable data | 30 ans France Google
analytics Home et
Alexa
2 Charles Enseignant 27 ans Belgique Alexa
primaire
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Mateusz Business analyst 29 ans Belgique Google
Home
Maité Etudiante 23 ans Belgique Google
Home
Simon Etudiant 25 ans Belgique Google
Home
Emilie Etudiante 22 ans Belgique Alexa
Lindsay Commerciale 36 ans Belgique Alexa
Céline Chargée de | 33 ans Belgique Google
communication Home
Frédéric Consultant en | 30 ans Belgique et | Alexa
mobilité et UK
durabilité
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