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RZsumZ

A I’heure ou plus de 8 milliards d’assistants vocaux circulent, leur role domestique croit. Bien

quQils gagnent en capacitZs conversationnelles, leur comprZhension du langage reste limitZe.
Cete ¢tude examine comment la compréhension (lexico-sémantique, contextuelle,
situationnelle et pragmatique) agit comme mZdiateur entre technologie et expZrience
utilisateur. L’analyse de 278 avis sur le Google Nest Mini, via une modélisation LDA,

identifie 15 clusters rZunis en 6 m#iasters. Les résultats montrent que la perception dépend

de la contextualisation des rZponses, de la cohZrence conversationnelle et du respect des
attentes implicites. La puissance et la qualité audio influencent fortement 1’évaluation. L’étude

rZvele aussi des tensions entre attentes et stratZgies commerciales, affectant confiance et
engagement, et souligne I’'importance d’intégrer une compréhension plus poussée dans la

conception de ces dispositifs.
Mots-clés : assistants vocaux, expZrience utilisateur, comprZhension, intelligenggdelle
Abstract

At a time when more than 8 billion voice assistants are in circulation, their domestic role
continues to grow. Although their conversational capabilities are improving, their
understanding of language remains limited. This study examines how understanuhnts
lexico-semantic, contextual, situational, and pragmatic dimensions — acts as a mediator
between technology and user experience. The analysis of 278 reviews of the Google Nest
Mini, using LDA topic modelling, identifies 15 clusters grouped into 6 meta-clusters. The
findings show that user perception depends on the contextualisation of responses,
conversational coherence, and the fulfilment of implicit expectations. Perceived sound power
and audio quality strongly influence evaluations. The study also highlights tensions between
user expectations and commercial strategies, which affect trust and engagement, and
emphasises the importance of integrating deeper understanding into the design of these

devices.
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INTRODUCTION

En 2024, plus de 8,4 milliards d’assistants vocaux étaient en circulation dans le monde

(Statista, 2024). Ces dispositifs facilitent les t%oches quotidiennes et IOautomatisation
domestique via la commande vocale (Richert, 2022). Des acteurs comme Amazon et Meta
innovent!: Alexa+ adapte ses rZponses au ton de la voix (AP News, 2025) et LLaMAl4
ambitionre des dialogues plus naturels (Financial Times, 2025). Cependant, la compréhension

du langage reste limitée (Richert, 2022) : elle dépend du contexte interactionnel et situationnel
(Vachaudez et al., 2024; Dey et al., 2000; Kissine et al., 2016) et suppose une co-
construction du sens (Clark, 1996 ; Dionne et al., 2011) et une adaptation constante (Suchman,

2007 ; Suchelle-Ferriere et al., 2021). L’expérience utilisateur est donc centrale (Hassenzahl

et al.,2006). Les utilisateurs projettent dagentes anthropomorphiques (Nass et al.,2000 ;
Purington et al., 2017). Les paradigmes dQintelligence ambiante (Aaarts & Marzano, 2003) et
d’informatique contextualisée (Dourish, 2004) soulignent I’importance de 1’adaptabilité

(Sciuto et al., 2018!; Cea et al., 2005). La technologie devient ainsi un mZdiateur de notre
rapport au monde (Verbeek, 2006k travail adopte une approche exploratoire pour enrichir

les recherches sur la contextualisation, en considZrant la comprZhension machine comme un

lien entre contexte et expérience (Klein et al., 2023).
COMPREHENSION, CONTEXTUALISATION ET PERCEPTIONS
Niveaux de compréhension

La comprZhension linguistique dZsigne la capacitZ ~ saisir significations implicites et
subtilités d’un discours (Hajj et al., 2020) Elle comprend plusieurs niveaux : lexico-
sZmantique, contextuel, situationnel et pragmatique. Le niveau -kxieatique concerne
I’interprétation des mots (Ouellette et al., 2014). Des approches comme-IIBF pondérent la
pertinence des termes et rZwteales nuances (Lestandy et al., 2024), tandis que les bi-
grammes amZliorent la prZcision des analyses (Ahmad et al., 2@22pmprZhension
contextuelle implique |QinterprZtation en fonction de IOenvironnement informationnel, des
entitZs nommZes et ddikiorique conversationnel (Rossial., 2024). La comprZhension
situationnelle prend en compte le cadre spatial, temporel et social (Ouellette et al., 2014), par
exemple via des marqueurs temporels ou références domestiques (Cen et al., 2024). Enfin, la

compréhension pragmatique vise a décoder les intentions implicites (Baider et al., 2021),



notamment commerciales, soulevant des enjeux éthiques de transparence et de manipulation

(Pochet, 2017).

Contextualisation technologique comme vecteur d'amélioration de 1'expérience

utilisateur des assistants vocaux

La contextualisation technologique désigne la capacité d’un assistant vocal a interpréter une
requéte en tenant compte du lieu, du moment, de I’historique ou des préférences (Gouliaéva et
al., 2020 ; Jézéquel, 2018 ; McLean et al., 2021). En intégrant ces paramétres, le systéme
adapte ses réponses grace a I’exploitation de données et a des algorithmes d’IA traitant le
langage naturel. Cela permet dOinfZrer IQintentiorjasents, méme pour des requétes
amhgués comme « Qu’est-ce que je dois porter aujourd’hui ? », o moment, localisation et
météo sont pris en compte (Gouliaéva et al., 2020 ; Scarano et al., 2023). Siri ou Alexa
utilisent aussi 1’historique pour anticiper les besoins, personnalisant ainsi 1’expérience
(Vachaudezet al., 2024!; Scarano et al., 2023). Cette adaptation renforce la qualitZ de

I’interaction et la fidélité des usagers (Jézéquel, 2018 ; McLean et al., 2021).

Assistants vocaux et perception de |QexpZrience utilisateur : vers une feeik
comprZhension des attentes

La perception de D’expérience utilisateur des assistants vocaux repose sur plusieurs
dimensions. Sur le plan fonctionnel, efficacité et fluidit¢ des interactions sont centrales
(Vachaudez et al.,2024). Sur le plan émotionnel, le ton de la voix et la prZsence persue
influencent la qualitZ de I0Zchange (¥etra.,2022). La confiance (Gorisse et al., 2018) et le
sentiment de contr™le completent cette Zvaluation (Vachewde2024).

METHODOLOGIE

Cette recherche sOinisalans une ZpistZmologie interprZtativiste, voyant la comprZhension
comme mZdiation entre contextualisation technologique et expZrience utilisateur. LOZtude
porte sur 278 avis nettoyés (N.L.P.) publiés sur Fnac.com entre novembre 2019 et

octobre 2024 au sujet du Google Nest Mini'. Fnac.com a ZtZ choisi pour ses donmi¢ass’.

Les concurrents ne sont pas inclus en raison de canaux de vente différents. La méthodologie

' L’absence d’¢évaluations pour Alexa ou Siri s explique par leur mode de distribution : Alexa est surtout vendue
sur Amazon.fr, au systéme d’évaluation moins détaillé que celui de la Fnac, tandis que Siri, intégré au HomePod,
n’est disponible que sur le site d’Apple, sans avis publics.

* Fnac.com se distingue des plateformes classiques en sollicitant de ses utilisateurs, en plus d’une note globale et
d’un commentaire, I’identification d’un point fort et d’un point faible ainsi qu’une évaluation détaillée sur des
critéres techniques (audio, design, utilisation, puissance, connectique), offrant une base d’analyse fine de
I’expérience utilisateur.



adopte une approche mixte centrZe sur quatre dimensions de comprZhension, utilisant la
modélisation thématique LDA adaptée pour repZrer les grandes prZoccupatiens des
Zchantillons de cette taili@Rajput, 2022 Maier et al., 2018 ; Muthusami et al., 2024). Cette

analyse a structuré 15 clusters, regroupés en 6 méta-clusters. LDA est reconnue pour sa
prZcision (Ogunwalet al.,2023) et sa lisibilitZ (Venkanna al., 2023). L’innovation réside

dans I’analyse des relations entre clusters, révélant la dynamique globale de 1’expérience

utilisateur.
RESULTATS
Une comprZhension multidimesionnelle

E partir de la modZlisation thZmatique LDA, quatre types de comprZhension ont ZtZ dZgagZs
(Tableau 1)La compréhension lexico-sZmantique reste limitZe par la reconnaissance vocale

et le traitement sémantique. La compréhension contextuelle rencontre des difficultés a

maintenir le fil de la conversation, intZgrer IOhistorique et gZrer prZfZrences ou entitZs
générant parfois de la frustration. La compréhension situationnelle varie selon la temporalité,

le contexte domestique et les ZvZnements, avec un Zcart observZ dans le dZlai de publication
des avis selon I’émotion. Enfin, la compréhension pragmatique souligne une gene face aux

usages commerciaux et aux recommandations jugées inadéquates.

Dimensiors et Manifestations

définitions

Exemples de verlatims

- DifficultZs dereconnaissance | « probléme de

Compréhension lexico- | vocale reconnaissance de la voix

sémantique : capacité a | - Latence dans le traitement des | « i/ ne comprend pas ce que

interpréter les mots et commandes Jje veux », C Lorsque que l'of

leur signification - Dysfonctionnements dit 'Ok Google'il y a un
sémantiques blanc E

ComprZhension
contextuelle : maintien
du fil conversationnedt
intZgration de
I’historique

- Evaluation qualité-prix

- Reconnaissance d'entités
nommZes

- IntZgration des prZfZrences
utilisateur

C qualitZprix »,

C piloter des objets
connectés », Utilisation
fonctionnelle C niZo E, C
radio E C Deezer E, C
youtube premium »

Compréhension
situationnelle :
adaptation au contexte
spatial, temporel et social

- RZfZrences temporelles

- Intégration dans I'espace
domestique

- fvZnements et occasions
spZciales

C semaine dernisre E,l§ a
une semaine »,«dans la

maison E, C dans le salon |
C toute la famille E No'l E,
C offrir E, C cadeau idZal B

Compréhension
pragmatique : décodage
des intentions implicites

- Géne face aux usages
commerciaux
- Tensions avec le modéle

C trop de rappels
commerciaux » « il a besoin
d'abonnements pour étre




Zconomique pleinement fonctionnel E
- Attentes implicites non
satisfaites

Tableau 1 - Dimensions, manifestations et verbatim de comprZhension
MZdiation technologique et transformation de I'expZrience utilisateur

LOanalyse des avis sur le Google Nest Mini montre que la comprZhension des assistants
vocaux faeonne [OexpZrience utilisateur "~ travers plusieurs dimer@ableau 2) Ces
dispositifs transforment I’espace domestique en pivots domotiques et redéfinissent les zones
d’interaction. Socialement et émotionnellement, ils sont pergus comme des quasi-acteurs

crZant un lien affectif. Leur intZgration aux routines renforce le sentiment dOaatendm

contrdle individuel. Toutefois, la confiance peut étre fragilisée par des usages jugés intrusifs

ou trop commerciaux, rZvZlant une tension entre attentes et modele Zconomique.

Conséquences de la Impact sur I0expZrience Exemples de Verbatims

comprZhension
Reconfiguration de - Role central dans C Je suis ZquipZ en matZr
IGenvironnement I'écosystéme technologique domotique... un bon
domestique - RedZfinition des zones compagnon pour piloter
(situationnelle) d'interaction l'ensemble »

(Dourish, 2004) C fonctionne que dans le

salon »
Emergence de relations - Perception comme quasi C avec cet article je me sel
affectives (pragmatique) | acteur social moins seul a la maison »
(Naas et Moon, 2000) - Réduction du sentiment de
solitude
Renforcement de - Intégration dans les routines | « utilisé du réveil au
l'autonomie quotidiennes coucher... »« mon meilleur
(situationnelle) - Sentiment de contr™le accry allié pour organiser ma
(Dourish, 2004) journZe E
AltZration de la - Perception d'intrusion « trop de rappels
confiance (pragmatique) | commerciale commerciaux » « il a besoin
(Verbeek, 2005) - Tension entre usage et modele | d'abonnements... »
économique

Tableau 2- Perceptions et expérience utilisateur

L’annexe A propose un premier modele conceptuel qui met en avante réle médiateur de la

compréhension dans l'expérience utilisateur.

DISCUSSION GENERALE



Apport théorique. La compréhension est appréhendée comme une interface dynamique entre

la capacitZ de contextualisation des assistants vocaux et |QexpZrience utilisateur
recherche permet dOenrichir la thZorie de la mZdiation technologique (Verbeek, 2005) dans le
contexte des assistants vocaux. L’approche diversitaire® de Huver (2018)Zclaire cette
mZdiation qui vZhicule certaines valeurs en amont de la phase d'usage proprement dite. Les
dispositifs technologiques ne se contentent pas de faciliter l'usage mais participent a la
circulation de nouvelles normes et pratiques domestiquSsir le plan managZrial Les
rZsultats soulignent qu'il ne s'agit plus uniquement d'amZliorer les performances de la
reconnaissance vocale, mais d'enrichir les dispositifs en tenant compte des dimensions
contextuelle, situationnelle et pragmatique de la compréhension. L'analyse des avis clients

met en lumiere l'influence dZterminante de certains attributs techniques, en particulier la
puissance et la qualité sonore, dans 1'évaluation globale du produit. De plus, la corrélation
observZe entre l'intensitZ Zmotionnelle des commentaikes eapidité de publication plaide

en faveur de dispositifs de recueil de feedback différenciés, capables de prendre en compte a

la fois les rZactions immZdiates et les Zvaluations plus rZflZchies. Ces constats orientent vers
trois axes stratZgiques qiitaires : l'investissement massif dans 'amélioration de la qualité

audio comme levier principal de satisfaction, le développement de systemes de feedback

adaptatifs distinguant les réactions émotionnelles spontanées des évaluations réfléchies, et
l'intégration d'une intelligence contextuelle permettant aux assistants de s'adapter aux routines

et environnements spécifiques des utilisateurs.

Cette recherche présente plusieurs limites mZthodologiquesLe recours exclusif ~ des avis

en ligne limite I’acces aux interactions réelles et réduit la diversité des profils utilisateurs. La
modélisation de la compréhension en quatre niveaux, bien que pertinente, ne refléte que
partiellement la fluidité des échanges humains. En se concentrant sur un seul assistant vocal

dans un cadre domestique, 10Ztude reste difficilement gZnZralisable ~ dOautres contextes
d’usage (professionnels, mobiles). A plus long terme, I’intégration du bon sens dans les

systemes vocaux, comme le propose Choi (2022), appara’t comme une voidgusengour

améliorer leur compréhension. La conduite dOune collecte de donnZes par questionnaire
s’inscrirait comme une démarche méthodologique appropriée pour évaluer empiriquement la

validité du modele conceptuel élaboré dans ce contexte spécifique.

’ La compréhension est multiple, contextuelle et évolutive.
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Annexe A- Proposition d’un modele conceptuel

Perception Utilisateur

Qualité de ’expérience
Fonctionnelle

Contextlt

tion

COMPREHENSION

- Lexicale/sémantique
- Pragmatique
- Contextuelle
- Situationnelle

Qualité de expérience
émotionnelle

Confiance

Autonomie et controle




