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    Préface de Laurence Devillers

    
      Naïvement, nous pourrions croire que les émotions sont l’apanage de l’être humain, mais aujourd’hui, elles sont traquées et simulées par les ordinateurs. La conquête numérique des émotions est lancée. Elle change nos façons de consommer, de nous informer, de travailler, et finalement de vivre ensemble.

      Présentes à la une des journaux télévisés, recherchées sur les réseaux sociaux, utilisées pour captiver notre attention et nous engager à consommer, aujourd’hui les émotions sont partout. Avec le développement de l’intelligence artificielle, elles tendent à nous échapper. Des interfaces qui communiquent avec nous comme Siri, Google Home et Alexa peuvent collecter nos données et nos émotions. Ces données peuvent servir à nous instrumentaliser, pour le meilleur et parfois pour le pire.

      Comme je l’ai démontré dans mes travaux, s’ils peinent encore à décoder la subtilité de nos affects, ces systèmes peuvent déjà nous manipuler. Je travaille depuis les années 2000 sur l’informatique émotionnelle au CNRS, et plus particulièrement sur la détection des émotions dans la voix et le langage. Ces recherches visent à fabriquer de nouveaux outils d’intelligence artificielle (agents ou robots conversationnels) permettant de mesurer nos réactions émotionnelles et de mieux interagir avec nous. Ces travaux touchent résolument à l’intime et soulèvent des enjeux éthiques considérables. J’en ai pris conscience il y a près de dix ans au cours de mes expériences avec des robots affectifs dans des EHPAD. Nous avions alors constaté qu’en contact avec des machines capables d’imiter des émotions humaines, les personnes âgées pouvaient être manipulées par les robots.

      Des outils inédits de détection des émotions voient le jour. Largement évoqués dans cet ouvrage, ils seront de plus en plus présents dans nos smartphones, à nos bras avec les montres connectées, dans nos salons avec les enceintes connectées, mais aussi via les webcams, les caméras « intelligentes » dans les voitures ou dans l’espace public. S’ils proposent des services personnalisés, ces outils comportent aussi des dangers : manipulation, intrusion dans la vie privée, concentration des données. Ces machines constituent aussi un véritable marché, très bien décrit dans cet ouvrage, qui a besoin d’une éthique pour respecter le citoyen, sa vie privée et son libre arbitre.

      Il faut reprendre le pouvoir, et c’est justement l’une des promesses de cet ouvrage qui souligne les dérives du marketing des émotions, mais aussi ses potentiels pour que le citoyen en sorte informé et peut-être grandi.

      Dans ce livre didactique et passionnant, Cédric Teychené décrypte les rouages de notre société des émotions en quinze chapitres accompagnés de « b.@.-ba ». Cet ouvrage a également le mérite de nous mettre face à nos paradoxes en tant que citoyen.

      Soyons optimistes : la technologie peut aussi nous aider à mieux nous comprendre et à mieux comprendre nos émotions, elle est porteuse d’émancipation.

      Que vous soyez technophile ou non, entrez dans notre société des émotions. Bonne lecture !

      Laurence Devillers

      Professeure en informatique

      à Sorbonne Université/CNRS-LIMSI,

      membre du Comité national Pilote d’Éthique du Numérique, auteur du livre Les Robots « émotionnels »

    

  


Introduction
Si vous avez un compte sur un réseau social, vous « aimez » au moins une fois par jour. À eux deux réunis, Facebook et Instagram comptabilisent en effet une moyenne de 8 milliards de « likes » quotidiens1. Vous ne likez pas sur les réseaux sociaux ? Vous avez pourtant sûrement été Charlie, vous confiez vos symptômes ou angoisses à Google, vous postez régulièrement votre avis sur l’actualité ou sur des restaurants, vous avez parfois malgré vous relayé des informations pas toujours vraies. Vous exprimez ainsi des émotions négatives ou positives sur Internet et contribuez à leur viralité. Les cœurs numériques ne sont évidemment pas des déclarations d’amour, mais en exprimant le soutien à un message, une photo, une personne ou une marque, ils constituent le fonds de commerce de nombreuses plateformes.
Jusqu’au début des années 2000, les internautes se contentaient de consulter des pages Internet. Avec le développement des réseaux sociaux, ils sont devenus contributeurs en publiant des avis, des commentaires, des likes. Ils co-créent des contenus, partagent leur ressenti, portent des revendications collectives sur Internet, devenu un espace public dans lequel chaque citoyen peut donner son avis. Le web s’est ainsi transformé en un levier puissant d’information, d’expression et de mobilisation, comme les mouvements des gilets jaunes, Black Lives Matter et #MeToo peuvent en témoigner.
« Quand c’est gratuit, c’est vous le produit. » Aimer, cliquer, poster, commenter : chacune de ces actions se transforme en effet en données. Les acteurs du numérique les mesurent et leur donnent une valeur économique. Les réseaux sociaux et la plupart des moteurs de recherche ont ainsi bâti leur modèle économique sur la collecte de vos données. Pour l’alimenter, les plateformes sociales comme Facebook, Instagram, mais aussi LinkedIn valorisent la réaction émotive des usagers. Par des mécanismes de récompense et d’accoutumance, nous sommes incités à poster toujours plus sur notre quotidien et nos états d’âme. Alors que le web a fêté ses 30 ans en 2019 et Facebook ses 15 ans, les émotions ont changé d’échelle : dans ce nouveau village planétaire qu’est Internet, elles ont quitté le territoire de l’intime, de la sphère privée, pour devenir publiques afin d’être transformées en chiffres et en bénéfices économiques.
Le numérique n’est pas le seul à être atteint par cette fièvre des émotions. Qu’ont aujourd’hui en commun l’entreprise, la politique et les médias ? L’émotion. Les médias valorisent le témoignage et le ressenti par rapport à l’information brute, le direct au détriment de la prise de recul. Les politiques peuvent difficilement rester maîtres du temps face à l’immédiateté de l’information et à des actualités qui créent des vagues d’émotions. L’entreprise favorise les émotions positives dans ses équipes, sonde le ressenti émotionnel de ses clients afin de créer toujours plus d’émotions en magasin, à l’hôtel, en voyage… Pour tisser des liens et tenter de nouer une relation de confiance, les marques s’humanisent en jouant sur nos cinq sens pour provoquer réactions et mémorisation.
Cette course aux émotions n’est pas dénuée d’intérêt. En guidant nos décisions, les émotions ont le pouvoir de générer de l’adhésion ou, au contraire, du rejet vis-à-vis d’une personne, d’une marque, d’un fait d’actualité, d’une œuvre, etc. Dans un contexte d’infobésité (obésité d’informations disponibles et accessibles notamment sur le web), les émotions ont le mérite de marquer les esprits.
Si le développement d’Internet a créé de nouvelles formes de rapports sociaux, il a aussi généré des quantités inédites de contenus (texte, audio, photo, vidéo). Dans ce contexte, il est devenu difficile de capter l’attention. Avez-vous remarqué qu’il est de plus en plus compliqué de se consacrer pleinement à la lecture d’un livre, alors qu’a contrario, nous pouvons être absorbés par les réseaux sociaux, perdant toute notion du monde qui nous entoure et du temps qui passe ? C’est tout à fait normal, car dans notre vie quotidienne, notre attention est sans cesse perturbée et détournée. Ce temps de lecture sera sûrement dérangé par un SMS, un appel, une notification ou une demande d’« ami ». La quête de l’attention, du « temps de cerveau disponible », n’est pas nouvelle, puisqu’elle remonte aux débuts de la publicité, mais elle atteint une ampleur inédite dans l’ère numérique. Nous passons en moyenne plus de 6 heures 30 par jour devant un écran2 et ce temps est en croissance continue puisque l’ambition des acteurs numériques est justement d’occuper une part toujours plus importante de notre temps.
Face à cette infobésité, des émotions fortes comme la peur ont deux atouts : elles permettent de happer l’attention, mais aussi de mémoriser plus facilement les informations. Les neurosciences (études scientifiques du système nerveux) le confirment : plus l’expérience émotionnelle est importante, plus elle aura de chances d’être mémorisée.
Derrière le terme fourre-tout d’« émotion » se cachent deux révolutions en cours :
Une révolution technologique qui offre des possibilités de mesure et de manipulation inimaginables jusqu’alors. La collecte de données numériques (aussi appelée « big data ») et le développement des neurosciences permettent en effet de sonder et d’interpréter certaines émotions.

Une révolution économique qui s’appuie sur ces nouveaux baromètres émotionnels. Les émotions sont quantifiées afin d’être vendues et instrumentalisées, pour le meilleur et parfois pour le pire !


Face à cette situation inédite, 2020 s’annonce comme une décennie émotionnelle avec des émotions plus que jamais présentes dans notre quotidien. Sous quelles formes et dans quels buts ? Cet ouvrage donne des clés pour mieux comprendre ce marketing de nos émotions en décryptant leurs pouvoirs dans le numérique comme dans la vie réelle : médias, entreprise et consommation. Dans une démarche constructive, il propose aussi des leviers pour reprendre le contrôle face au risque de manipulation : savoir débrancher, découvrir et travailler son intelligence émotionnelle, maîtriser ses émotions, et enfin retisser du lien social. Ce livre croise de nombreuses études avec une pratique empirique de la communication et des témoignages d’experts.
Cet ouvrage n’est pas un roman : si la lecture linéaire est conseillée, vous pouvez aussi piocher dans les chapitres de votre choix en fonction de vos envies et besoins. À la fin de chaque chapitre, vous trouverez un « b.@.-ba » qui reprend ses points-clés afin de passer plus facilement à la suite de la lecture.
Comment les émotions changent-elles nos façons de nous informer, d’apprendre, de consommer et de travailler ? Pourquoi leur maîtrise est-elle un filon et quelles sont les recettes pour les déclencher ? Quels outils mesurent les réactions émotionnelles ? Le neuromarketing (utilisation des neurosciences à des fins commerciales) peut-il lire dans nos émotions les plus secrètes ? Alors que le monde post Covid-19, le fameux « monde d’après », va entraîner la digitalisation de pans entiers de l’économie, comment le développement de ces outils peut-il être responsable ?
Bienvenue dans un nouveau monde… émotionnel !




  PARTIE 1

  Les pouvoirs des émotions numériques



  
    Favorisées par le développement des réseaux sociaux, les émotions numériques, ou « e-émotions », créent de la valeur économique. L’économie du clic les favorise à travers les réseaux sociaux et des contenus clivants pour les mesurer et les vendre. Qui en sont les gagnants et les perdants ? Pourquoi les cœurs numériques sont-ils une nouvelle mine d’or ?

  


Qu’est-ce qu’une émotion ?
« Quand nous avons des émotions, nous avons une orchestration de mouvements dans le corps, c’est une manifestation publique. Les sentiments sont différents, car ils reposent sur des expériences mentales privées1. »
Antonio Damasio


Une émotion est une e-motion, c’est-à-dire un mouvement qui nous met hors de nous-mêmes. À la fois en nous et hors de nous, une émotion nous traverse puis nous échappe à travers une réaction physique. La première de nos émotions remonte à notre naissance car la grande majorité des bébés naissent en pleurant. Les émotions créent des réactions physiques plus ou moins visibles comme des expressions du visage (pleurs, sourires), une augmentation du rythme cardiaque, un changement dans la tonalité de la voix, la « boule au ventre », les mains moites, etc. En engendrant une réaction, l’émotion se distingue du sentiment. L’émotion nous trahit : il est possible de cacher un sentiment, mais pas une émotion. Même si les animaux ressentent certaines émotions, elles sont caractéristiques de l’existence humaine. Leur caractère exagéré ou leur disparition sont un signe de pathologie.
Il aura pourtant fallu attendre la fin du XIXe siècle pour que les émotions soient observées et étudiées. La réflexion autour des émotions s’est structurée grâce à l’apparition d’une technique révolutionnaire qui permet de les fixer en image2 : la photographie ! En 1872, Charles Darwin publie son Expression des émotions chez l’homme et les animaux, ouvrage de référence qui donne le coup d’envoi d’une science des émotions. Le père de la théorie de l’évolution est le premier à donner une explication rationnelle aux émotions. Darwin parvient à les classer et les relier à différentes formes d’expression corporelle. Quelle que soit la culture, le rire se traduit par exemple par un sourire et les yeux deviennent plus brillants.
Que se passe-t-il dans notre cerveau ? Les neurosciences étudient les mécanismes qui sous-tendent la cognition (perception, motricité, langage, mémoire, raisonnement, émotions, sommeil, etc.). Les émotions ne sont pas rattachées à une seule partie du cerveau et leur circuit est complexe, comme en témoigne la théorie des « trois cerveaux »3. Schématiquement, trois cerveaux coexistent :
Le néocortex est le siège de la réflexion, il détermine notre pensée rationnelle.

Le cerveau limbique est quant à lui le siège de l’affectivité, c’est le cerveau intuitif et émotionnel.

Le cerveau reptilien est le siège de l’instinct de survie. Ce cerveau primitif agit sur notre pensée instinctive. C’est cette partie à laquelle les professionnels du marketing s’intéressent le plus pour déclencher l’achat compulsif.


Nos comportements peuvent être analysés à travers le prisme de ces trois cerveaux, mais en réalité, ces aires cérébrales sont en interaction entre elles.
Pour exprimer une émotion, le cerveau limbique donne un ordre qui agit sur les expressions faciales, le mouvement des yeux, le rythme cardiaque ou encore la voix. Lorsque vous êtes heureux, vous n’avez ainsi pas la même expression et la même tonalité de voix que lorsque vous êtes en colère. Qu’ils soient joyeux ou tristes, pourquoi gardons-nous les moments émotionnellement forts en mémoire ? Pourquoi vous rappelez-vous exactement de votre soirée du 13 novembre 2015 et du premier jour de confinement pendant l’épidémie de coronavirus ? Quand le cerveau détecte un événement avec une forte charge émotionnelle, il libère de la dopamine, molécule qui génère entre autres la mémorisation. Le biologiste John Medina appelle ce mécanisme le « Post-it chimique » : comme un Post-it, le cerveau grave l’événement4.
Selon les recherches, il existerait une multitude d’émotions. Entre 5 et 22 précisément. En 1972, Paul Ekman, psychologue américain, dénombre quant à lui six émotions universelles qui restent aujourd’hui les émotions fondamentales : la peur, la colère, le dégoût, la tristesse, la joie, la surprise. Elles sont universelles car, quels que soient la culture ou l’âge de la personne, elles entraînent les mêmes micro-expressions. On déchiffre par exemple le dégoût ou la surprise sur le visage d’un nourrisson qui n’est pas encore en mesure de parler.
En 1995, le spécialiste des neurosciences Antonio Damasio prouve que les émotions ne s’opposent pas à la raison et sont au contraire nécessaires à notre pensée, à la planification de nos actions et à la prise de décision5. En 2002, un étudiant en informatique met au point un réseau connectant des étudiants, d’abord appelé Facemash, qui deviendra ensuite Facebook en 2004. Suivant en parallèle des cours de psychologie, Mark Zuckerberg a pu utiliser ces connaissances pour créer un réseau social dans le but de « rendre le monde plus ouvert et plus connecté ». Aujourd’hui no 1 dans le monde, Facebook connecte près d’un humain sur trois. Ses équipes se sont largement appuyées sur l’étude des comportements et des émotions pour fédérer les individus et monnayer les données recueillies. Une e-émotion, représentée par le célèbre pouce en l’air, est un symbole à elle seule du réseau social.
Le b.@.-ba
Contrairement au sentiment, l’émotion repose sur une action ou une réaction.

Il existe six émotions principales : la peur, la colère, le dégoût, la tristesse, la joie, la surprise.

Schématiquement, trois cerveaux coexistent : le néocortex, le cerveau limbique et le cerveau reptilien. Le cerveau limbique est le siège des émotions et le cerveau reptilien repose sur l’instinct, notamment lors d’un achat impulsif.

Chaque émotion modifie les expressions du visage, le rythme cardiaque, la tonalité de la voix.

Une forte charge émotionnelle crée un « Post-it chimique » qui aide le cerveau à garder l’événement en mémoire.





Je like donc je suis
« Dans les réseaux numériques, les usagers mettent en commun beaucoup plus que de simples contenus multimédias. C’est leur capital social tout entier qui est mobilisé : leurs carnets d’adresses, leurs connaissances, leurs ressources de popularité1. »
Antonio Casilli


En 2009, cinq ans après sa création, Facebook compte 300 millions d’utilisateurs actifs mensuels, mais cherche encore son modèle économique. C’est alors que le réseau lance le bouton « j’aime ». L’enjeu est double : favoriser les interactions entre les membres pour renforcer la dimension sociale du réseau, mais aussi mieux cerner leurs goûts et centres d’intérêt. Des chercheurs à l’Université de Cambridge ont démontré dès 2013 que le like permettait de connaître très précisément les profils des utilisateurs2. À partir d’un échantillon de 58 000 membres volontaires de Facebook, les chercheurs ont pu connaître leurs appartenances ethniques, leurs opinions politiques et religieuses, leurs préférences sexuelles, leurs traits de personnalité et même estimer leur degré de bonheur ! « En analysant 10 de vos likes sur Facebook, l’algorithme vous connaît mieux que vos collègues. Avec 100, il vous connaît mieux que votre famille. Et avec 230, il vous connaît mieux que votre conjoint », déclare Michal Kosinski, chercheur à l’Université de Stanford3.
En février 2016, Facebook va plus loin dans l’expression des émotions en lançant les « Facebook réactions ». En plus du like, la palette des émotions s’enrichit : l’usager peut désormais exprimer un « j’adore », un rire, montrer sa surprise, sa tristesse, ou encore sa colère. Apparues dans les années 1970, les émoticônes sont aujourd’hui devenues un nouveau langage qui peut remplacer ou compléter une phrase. Chaque émotion a une émoticône correspondante, qui est ensuite transformée en données. Cette méthode constitue la matière première du réseau social pour vendre des campagnes de promotion ciblées auprès d’une multitude d’utilisateurs.
La quête des e-émotions initiée par Facebook est une telle révolution que la plupart des autres réseaux sociaux ne tarderont pas à la suivre. Instagram reprend le principe en 2018. Quant à LinkedIn, il faudra attendre avril 2019 pour que l’on puisse réagir à travers les émoticônes « J’aime », « Bravo », « J’adore », « Instructif » et « Intéressant ». Le réseau affiche ainsi son ambition de ne pas être qu’une simple bourse de l’emploi.
Pourquoi ces évolutions ? L’enjeu est de favoriser l’expression des utilisateurs pour mieux sonder leur ressenti et constituer des profils toujours plus précis. Vous souhaitez promouvoir un produit ou un service auprès des amatrices de tisane et/ou de jardinage dans la tranche d’âge de 45 à 60 ans résidant en Île-de-France ? Pas de problème, Facebook est là pour ça ! Connu pour être le réseau social détenant le plus d’informations personnelles – remplies gratuitement et consciencieusement par ses utilisateurs lors de leur inscription et enrichies au fil de leurs connexions –, Facebook est une gigantesque base de cœurs et de données personnelles qu’il met à disposition des professionnels souhaitant promouvoir leur produit à moindre coût. Il est possible de toucher 650 personnes correspondant à ces critères pour un budget de seulement 10 euros4. Nous sommes bien loin de la seconde de publicité télévisée qui peut parfois atteindre 10 000 euros ! Facebook a ainsi rendu la publicité accessible à de petits acteurs (commerçants, artisans, etc.) avec un budget limité. Pour tous les professionnels de la communication et du marketing, cette collecte de données constitue un outil imbattable pour diffuser le bon message à la bonne personne, au bon moment et à bas coût.
Avec le numérique, l’individu a le pouvoir de s’exprimer, de s’affirmer et d’agir, mais dans le cadre d’un environnement créé et formaté par quelques grands acteurs, dont font partie les GAFAM (Google, Apple, Facebook, Amazon, Microsoft). Ils ont pour point commun d’être des entreprises américaines, de dominer le marché du numérique, mais aussi de racheter les réseaux sociaux et applications qui ont du succès, créant de ce fait une concentration de données toujours plus importante. Chaque jour dans le monde, plus d’un humain sur trois se connecte à Facebook, Messenger, WhatsApp ou Instagram. Appartenant toutes au groupe Facebook, ce sont les applications les plus téléchargées dans le monde. Si les 12-24 ans boudent Facebook, ils sont toutefois de grands utilisateurs d’Instagram et WhatsApp.
La fin du like est-elle venue ? Après des années florissantes du like, Instagram, avec plus d’1 milliard d’utilisateurs actifs par mois, va progressivement masquer le nombre de likes sur les photos pour éviter, selon le réseau, les problèmes de compétition et de mal-être. Pourtant, ce n’est pas un changement radical du modèle, car la personne qui poste verra toujours les likes engendrés par ses publications. Les utilisateurs seront encouragés à réagir autrement, avec des émoticônes, des commentaires, des messages qui sont désormais mieux analysés par les outils de mesure qui se sont perfectionnés… Au final, le réseau affiche une démarche responsable et récoltera des données beaucoup plus précises qu’un simple like.
Le b.@.-ba
Apparues dans les années 1970, les émoticônes sont devenues un nouveau langage qui peut remplacer ou compléter une phrase.

Le like sur Facebook permet de connaître nos opinions et états d’esprit.

Les réseaux sociaux suivent la course aux émotions amorcée par Facebook en enrichissant leurs palettes des émotions : « applaudissements », « cœurs dans les yeux », etc.

L’enjeu est d’affiner le ciblage publicitaire à partir de données produites par les utilisateurs au fil de leur navigation.
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