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ChatGPT et autres 1A gA©nA©ratives vont transformer la relation client. De Ia[JJamA®©lioration des
Chatbots A [a[JJagent hyper augmentA© en passant par la production de contenus, leurs
applications seront multiples.

Le niveau de risque et la complexitA© de leur mise en A[Juvre dA©pendent grandement de
la[JJouverture de ces IA et de la nA©cessitA© da[J[JintA©grer des donnA©es de la[]Jentreprise.
Voici quatre cas da[[Jusages dans la relation client, de la plus simple A la plus complexe, dixit
Florian Lamboley, Directeur Technique chez Almavia CX.

1 4[] RA©sumer les derniA res interactions et gA©nA©rer des comptes-rendus

ComplexitA© : faible

Risque : faible

A

Les logiciels de CRM et de gestion des interactions permettent de consulter le contenu des
derniA-res interactions A©crites voire orales. Les IA gA©nA®©ratives vont bien plus loin en offrant la
capacitA© de synthA®©tiser les comptes-rendus de ces interactions a[J[] par exemple celles qui se
rapportent A une demande prA©cise a[][] tout eny associant un sentiment (satisfaction,
colA"red[]})

Cela permet da[jJaccA©lA©rer la comprA@hensipn du contexte dajjun client, notamment quand
diffA©rents agents sont successivement impliquA©s. Une telle application ne demande pas un gros
effort de dA©veloppement ni da[jJintA©gration.

Des A©diteurs de plateforme de gestion des interactions la proposent da[J[Jailleurs dJA©jA A titre
expA©rimental. Dans le mA2me ordre da[J[JidA©e, une IA gA©nA®©@rative peut produire un
compte-rendu synthA©tique, par exemple A partir de la retranscription A©crite da[JJune
conversation vocale.

2 a[][] Produire des contenus marketing

ComplexitA© : faible A moyenne
Risque : faible

ChatGPT est capable de rA©sumer ou de gA©nA©rer un contenu A partir de plusieurs contenus
ou directives fournis en vrac, tout en y ajoutant ses propres connaissances. Il est ensuite aisA© de
reprendre et peaufiner le texte gA©nA©rA©, voire de demander A 13[JJIA gA©nA®©rative de
sa[jJen charger lui-mA2me, quitte A lui fournir des directives de plus en plus prA©cises.

Les IA 9A©QA© ratives promettent ainsi une industrialisation de la production de contenus
destinA©s A des sites marchands ou A des campagnes marketing. La complexitA© de mise en
Auvre est assez faible, mA2me si elle augmente lorsque 1a[J[Jon souhaite personnaliser les
contenus.

3 a[J[] Produire plus rapidement des chatbots plus efficaces

Page1/3



IA GA©nAo©rative et relation client: Risques!
https://www.info-utiles.fr/modules/news/article.php?storyid=117651

ComplexitA© : AOlevA©e )
Risque : potentiellement A©levA©

ChatGPT offre un mode conversationnel bien plus puissant que les chatbots classiques. Il conserve
parfaitement le contexte et permet par exemple da[JJapporter des prA©cisions afin
da[jJamA®liorer la rA©ponse.Un chatbot utile pour la[JJentreprise doit toutefois sa[]J[Jappuyer sur
les connaissances qua[Jjelle dA©tient (clients, produits ou services).

Une intA©gration poussA©e est donc nA©cessaire. Peu da[JJentreprises se lanceront elles-mA2mes
dans une telle dA©marche. Et sans doute les ESN sa[JJappuieront-elles sur des A©diteurs de
chatbots et autres voicebots dont les moteurs conversationnels pourraient reposer A 1a[JJavenir
sur des moteurs comme celui de ChatGPT.

Si la[JintA©gration peut A2tre complexe, le dA©veloppement serait A |a[J[Jinverse
potentiellement simplifiA© car les IA gA©nA©ratives permettent da[J[Jautomatiser en partie la
dA©tection da[]Jintentions et facilitent |a[JJapprentissage a[]J[] des phases habituellement
fastidieuses. De plus, il est possible de demander aux IA gA©nA®©ratives da[J[Jadapter leur
rA©ponse, par exemple A 1a[JJinterlocuteur &[] client junior, senior ou geek.

Un chatbot prA©sente dA©jA un risque de mauvaise rA©ponse, qua[]il est possible
da[jJencadrer en identifiant parfaitement les intentions et en aiguillant les demandes les plus
complexes vers un humain, A©ventuellement quand le client en exprime le souhait.

Une IA gA©nA©rative qui mixerait des connaissances internes et externes A  |a[JJentreprise
pourrait A2tre, davantage qua[J[Jun chatbot classique, susceptible de se tromper. Ce risque accru
devra A2tre gA©rA©, par exemple par une phase de test renforcA©e et une sensibilisation des
utilisateurs ou des directives supplA©mentaires.

4 a[][] Peaufiner le concept de conseiller augmentA®©

ComplexitA© : A®levA©e
Risque : moyen

La0Jagent augmentA© traditionnel est assistA© par une IA qui analyse en temps rAoel les
conversations et lui suggA“re des rA©ponses. Avec une IA gA©nA©rative, ces suggestions sont
potentiellement plus riches et plus pertinentes.

Et surtout, les capacitA©s conversationnelles de cette IA permettent A |a[JJagent da[j[Jaffiner les
suggestions, par exemple en lui posant des questions ou en apportant des prA©cisions sur le
contexte du client. La complexitA© de mise en A[Juvre de ce cas da[JJusage est sensiblement la
mA2me que pour un chatbot basA© sur une IA gA©nA®©rative.

Le risque est en revanche rA©duit car les rA©ponses passent par le filtre de la[JJagent, qui peut
dA©cider de les enrichir ou de les ignorer.

5 a[JJ Alimenter automatiquement des formulaires web ou le CRM

ComplexitA© : moyenne
Risque : faible

Une IA gA©nA©rative permet da[JJidentifier dans un texte, des informations que la00on juge
pertinentes. En corolaire, elle sait extraire des donnA©es structurA©es dans un texte non
structurA©.

Cette capacitA© peut A2tre mise A profit pour remplir automatiquement des formulaires, que ce
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soit sur le web ou dans un outil mA®©tier. Par exemple, durant une conversation, Ia[JJIA remplira au
fil de lajJeau un formulaire qui viendra ensuite alimenter le CRM. Le risque de ce cas da[j[Jusage
est faible car ce formulaire sera validA© par la[JJutilisateur avant da[J[JA2tre injectA© dans
la[JJapplication mA®tier.

6 a[J[] Coacher les tA©lA©conseillers

ComplexitA© : AolevA©e
Risque : moyen

Durant les interactions, 1a[J[JIA gA©nA©rative peut assister l1a[J[Jagent (ca[J[Jest la notion
da[[Jagent augmentA©) mais elle peut aussi, en silence, identifier les difficultA©s qua[]il
rencontre. A posteriori, elle peut alors se comporter en coach virtuel, par exemple pour entrainer
la[JJagent A mieux traiter certaines demandes ou situations. LA[J[JIA peut aussi coacher de jeunes
recrues pour les rendre plus rapidement opA©rationnelles.

Conclusion

LagDintA©gration des IA gA©nA®©ratives dans les plateformes dA©diA©es A la relation client
rA©duira la complexitA© de mise en A[Juvre de ces cas da[J[Jusages et en suscitera probablement
de nouveaux. La balle est dans le camp des A©diteurs. De rA©centes annonces, comme celle de
|l&00API pour ChatGPT et da[J[JEinstein GPT (une IA gA©nA©rative dA©diA©e A la relation client)
A©bauchent dA©jA cette A©volution qui, da[JJailleurs multiplient les annonces.

Page 3/3



