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Résultats en bref

Des bots telephoniques pour un meilleur
engagement des clients

Personne n’aime les appels a froid ni les mauvaises présentations de télévente,
méme si le produit ou le service vous convient. Les chercheurs ont mis au point un
systeme intelligent qui aide les équipes de vente a améliorer leurs interactions
téléphoniques avec leurs clients grace a l'intelligence artificielle (1A).

ECONOMIE
NUMERIQUE

Le systeme botconnect est une application
logicielle basée sur le cloud, congue pour aider
les équipes de service et de vente a
développer des conversations efficaces lors de
chaque interaction client. Ce systéme innovant
utilise des méthodes telles qu’un réseau de
neurones d’apprentissage profond afin
d’interagir plus efficacement avec un humain.

La conception du systeme s’articule autour
d’interactions naturelles dans le but de faciliter
son utilisation. «Par exemple, les responsables
de comptes ou les agents du service clientéle peuvent interagir avec le systéme
botconnect par chat et de facon vocale lors de conversations naturelles depuis leur
bureau ou sur des appareils mobiles», explique le coordinateur du projet Alex
Franke.
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Le projet botconnect (4, financé par I'UE, a débouché sur une application logicielle
visant a augmenter le nombre de prospects et de ventes lors des appels aux clients
passés depuis des centres d’appels. L’équipe a réussi a faire de botconnect le
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premier conseiller commercial en temps réel pour les entreprises. En effet, le travail
d’équipe entre botconnect et les vendeurs améliore I'efficacité des ventes par
téléphone.

Travailler eficacement pour créer botconnect

«Botconnect a été concu comme une entreprise agile dotée d’une hiérarchie
horizontale afin de permettre une adaptation rapide aux changements permanents
des marchés et des exigences qui en découlent», déclare M. Franke. Pour mener a
bien le projet, les chercheurs ont adopté des processus éprouvés comme la réfiexion
conceptuelle et Scrum.

L’équipe a appliqué des algorithmes d’apprentissage en profondeur de pointe
reposant sur de grandes chaines de réseaux de neurones fonctionnant au sein d’'une
infrastructure cloud. L’équipe de botconnect a formé les réseaux de neurones a l'aide
de grands ensembles de données d’entreprise afin d’optimiser le dialogue et
d’augmenter les ventes réalisées par téléphone.

Les chercheurs ont constaté que les représentants des services et des ventes
acceptaient facilement I'assistant de vente botconnect. L’équipe a également
démontré que I'utilisation de botconnect générait une augmentation des revenus des
équipes de vente.

Surmonter les obstacles a I'acceptation

Le projet n’a pas été sans difficultés, car les chercheurs ont eu du mal a gérer les
attentes des utilisateurs par rapport a ce qu’un assistant de vente dirigé par IA est
capable de faire. lls ont surmonté ce probléme en rendant régulierement visite a leurs
clients et en travaillant en étroite collaboration avec les utilisateurs clés d’'un groupe
de test.

Les chercheurs ont découvert qu’il peut s’avérer difficile de conclure des ventes lors
d’interactions courtes, en particulier lorsque les produits vendus sont complexes, que
plusieurs systemes sont utilisés ou qu’il existe une grande quantité de données
clients. Pour résoudre ce probleme, I'équipe a analysé les clientéles de ses
partenaires afin d’optimiser le déroulement du dialogue de vente. «Alors que la
plupart des logiciels de centre d’appels et de services essaient de réduire les codts,
botconnect cherche a augmenter les revenus des entreprises utilisant sa technologie
en utilisant une IA a la pointe de la technologie pour mettre au point le meilleur
dialogue de vente possible», déclare M. Franke.

La réduction des temps d’interaction entre les services a également entrainé une
augmentation des ventes et une plus grande satisfaction des clients.
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L’action suivante a privilégier

L ’offre principale de botconnect correspond a ce que les chercheurs appellent
I'«action suivante a privilégier»: I'lA aide les vendeurs a offrir quelque chose aux
clients a chaque étape de I'interaction, ce qui se traduit par un client plus heureux et
une augmentation des revenus ou une fidélisation des clients.

A I'avenir, I'équipe espére optimiser le dialogue en intégrant la gestion des objections
ainsi que d’autres méthodes d’lA éprouvées au processus de vente. «Nous allons
également optimiser notre module de reporting et rechercher de meilleurs moyens
d’automatiser I'importation et I'exportation des données.»

Mots-clés

botconnect, vente, intelligence artificielle (1A), réseau de neurones, centre d’appels,
dialogue conversationnel, apprentissage en profondeur, cloud, données, réfiexion
conceptuelle, Scrum, agile, traitement des objections

Découvrir d’autres articles du méeme domaine
d’application

Comment la 5G peut transformer les transports
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Intriquer des ions piégés a plus de 200 métres de distance
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