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INTÉGRER L’INTELLIGENCE ARTIFICIELLE

CONVERSATIONNELLE DANS LE CYCLE DE

VENTE

INTRODUCTION

Bienvenue  dans  ce  programme  de  formation  dédié  à  l'intégration  de  l'intelligence  artificielle

conversationnelle (IAC) dans votre cycle de vente. À l'ère numérique, l'IA représente un levier formidable

pour optimiser les processus commerciaux, gagner en efficacité et offrir une meilleure expérience client.

Cette formation proactive et interactive vous guidera, au travers de classes virtuelles animées par un

formateur expert, pour maîtriser les outils et les techniques permettant de transformer votre approche de

la vente. Vous bénéficierez de retours personnalisés, de feedbacks réguliers et de relances actives pour

garantir votre succès. Préparez-vous à dynamiser vos performances de vente grâce à l'IA !

MODALITÉS ET DÉLAIS D’ACCÈS À LA FORMATION

Le client dispose d’un délai de rétractation de 14 jours avant de démarrer la formation et d'accéder aux

cours avec son formateur. L'accès effectif aux sessions commence après expiration de ce délai.

PROCESSUS D’INSCRIPTION À LA FORMATION

Inscription en ligne directement sur notre site internet ou par téléphone.

Le client est ensuite contacté par notre équipe pédagogique.

Après vérification du respect des prérequis, une proposition de formation adaptée lui est soumise.

• 

• 

• 
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ACCESSIBILITÉ AUX PERSONNES EN SITUATION DE

HANDICAP

Notre formation est accessible aux personnes en situation de handicap sur étude préalable du dossier. Un

entretien individuel permet d'évaluer précisément les adaptations nécessaires afin d’offrir une expérience

de formation adaptée à chaque situation spécifique.

MOYENS & SUPPORTS PÉDAGOGIQUES

SUPPORT DE COURS DÉTAILLÉ

Support de cours détaillé remis au stagiaire (format numérique).

Fiches techniques et mémos de synthèse pour chaque module abordé.

Glossaire des termes techniques et concepts clés.

Mises à jour régulières du contenu pédagogique.

EXERCICES PRATIQUES ET ÉVALUATIONS

Exercices d'application corrigés en direct avec le formateur pendant les sessions.

Cas pratiques progressifs inspirés de situations professionnelles réelles.

Quiz de validation des acquis (QCM et questions ouvertes) à la fin de chaque module.

Évaluation finale avec restitution détaillée des résultats.

ACCOMPAGNEMENT ET SUIVI PÉDAGOGIQUE

Support continu du formateur pour répondre aux questions entre les sessions.

Sessions de questions/réponses dédiées pour approfondir les points complexes.

Suivi personnalisé de la progression de chaque participant.

Hotline pédagogique accessible pendant toute la durée de la formation.

OUTILS ET MOYENS TECHNIQUES

Replay de toutes les sessions de formation disponibles pendant la durée d'accès.

Outils collaboratifs pour faciliter les échanges et le travail en groupe.

Ressources téléchargeables (templates, check-lists, outils méthodologiques).

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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MODE DE FORMATION

Exclusivement en classe virtuelle (Google Meet).

CALENDRIER DES SESSIONS VIRTUELLES

Établi selon les disponibilités du stagiaire du lundi au vendredi de 10h à 19h.

ANIMATION PROACTIVE PERMANENTE

Interaction, correction immédiate, relances régulières, motivation continue par le formateur.

PRÉREQUIS

Le candidat doit posséder des compétences commerciales.

Un test et un entretien sont réalisés pour vérifier ces compétences et permettra d'ajuster la

durée de la formation.

PRÉREQUIS TECHNIQUES

Disposer d'un ordinateur, d'une connexion internet stable, et d'un micro afin d'échanger avec le formateur.

PUBLIC CIBLE

La certification s’adresse aux commerciaux sédentaires ou vacataires exerçant en

indépendant ou en entreprise, aux dirigeants pour lesquels la vente n’est pas leur

activité principale, souhaitant exploiter l'intelligence artificielle pour réaliser des gains

de temps et d'efficacité dans son approche conseil auprès des prospects dans le cycle

de vente.
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QUALITÉ DE LA FORMATRICE

Judith AGLAS

Formatrice experte en Intelligence Artificielle appliquée à la vente

Judith AGLAS est une formatrice chevronnée, titulaire d'un  Bac+5 en Management de Process RH et

d'un Bachelor européen en Gestion des Ressources Humaines. Forte de plus de 10 ans d'expérience

dans la formation professionnelle, le management commercial et le conseil en entreprise, elle allie une

expertise terrain à une solide maîtrise pédagogique.

Depuis 2019, Judith exerce en tant que formatrice au sein de l'Institut GC et de l'Éducation Nationale, où

elle conçoit des progressions pédagogiques, transmet les savoirs aux apprenants, organise les évaluations

et assure un suivi individualisé. Son parcours inclut également une expérience significative en tant que

formatrice-consultante (EIMP/ENACO),  où  elle  a  mené  des  missions  de  recrutement,

d'accompagnement collectif en réinsertion et de gestion de projets de formation.

Sa  double  compétence  —  commercial  terrain (management  de  points  de  vente,  développement  de

chiffre d'affaires, fidélisation client) et ingénierie pédagogique — fait d'elle la formatrice idéale pour cette

certification. Elle comprend intimement les défis quotidiens des commerciaux et sait précisément comment

l'intelligence artificielle conversationnelle peut être intégrée à chaque étape du cycle de vente pour générer

des gains de temps et d'efficacité concrets.

Judith  maîtrise  les  outils  d'IA  conversationnelle  (ChatGPT,  Copilot,  etc.)  et  les  techniques de  Prompt

Engineering appliquées au contexte commercial. Elle forme ses apprenants non seulement à exploiter

ces technologies, mais aussi à en évaluer la fiabilité, à corriger les biais et à garantir le respect du cadre

réglementaire (RGPD). Son approche pédagogique, proactive et orientée résultats, s'appuie sur des cas

pratiques  issus  de  situations  professionnelles  réelles,  des  feedbacks  personnalisés  et  un

accompagnement continu tout au long du parcours.

Ses atouts clés :

Excellentes compétences relationnelles et sens aigu de la pédagogie

Capacité d'adaptation aux profils variés d'apprenants

Maîtrise des outils bureautiques et numériques (Word, Excel, PowerPoint, Outlook,

Google Suite, Photoshop)

Expérience concrète en management commercial et en cycle de vente

Expertise en IA conversationnelle et en Prompt Engineering pour la vente

• 

• 

• 

• 

• 
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MODALITÉS D’ÉVALUATION

Évaluation continue après chaque chapitre : 10 questions QCM et 5 questions ouvertes demandant une

réponse construite par l'apprenant.

Évaluation finale : Mise en situation d'examen, 20 questions QCM et 5 questions ouvertes demandant

une réponse construite par le stagiaire.

Validation du parcours via feedback proactif et points d’étape réguliers.

DURÉE & PRIX DE LA FORMATION

25 heures, 100 €/heure, 1 heure (la dernière) sera utilisée pour faire un examen blanc avec le formateur.

La formation dure 25 heures car c’est la durée moyenne que nous estimons nécessaire pour acquérir

toutes les compétences du référentiel et valider la certification. La durée de formation pour être ajustée

selon le niveau du stagiaire après son évaluation initiale.

OBJECTIFS PÉDAGOGIQUES

Être capable de... C1 - Identifier les situations professionnelles ou les activités

professionnelles de l’acte de vente dans lesquelles l’IA apporte une plus-value afin de

réaliser un gain de temps et d’efficacité dans le processus de vente.

Être capable de... C2 - Rédiger un questionnement auprès d’un logiciel d’IA afin

d’obtenir une réponse pertinente et exploitable en s’adaptant à la plateforme et à

l'objectif du questionnement.

Référentiel de compétences et d’évaluation Online Sale Succes

Être capable de... C3 - Améliorer la qualité des réponses, en analysant les réponses de

l’IA, en corrigeant le questionnement afin d’pour obtenir des gains de temps et

d’efficacité dans le processus de vente.

Être capable de... C4 - Garantir le respect des normes de protection des données et

d'éthique en vérifiant la conformité des mesures envisagées par rapport au cadre

réglementaire européen et international, assurant ainsi une implémentation conforme

du projet de transformation.

• 

• 

• 
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ATTESTATION DE FIN DE FORMATION

Délivrée sous condition de réussite au test final, présence active aux classes virtuelles.

ASSISTANCE TECHNIQUE ET PÉDAGOGIQUE PROACTIVE DU

FORMATEUR

Session individuelle initiale pour prise en main et présentation du parcours.

Points de suivi individuels à chaque fin de chapitre.

Feedback écrit personnalisé envoyé par email après chaque module.

Envoie de fiche de révision après chaque chapitre par email.

Relance systématique des apprenants peu actifs par SMS et Email automatisée.

Animation d'un espace collaboratif WhatsApp pour défis, échanges de cas pratiques et partage

d'expérience avec les autres apprenants.

Nous nous engageons à tout mettre en œuvre pour accompagner le Stagiaire dans son inscription et sa préparation

de la certification.

PRÉREQUIS À LA VALIDATION DE LA CERTIFICATION RS ET

ÉVALUATION POUR LE PASSAGE

Modalité d’évaluation 1 :

Etude de cas et présentation devant le jury

L’étude de cas est tirée au sort parmi 10 possibilités renouvelées tous les mois :

L’étude de cas porte sur une entreprise innovante dans le secteur de la vente au

détail qui souhaite optimiser ses processus de vente en intégrant l'intelligence

artificielle (IA) dans ses activités.

Eléments demandé au candidat :

Identifier les situations professionnelles ou les activités professionnelles de l’acte de

vente dans lesquelles l’Intelligence Artificielle (IA) apporte une valeur ajoutée.

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Rédiger un questionnement auprès d’un logiciel d’IA pour obtenir une réponse

pertinente et exploitable en s’adaptant à la plateforme et à l’objectif du

questionnement.

Pondération : 2

Modalité d’évaluation 2 :

Etude de cas et présentation devant le jury

L’étude de cas est tirée au sort parmi 10 possibilités renouvelées tous les mois :

L’étude de cas porte sur des questionnements à une Intelligence Artificielle imparfaits

Pondération : 2

Modalité d’évaluation 3 : Questionnement de type QCM

Taux de bonnes réponses mini (70%)

pondération : 1

QUIZ D’ÉVALUATION DE POSITIONNEMENT INITIAL

Ce  quiz  a  pour  objectif  d'évaluer  vos  connaissances  actuelles  en  matière  de  vente  et  d'IA

conversationnelle afin d'adapter au mieux le parcours de formation.

QUESTIONS À CHOIX MULTIPLES (QCM)

Quelle est la principale caractéristique d'une IA conversationnelle ?

a) Elle effectue des calculs complexes.

b) Elle interagit avec les utilisateurs de manière textuelle ou orale.

c) Elle analyse des bases de données massives.

d) Elle pilote des robots physiques.

Dans quelle phase du cycle de vente l'IA conversationnelle est-elle la plus pertinente pour la

qualification de leads ?

a) Post-vente.

b) Prospection et découverte.

c) Négociation et clôture.

1. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

2. 

◦ 

◦ 

◦ 
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d) Fidélisation.

Quel est l'un des bénéfices majeurs de l'intégration de l'IA dans la rédaction d'e-mails de

prospection ?

a) Réduction du coût des campagnes marketing.

b) Personnalisation et automatisation à grande échelle.

c) Élimination totale de l'intervention humaine.

d) Amélioration de la qualité des produits.

Qu'est-ce qu'un "prompt" dans le contexte de l'IA conversationnelle ?

a) Une commande informatique complexe.

b) Une question ou une instruction donnée à l'IA.

c) Le résultat généré par l'IA.

d) Un format de fichier spécifique.

Parmi les affirmations suivantes, laquelle décrit le mieux le rôle de l'IA dans l'analyse des besoins

clients ?

a) Elle remplace entièrement le commercial.

b) Elle automatise l'envoi de documents contractuels.

c) Elle identifie des modèles et des tendances dans les interactions clients pour affiner la

compréhension.

d) Elle génère automatiquement des remises.

Quel type de donnée est crucial pour entraîner une IA conversationnelle à comprendre les

nuances du langage commercial ?

a) Des données météorologiques.

b) Des bases de données de recettes de cuisine.

c) Des transcriptions de conversations de vente réussies.

d) Des résultats de matchs sportifs.

Quel est le risque éthique principal lié à l'utilisation non encadrée de l'IA dans la vente ?

a) Une diminution des ventes.

b) Une dépendance excessive aux outils technologiques.

c) La violation de la vie privée et l'utilisation abusive des données personnelles.

d) Une perte de compétitivité.

Comment l'IA peut-elle aider à surmonter les objections clients ?

a) En fournissant des réponses génériques et prédéfinies.

b) En analysant le contexte de l'objection et en suggérant des arguments pertinents.

c) En ignorant l'objection et en passant à l'étape suivante.

◦ 

3. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

4. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

5. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

6. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

7. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

8. 

◦ 

◦ 

◦ 
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d) En redirigeant systématiquement vers le service client.

Quel est l'avantage de l'IA conversationnelle pour un commercial qui utilise déjà un CRM ?

a) Elle remplace complètement le CRM.

b) Elle enrichit le CRM avec des analyses prédictives et des suggestions d'actions.

c) Elle crée des fiches clients sans aucune intervention du commercial.

d) Elle est incompatible avec la plupart des CRM.

Pour qu'un prompt soit efficace, il doit être :

a) Long et complexe.

b) Très court et imprécis.

c) Clair, concis et spécifique à l'objectif.

d) Écrit dans un langage technique.

QUESTIONS OUVERTES

Décrivez une situation concrète où l'intelligence artificielle conversationnelle pourrait vous faire gagner du

temps dans votre cycle de vente actuel.

Quels sont, selon vous, les trois principaux défis éthiques ou pratiques liés à l'intégration de l'IA dans les

interactions avec les clients ?

Comment envisageriez-vous l'utilisation d'une IA pour personnaliser davantage vos propositions

commerciales sans perdre en authenticité ?

BARÈME INTERPRÉTATIF DÉTAILLÉ APRÈS LE QUIZ

8-10 bonnes réponses au QCM et réponses ouvertes pertinentes : Bon niveau initial. La formation

pourra se concentrer sur l'optimisation et les cas avancés.

5-7 bonnes réponses au QCM et réponses ouvertes partiellement pertinentes : Niveau

intermédiaire. Des bases solides sont présentes, mais des lacunes sur des aspects spécifiques de l'IA en

vente. La formation apportera les compléments nécessaires.

Moins de 5 bonnes réponses au QCM ou réponses ouvertes peu pertinentes : Niveau débutant. Une

approche plus approfondie des fondamentaux sera nécessaire, avec une attention particulière aux bases

de l'IA conversationnelle et son application dans le contexte commercial. La durée de formation pourra

être ajustée.

L'entretien avec le formateur permettra de discuter de vos réponses et d'affiner l'évaluation pour un parcours sur

mesure.

◦ 

9. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

10. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

1. 

2. 

3. 

• 

• 

• 
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CHAPITRE 1 : IDENTIFIER LA PLUS-VALUE DE L'IA DANS LE

CYCLE DE VENTE (4 HEURES)

PARTIE THÉORIQUE : COMPRENDRE LA RÉVOLUTION IA DANS LA VENTE

Ce chapitre est dédié à la compréhension profonde de la manière dont l'Intelligence Artificielle conversationnelle peut

transformer radicalement le cycle de vente. Nous allons décortiquer les concepts clés et les applications pratiques de

l'IA pour identifier précisément où elle apporte la plus-value, en termes de gain de temps et d'efficacité. L'objectif est

de  changer  votre  perception  de  l'IA,  non  pas  comme  un  simple  gadget,  mais  comme  un  véritable  partenaire

stratégique.

DÉFINITION ET TYPOLOGIES D'IA CONVERSATIONNELLE

Définition : Qu'est-ce qu'une IA conversationnelle ? Comprendre les modèles de langage et leur

fonctionnement.

Types : Chatbots, assistants virtuels, générateurs de texte... leurs spécificités et leurs rôles dans la

communication.

Neuro-linguistique : Comment ces IA traitent le langage naturel et formulent des réponses cohérentes.

LE CYCLE DE VENTE TRADITIONNEL RÉINTERPRÉTÉ PAR L'IA

Phases clés : Rappel des étapes classiques de la vente (prospection, qualification, découverte,

proposition, négociation, closing, fidélisation).

Optimisation par l'IA : Identifier les points de friction et les tâches chronophages où l'IA peut intervenir

pour automatiser et enrichir.

Gain de temps : Analyser comment l'IA libère du temps pour le commercial (tâches administratives,

recherche d'informations, premiers contacts).

CAS D'USAGE CONCRETS ET RETOUR SUR INVESTISSEMENT (ROI)

Lead qualification intelligente : Utilisation de l'IA pour pré-qualifier les leads et concentrer les efforts sur

les prospects à fort potentiel.

Personnalisation à grande échelle : Comment l'IA permet de créer des communications ultra-

personnalisées sans effort manuel.

Réponse rapide aux objections : L'IA comme outil d'aide à la décision pour formuler les meilleurs

arguments en temps réel.

Analyse prédictive de vente : Anticiper les besoins clients et les tendances du marché grâce à l'IA.

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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PARTIE PRATIQUE : CARTOGRAPHIE DES OPPORTUNITÉS IA DANS VOTRE

CYCLE DE VENTE (2 HEURES)

Cette session est dédiée à l'application concrète des concepts théoriques. Le formateur vous guidera à travers des

exercices interactifs pour identifier les opportunités d'intégration de l'IA dans votre environnement commercial.

EXERCICE 1 : MON CYCLE DE VENTE & L'IA

Action : Chaque stagiaire est invité à dessiner (ou schématiser) son propre cycle de vente actuel. Le

formateur demandera d'identifier 3 à 5 points spécifiques où des tâches manuelles répétitives sont

effectuées.

Discussion live (Formateur) : Le formateur interviendra pour chaque cas, posant des questions

ciblées : "Quelle est la durée moyenne de cette tâche ?", "Quel est le coût associé ?", "Quelles sont les

erreurs fréquentes ?". Il introduira ensuite des solutions IA adaptées, expliquant concrètement comment

l'IA peut automatiser ou optimiser ces étapes.

Apports pédagogiques : Le formateur s'appuiera sur des exemples réels (ex: Chatbot pour la FAQ, IA

pour la rédaction d'e-mails de relance) pour montrer la simplicité d'intégration et les gains potentiels.

EXERCICE 2 : QUANTIFIER LE GAIN (FORMATEUR ANIMÉ)

Travail en binôme/solo : Les stagiaires recevront des fiches d'activités commerciales (ex: "préparation

de X propositions", "recherche d'infos sur Y prospects", "suivi de Z e-mails").

Simulation (Formateur) : Le formateur présentera des scénarios où l'IA réalise ces tâches. Il montrera

des statistiques "avant/après IA" (ex: temps passé de 2h à 15 min, taux d'ouverture augmenté de 10%).

Correction immédiate : Pour chaque scénario, le formateur corrigera les estimations des stagiaires et

expliquera les méthodes de calcul du ROI : "Si vous gagnez 1h par jour sur la qualification, cela

représente X jours/an pour vous concentrer sur la négociation."

ÉTUDE DE CAS : L'ENTREPRISE "INNOVATECH SOLUTIONS"

Scénario : Une PME qui commercialise des solutions logicielles peine à qualifier efficacement ses leads

entrants et à personnaliser ses premières communications.

Réflexion guidée : En groupe, les stagiaires devront, avec l'aide du formateur, proposer des solutions

d'IA conversationnelle pour chaque problématique de l'entreprise.

Restitution et feedback : Chaque groupe présentera ses solutions. Le formateur donnera un feedback

immédiat, soulignant les bonnes pratiques, les pièges à éviter, et l'importance de l'alignement de l'IA avec

la stratégie commerciale globale. Il insistera sur l'équilibre entre automatisation et touche humaine.

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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QUIZ DE VALIDATION DU CHAPITRE 1

QUESTIONS À CHOIX MULTIPLES (QCM)

Quelle phase du cycle de vente est la plus susceptible d'être optimisée par une IA pour la

génération de leads ?

a) La négociation des prix.

b) La prospection et la qualification.

c) La signature des contrats.

d) Le service après-vente.

Un gain de temps et d'efficacité grâce à l'IA dans la phase de découverte client signifie que :

a) L'IA prend des décisions d'achat pour le client.

b) Le commercial peut se concentrer sur des interactions plus stratégiques.

c) Le cycle de vente est complètement automatisé.

d) L'IA va remplacer tous les commerciaux.

Quel est l'un des principaux avantages de l'IA pour la personnalisation des messages clients à

grande échelle ?

a) Réduction des coûts d'envoi.

b) Capacité à adapter le contenu aux besoins spécifiques de chaque prospect/client.

c) Amélioration de la conformité réglementaire.

d) Simplification de la gestion des stocks.

La qualification de leads par une IA a pour but principal de :

a) Éliminer tous les leads.

b) Identifier les leads les plus prometteurs pour le commercial.

c) Obtenir des informations financières détaillées sur le prospect.

d) Envoyer des offres promotionnelles massives.

Quel type d'IA conversationnelle est souvent utilisé pour répondre aux questions fréquentes des

clients sans intervention humaine ?

a) Un système de recommandation.

b) Un chatbot.

c) Un logiciel de montage vidéo.

d) Une plateforme de gestion de projet.

Lorsque l'on parle "d'efficacité" dans le contexte de l'IA en vente, on fait référence à :

a) La rapidité d'exécution des tâches.

b) La capacité à atteindre les objectifs commerciaux avec moins de ressources.

1. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

2. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

3. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

4. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

5. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

6. 

◦ 

◦ 
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c) La complexité des algorithmes utilisés.

d) La quantité de données traitées.

Quel est l'impact de l'IA sur la productivité d'un commercial ?

a) Elle diminue la productivité car elle est difficile à utiliser.

b) Elle permet d'automatiser les tâches répétitives, libérant du temps pour des activités à plus

forte valeur ajoutée.

c) Elle n'a aucun impact direct.

d) Elle augmente uniquement le temps passé sur la gestion administrative.

L'IA peut aider à mieux comprendre les besoins clients en :

a) Devant des informations au hasard.

b) Analysant les interactions passées pour identifier des schémas et des préférences.

c) Posant toujours les mêmes questions standardisées.

d) Remplaçant le formateur dans la classe virtuelle.

Quel est le risque de ne pas intégrer l'IA dans son cycle de vente aujourd'hui ?

a) Un surplus de personnel.

b) Une dépendance excessive aux méthodes traditionnelles et une perte de compétitivité.

c) Une augmentation des coûts d'exploitation.

d) Une amélioration de l'expérience client.

La plus-value de l'IA dans l'acte de vente se manifeste par :

a) La création de nouveaux produits.

b) L'optimisation des ressources et l'amélioration des résultats.

c) La suppression de toutes les étapes du cycle de vente.

d) Uniquement la rédaction de rapports.

QUESTIONS OUVERTES

Donnez un exemple concret de tâche commerciale répétitive qui pourrait être déléguée à une IA

conversationnelle, et expliquez les gains attendus.

Comment l'IA peut-elle contribuer à la fidélisation des clients après la vente ?

Quels sont les facteurs clés à prendre en compte lors de l'évaluation du retour sur investissement (ROI)

de l'intégration de l'IA dans une équipe de vente ?

◦ 

◦ 

7. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

8. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

9. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

10. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

1. 

2. 

3. 
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CORRECTION DU QUIZ (FORMATEUR)

Le  formateur  corrigera  les  quiz  en  direct,  expliquant  les  bonnes  réponses  et  apportant  des  compléments

d'informations pour chaque question. Chaque erreur sera une opportunité d'apprentissage et de renforcement des

connaissances.

QCM :

1. b) La prospection et la qualification.

2. b) Le commercial peut se concentrer sur des interactions plus stratégiques.

3. b) Capacité à adapter le contenu aux besoins spécifiques de chaque prospect/client.

4. b) Identifier les leads les plus prometteurs pour le commercial.

5. b) Un chatbot.

6. b) La capacité à atteindre les objectifs commerciaux avec moins de ressources.

7. b) Elle permet d'automatiser les tâches répétitives, libérant du temps pour des activités à

plus forte valeur ajoutée.

8. b) Analysant les interactions passées pour identifier des schémas et des préférences.

9. b) Une dépendance excessive aux méthodes traditionnelles et une perte de compétitivité.

10. b) L'optimisation des ressources et l'amélioration des résultats.

Questions Ouvertes : Le formateur évaluera les réponses en fonction de la pertinence, de la profondeur

de l'argumentation et de la capacité à formaliser des idées concrètes. Il apportera des éléments de

correction et des pistes d'amélioration.

CONCLUSION CHAPITRE 1

Ce premier chapitre a posé les bases de l'intégration de l'IA conversationnelle dans le cycle de vente. Vous avez

appris à identifier les points stratégiques où l'IA peut apporter une valeur ajoutée significative, en particulier pour des

gains de temps et d'efficacité. Nous avons vu que l'IA ne remplace pas le commercial, mais le dote de superpouvoirs,

lui  permettant  de se concentrer  sur  ce qui  compte le plus :  l'humain et  la stratégie.  Le formateur a corrigé vos

exercices  en  direct  et  vous  a  fourni  un  feedback  personnalisé,  assurant  que  ces  concepts  fondamentaux  sont

maintenant solidement ancrés.

• 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

• 

15



CHAPITRE 2 : RÉDIGER UN QUESTIONNEMENT EFFICACE

AUPRÈS D'UNE IA (6 HEURES)

PARTIE THÉORIQUE : L'ART DU "PROMPT ENGINEERING" POUR LA VENTE

Ce chapitre est crucial : il vous apprendra à communiquer efficacement avec l'IA. Rédiger un "prompt" (une instruction

ou  une  question  pour  l'IA)  qui  soit  clair,  concis  et  adapté  est  la  clé  pour  obtenir  des  réponses  pertinentes  et

exploitables.  C'est  l'art  du "prompt engineering",  une compétence indispensable pour tout  commercial  souhaitant

maximiser le potentiel de l'IA. Nous explorerons les différentes plateformes et leurs spécificités pour vous permettre

de naviguer avec aisance.

LES BASES DU "PROMPT ENGINEERING"

Anatomie d'un bon prompt : Comprendre la structure idéale (rôle, tâche, contraintes, format de sortie).

Clarté et précision : L'importance d'éviter l'ambiguïté pour guider l'IA vers la réponse souhaitée.

Contexte et instructions : Comment fournir suffisamment d'informations à l'IA sans la surcharger.

Saisir les nuances : Comment adapter le langage et le ton pour obtenir des réponses alignées avec

votre objectif commercial.

ADAPTER LE QUESTIONNEMENT AUX PLATEFORMES D'IA

Variété des outils : Présentation des plateformes d'IA conversationnelle les plus courantes (ChatGPT,

Bard, Copilot, etc.).

Spécificités techniques : Comprendre que chaque outil peut avoir des sensibilités différentes (longueur

de prompt, capacité à gérer des données complexes, styles de réponse).

Paramètres avancés : Utilisation des fonctions spécifiques (température, top_p, etc.) pour affiner les

résultats.

OBJECTIFS DU QUESTIONNEMENT DANS LE CYCLE DE VENTE

Prospection : Générer des idées de phrases d'accroche, des listes de questions pour qualification.

Découverte : Obtenir des informations sur des industries spécifiques, des profils d'entreprise.

Proposition : Aider à structurer des argumentaires, rédiger des sections de propositions.

Négociation : Simuler des objections, trouver des contre-arguments.

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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PARTIE PRATIQUE : MAÎTRISER L'ART DE LA CONVERSATION AVEC L'IA (4

HEURES)

Cette session vous mettra  directement  aux commandes.  Le formateur  vous accompagnera dans la  rédaction et

l'optimisation de vos propres prompts pour des scénarios de vente réels.

EXERCICE 1 : MON PREMIER PROMPT DE PROSPECTION

Action : Chaque stagiaire devra rédiger un prompt pour obtenir 5 idées de phrases d'accroche

personnalisées pour un prospect spécifique (secteur, poste).

Correction en direct (Formateur) : Le formateur analysera chaque prompt soumis, montrant en direct

les réponses de différentes IA. Il fournira des conseils personnalisés pour améliorer la clarté et la

spécificité, par exemple : "Ajoutez le persona de votre prospect", "Précisez l'objectif du message".

Apports pédagogiques : Partage des meilleures pratiques et des erreurs courantes, et démonstration

de l'impact des mots-clés sur la qualité des réponses.

EXERCICE 2 : OPTIMISATION DE PROMPT POUR LA DÉCOUVERTE CLIENT

Travail en groupe : Les stagiaires recevront un profil d'entreprise fictif et devront concevoir un prompt

pour obtenir 3 questions clés à poser lors d'un appel découverte, basées sur l'analyse de cette entreprise

par l'IA.

Itération et feedback (Formateur) : Les groupes testeront leurs prompts sur une plateforme d'IA. Le

formateur animera une discussion sur la pertinence des questions générées et guidera les stagiaires

dans l'itération de leurs prompts pour obtenir de meilleurs résultats. Il insistera sur la nécessité d'un esprit

critique face aux réponses de l'IA.

ÉTUDE DE CAS : PRÉPARATION D'UN ARGUMENTAIRE DE VENTE AVEC L'IA

Scénario : Vous devez préparer un argumentaire pour vendre un nouveau service SaaS à un client du

secteur de la santé.

Application pratique : En utilisant une IA, vous devrez générer un prompt pour : 

Lister les points de douleur spécifiques à ce secteur.

Proposer 3 bénéfices clés du service pour ce client.

Suggérer un plan d'action pour la présentation.

Restitution et discussion : Le formateur passera en revue les prompts et les résultats de chaque

stagiaire, en soulignant l'importance d'une approche structurée pour obtenir des réponses utiles et l'art de

"raffiner" les prompts en fonction des premiers retours de l'IA.

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 

• 

17



QUIZ DE VALIDATION DU CHAPITRE 2

QUESTIONS À CHOIX MULTIPLES (QCM)

Quel est le but principal du "Prompt Engineering" ?

a) De coder des logiciels d'IA.

b) De rédiger des questions précises pour obtenir des réponses utiles de l'IA.

c) D'analyser les données de vente.

d) De créer des images générées par IA.

Pour obtenir une réponse pertinente d'une IA, un prompt doit être avant tout :

a) Très long et détaillé.

b) Flou et ouvert à interprétation.

c) Clair, concis et spécifique.

d) Rempli de jargon technique.

Pourquoi est-il important de "s'adapter à la plateforme" lors de la rédaction d'un prompt ?

a) Toutes les IA répondent de la même manière, peu importe le prompt.

b) Chaque plateforme peut avoir des sensibilités différentes et des capacités distinctes.

c) C'est une obligation légale.

d) Pour diversifier les sources d'information.

Quel élément ne fait généralement PAS partie d'un prompt bien construit ?

a) Le rôle que l'IA doit endosser.

b) La date de création de l'IA.

c) L'objectif de la demande.

d) Le format de la réponse attendue.

Si une IA donne une réponse trop générique, la première étape pour l'améliorer serait de :

a) Changer d'IA.

b) Répéter le même prompt plusieurs fois.

c) Ajouter plus de contexte et de contraintes au prompt initial.

d) Abandonner l'utilisation de l'IA.

L'utilisation de l'IA pour la rédaction d'un e-mail de prospection permet principalement de :

a) Éviter d'envoyer des e-mails.

b) Personnaliser le message pour un prospect donné et gagner du temps.

c) Envoyer des spams plus efficacement.

d) Rédiger des e-mails en langue étrangère sans erreur.

1. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

2. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

3. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

4. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

5. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

6. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 
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Quel est l'objectif du "prompt" pour la phase de qualification d'un lead ?

a) Demander à l'IA de prendre un rendez-vous.

b) Obtenir des questions pertinentes pour évaluer l'intérêt et le budget du prospect.

c) Demander à l'IA de rédiger le contrat.

d) Générer une description de produit.

Pour s'assurer d'obtenir une réponse "exploitable", quel aspect est crucial dans la formulation du

prompt ?

a) Utiliser des phrases très courtes.

b) Spécifier le format de sortie désiré (liste, paragraphe, tableau).

c) Ne donner aucune information sur le sujet.

d) Poser une question très générale.

Dans le cadre de la préparation d'un argumentaire, l'IA peut aider à :

a) Deviner les prix de la concurrence.

b) Identifier les objections potentielles et les arguments pour y répondre.

c) Créer des logos d'entreprise.

d) Planifier des voyages d'affaires.

Quel est l'un des risques d'un prompt mal rédigé ?

a) L'IA refusera de répondre.

b) L'IA générera des informations fausses ou non pertinentes (hallucinations).

c) L'IA prendra les commandes à votre place.

d) L'IA ne pourra pas se connecter à internet.

QUESTIONS OUVERTES

Si vous souhaitez que l'IA rédige une proposition commerciale pour un client spécifique, quels éléments

clés incluriez-vous dans votre prompt pour qu'elle soit pertinente ?

Expliquez la différence entre un prompt qui demande "Décris mon produit" et un prompt qui demande "En

tant qu'expert en marketing, rédige 3 arguments de vente convaincants pour un produit X, ciblant les

PME du secteur Y, en soulignant les bénéfices Z". Quel est le plus efficace et pourquoi ?

Comment vérifier la fiabilité d'une information générée par l'IA avant de l'utiliser dans une interaction

client ?

7. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

8. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

9. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

10. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

1. 

2. 

3. 
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CORRECTION DU QUIZ (FORMATEUR)

Le  formateur  corrigera  les  quiz  en  direct,  expliquant  les  bonnes  réponses  et  apportant  des  compléments

d'informations pour chaque question. Une attention particulière sera portée aux questions ouvertes pour évaluer la

compréhension des concepts de personnalisation et de vérification.

QCM :

1. b) De rédiger des questions précises pour obtenir des réponses utiles de l'IA.

2. c) Clair, concis et spécifique.

3. b) Chaque plateforme peut avoir des sensibilités différentes et des capacités distinctes.

4. b) La date de création de l'IA.

5. c) Ajouter plus de contexte et de contraintes au prompt initial.

6. b) Personnaliser le message pour un prospect donné et gagner du temps.

7. b) Obtenir des questions pertinentes pour évaluer l'intérêt et le budget du prospect.

8. b) Spécifier le format de sortie désiré (liste, paragraphe, tableau).

9. b) Identifier les objections potentielles et les arguments pour y répondre.

10. b) L'IA générera des informations fausses ou non pertinentes (hallucinations).

Questions Ouvertes : Le formateur s'attachera à évaluer la capacité des stagiaires à structurer un

prompt pertinent et à exercer leur esprit critique face aux productions de l'IA.

CONCLUSION CHAPITRE 2

Vous avez appris que la qualité de la réponse de l'IA dépend directement de la qualité de votre questionnement. Le

"Prompt Engineering" est bien plus qu'une simple saisie de texte ; c'est une compétence stratégique. Ce chapitre

vous a doté des outils pour formuler des requêtes précises, adaptées aux diverses plateformes et à vos objectifs

commerciaux.  Le  formateur,  par  des  corrections  en  direct  et  des  feedbacks  personnalisés,  vous  a  guidé  vers

l'autonomie et l'efficacité dans vos interactions avec l'IA.

CHAPITRE 3 : AMÉLIORER LA QUALITÉ DES RÉPONSES ET

OPTIMISER L'EFFICACITÉ (6 HEURES)

PARTIE THÉORIQUE : DE LA RÉPONSE BRUTE À L'INFORMATION

STRATÉGIQUE

Obtenir  une  réponse  d'une  IA  est  une  chose,  savoir  comment  l'analyser,  la  corriger  et  la  transformer  en  levier

commercial  en  est  une  autre.  Ce  chapitre  vous  enseignera  l'art  d'affiner  les  outputs  de  l'IA,  de  détecter  les

• 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

• 
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inexactitudes et d'optimiser vos prompts pour des gains continus de temps et d'efficacité. Nous allons au-delà de la

simple génération pour atteindre l'excellence dans l'exploitation des capacités de l'IA.

ANALYSE CRITIQUE DES RÉPONSES DE L'IA

Détecter les "hallucinations" : Comprendre que l'IA peut parfois générer des informations incorrectes

ou inventées. Techniques de vérification.

Pertinence et exactitude : Évaluer si la réponse correspond à l'objectif du prompt et si les informations

sont fiables.

Style et tonalité : Adapter le style de l'IA à votre marque et à votre interlocuteur commercial. Correction

du jargon ou des formulations inappropriées.

Biais potentiel : Identifier les biais dans les données d'entraînement de l'IA qui pourraient influencer ses

réponses.

TECHNIQUES DE CORRECTION ET D'AFFINEMENT DU QUESTIONNEMENT

Itération et feedback : Utiliser la réponse de l'IA pour ajuster le prompt suivant. Les "conversations"

successives avec l'IA.

Ajouter des contraintes : Comment introduire des limites (nombre de mots, format strict, points à

inclure/exclure) pour affiner la réponse.

Reformulation : Tester différentes manières de poser une question pour obtenir le résultat désiré.

Exemples et analogies : Fournir à l'IA des exemples concrets pour la guider.

MESURER LES GAINS DE TEMPS ET D'EFFICACITÉ

Indicateurs clés : Identifier les métriques pour évaluer l'impact de l'IA (temps réduit sur certaines tâches,

taux de conversion amélioré, meilleure qualité des propositions).

Suivi et ajustement : Mettre en place un tableau de bord simple pour suivre les performances et ajuster

l'utilisation de l'IA.

Benchmarking : Comparer les résultats obtenus avec IA versus sans IA.

PARTIE PRATIQUE : DEVENIR UN EXPERT DE L'OPTIMISATION IA (4 HEURES)

Cette session se concentrera sur l'analyse, la correction et l'optimisation des interactions avec l'IA. Le formateur sera

présent pour guider chaque stagiaire dans l'affinement de ses compétences.

EXERCICE 1 : CHASSE AUX "HALLUCINATIONS"

Action : Chaque stagiaire recevra une série de réponses générées par IA à des prompts commerciaux.

Certaines contiendront des informations incorrectes ou peu fiables. La tâche est de les identifier et de

proposer une méthode de vérification (ex: recherche croisée, vérification de chiffres).

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Correction en direct (Formateur) : Le formateur passera en revue les découvertes de chacun,

expliquant les "signes" d'une hallucination et les meilleures pratiques pour assurer la fiabilité de

l'information. Il soulignera l'importance du rôle humain dans la validation finale.

EXERCICE 2 : AFFINEMENT DE PROPOSITIONS COMMERCIALES

Travail en binôme : Les stagiaires recevront un prompt initial et la réponse brute de l'IA pour la rédaction

d'une proposition commerciale. Leur mission est de corriger la réponse (style, ton, précision) et de

modifier le prompt initial pour obtenir une meilleure version.

Comparaison et itération (Formateur) : Le formateur animera une session de travail où chaque binôme

présentera ses améliorations. Il expliquera comment le feedback de l'IA et l'itération du prompt sont des

boucles d'amélioration continue. Il montrera des exemples de prompts raffinés et leurs impacts sur la

qualité de la réponse finale.

ÉTUDE DE CAS : OPTIMISATION D'UN SCÉNARIO DE RELANCE CLIENT

Scénario : Un commercial a utilisé l'IA pour générer des e-mails de relance, mais le taux de réponse est

faible.

Analyse et amélioration : En groupe, les stagiaires devront analyser les e-mails générés et les prompts

utilisés. Le formateur guidera la discussion pour identifier les faiblesses, suggérer des ajustements de

wording, de personnalisation, et des prompts plus ciblés pour améliorer le taux de réponse. Il montrera

comment mesurer ces améliorations via des métriques simples (taux d'ouverture, taux de clic).

Correction immédiate : Discussion en live des solutions proposées pour chaque e-mail, avec le

formateur qui propose des alternatives pour illustrer l'impact des changements.

QUIZ DE VALIDATION DU CHAPITRE 3

QUESTIONS À CHOIX MULTIPLES (QCM)

Qu'est-ce qu'une "hallucination" de l'IA ?

a) Une image générée par l'IA.

b) Une réponse exacte et vérifiée.

c) Une information fausse ou inventée par l'IA.

d) Un message d'erreur de l'IA.

Quelle est la première étape pour corriger une réponse d'IA jugée non pertinente ?

a) Copier-coller la réponse sans modification.

b) Réanalyser le prompt initial et le modifier pour plus de précision.

c) Accuser l'IA d'être défectueuse.

d) Envoyer la réponse non modifiée au client.

• 

• 

• 

• 

• 

• 

1. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

2. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 
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Lors de l'affinement d'un prompt, ajouter des "contraintes" signifie :

a) Compliquer la tâche de l'IA.

b) Donner des limites claires à l'IA (ex: nombre de mots, ton spécifique).

c) Restreindre l'accès à l'IA.

d) Supprimer des informations du prompt.

Pourquoi est-il important d'évaluer le "style et la tonalité" de la réponse de l'IA ?

a) Pour le plaisir esthétique.

b) Pour s'assurer qu'elle est alignée avec l'image de marque et le contexte commercial.

c) Pour comparer les IA entre elles.

d) Cela n'a aucune importance en vente.

Quel indicateur pourrait mesurer le gain de temps obtenu par l'utilisation de l'IA dans la rédaction

de contenu ?

a) Le nombre de tasses de café bues.

b) Le temps moyen passé par tâche de rédaction "avant" et "après" IA.

c) Le nombre de jours de formation.

d) La taille de l'écran d'ordinateur.

L'itération avec l'IA consiste à :

a) Utiliser l'IA une seule fois et ne plus la consulter.

b) Engager une série de requêtes successives, chaque réponse affinant le prompt suivant.

c) Attendre que l'IA se corrige elle-même.

d) Demander toujours la même chose.

Les biais dans les réponses de l'IA peuvent provenir de :

a) L'humeur de l'utilisateur.

b) La qualité et l'objectivité des données sur lesquelles l'IA a été entraînée.

c) La météo.

d) La vitesse de connexion internet.

Quel est l'objectif premier de la vérification des informations générées par l'IA ?

a) Gagner du temps, quitte à laisser passer des erreurs.

b) Assurer l'exactitude, la fiabilité et la crédibilité des informations transmises aux clients.

c) Simplement comparer différentes sources.

d) Compléter un rapport sans intérêt.

Pour améliorer un taux de réponse faible à des e-mails de relance générés par IA, on devrait :

a) Envoyer plus d'e-mails.

3. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

4. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

5. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

6. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

7. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

8. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

9. 

◦ 
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b) Analyser le contenu, le prompt, et tenter de le rendre plus personnalisé et engageant.

c) Ne plus utiliser l'IA pour les relances.

d) Changer le logiciel d'e-mailing.

Un "gain d'efficacité" grâce à l'IA peut se traduire par :

a) Une augmentation du volume de travail.

b) Une meilleure qualité des propositions commerciales avec le même effort.

c) Une diminution du nombre de clients.

d) Une complexité accrue des tâches.

QUESTIONS OUVERTES

Décrivez une méthode structurée pour vérifier la fiabilité des informations factuelles générées par une IA

dans un contexte de proposition commerciale.

Vous avez utilisé une IA pour rédiger un argumentaire de vente, mais le ton est trop formel pour votre

client. Comment modifierez-vous votre prompt pour corriger cela ?

Comment l'analyse des métriques (taux d'ouverture, de conversion) peut-elle vous aider à affiner votre

utilisation de l'IA dans les campagnes de prospection ?

CORRECTION DU QUIZ (FORMATEUR)

La correction se fera en direct, avec un focus sur la capacité des stagiaires à penser de manière critique et à adapter

leur stratégie d'interaction avec l'IA.  Le formateur insistera sur le rôle crucial  de l'humain dans la supervision et

l'amélioration continue.

QCM :

1. c) Une information fausse ou inventée par l'IA.

2. b) Réanalyser le prompt initial et le modifier pour plus de précision.

3. b) Donner des limites claires à l'IA (ex: nombre de mots, ton spécifique).

4. b) Pour s'assurer qu'elle est alignée avec l'image de marque et le contexte commercial.

5. b) Le temps moyen passé par tâche de rédaction "avant" et "après" IA.

6. b) Engager une série de requêtes successives, chaque réponse affinant le prompt suivant.

7. b) La qualité et l'objectivité des données sur lesquelles l'IA a été entraînée.

8. b) Assurer l'exactitude, la fiabilité et la crédibilité des informations transmises aux clients.

9. b) Analyser le contenu, le prompt, et tenter de le rendre plus personnalisé et engageant.

10. b) Une meilleure qualité des propositions commerciales avec le même effort.

Questions Ouvertes : Le formateur s'attardera sur les réponses pour vérifier la capacité à mettre en

place des processus d'audit et d'optimisation concrets.

◦ 

◦ 

◦ 

10. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

1. 

2. 

3. 

• 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

• 
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CONCLUSION CHAPITRE 3

Vous avez appris à analyser de manière critique les réponses de l'IA, à détecter les biais et les inexactitudes, et

surtout,  à  affiner  vos  prompts  pour  obtenir  des  résultats  toujours  plus  pertinents  et  exploitables.  L'amélioration

continue de vos interactions avec l'IA est la clé de la performance. Grâce aux corrections en direct et aux retours

personnalisés du formateur, vous êtes désormais armés pour transformer les outputs de l'IA en véritables avantages

concurrentiels, générant des gains de temps et d'efficacité significatifs.

CHAPITRE 4 : GARANTIR LE RESPECT DES NORMES DE

PROTECTION DES DONNÉES ET D'ÉTHIQUE (9 HEURES)

PARTIE THÉORIQUE : IA ÉTHIQUE ET CONFORMITÉ RÉGLEMENTAIRE DANS

LA VENTE

L'intégration  de  l'IA  dans  le  cycle  de  vente  ouvre  des  opportunités  formidables,  mais  elle  s'accompagne  de

responsabilités  importantes,  notamment  en  matière  de  protection  des  données  et  d'éthique.  Ce  chapitre  vous

éclairera sur les cadres réglementaires en vigueur (RGPD en Europe, etc.) et les principes éthiques à respecter. Il est

essentiel de comprendre ces enjeux pour garantir une utilisation de l'IA qui soit non seulement efficace, mais aussi

légale et responsable, protégeant ainsi la confiance de vos clients et la réputation de votre entreprise.

COMPRENDRE LES RÉGLEMENTATIONS SUR LA PROTECTION DES DONNÉES

RGPD (Règlement Général sur la Protection des Données) : Expliquer les principes fondamentaux

(licéité, loyauté, transparence, minimisation, exactitude, intégrité, confidentialité) et leur application aux

données client dans un contexte IA.

Autres réglementations : Présentation des cadres internationaux (CCPA aux États-Unis, autres

législations spécifiques) et l'importance de s'y conformer en cas d'activités à l'étranger.

Obligations des entreprises : Consentement éclairé, droit à l'oubli, droit d'accès, portabilité des

données. Impact sur la collecte et l'utilisation des données par l'IA.

ENJEUX ÉTHIQUES DE L'IA CONVERSATIONNELLE

Transparence et explicabilité : La nécessité de rendre l'utilisation de l'IA compréhensible pour les

clients (savoir qu'ils interagissent avec une IA).

Éviter les biais algorithmiques : Comprendre comment les données d'entraînement peuvent introduire

des biais et comment les atténuer pour des interactions justes et équitables.

Responsabilité : Qui est responsable en cas d'erreur ou de décision non éthique prise par l'IA ? Le rôle

de la supervision humaine.

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Confidentialité des conversations : Assurer que les échanges avec l'IA, même lorsqu'ils sont analysés,

respectent la confidentialité des informations.

MISE EN ŒUVRE DES BONNES PRATIQUES

Audit et conformité : Mettre en place des processus pour vérifier la conformité des outils et des

méthodes IA.

Anonymisation et pseudonymisation : Techniques pour protéger les données personnelles lors de

l'entraînement et de l'utilisation de l'IA.

Formation des équipes : Sensibiliser les commerciaux aux enjeux de l'IA éthique et réglementaire.

Politiques internes : Définir des lignes directrices claires pour l'utilisation de l'IA dans l'entreprise.

PARTIE PRATIQUE : STRUCTURER UNE APPROCHE IA RESPONSABLE (6

HEURES)

Cette session pratique vous permettra de forger une compréhension solide de la conformité et de l'éthique dans

l'utilisation de l'IA. Le formateur guidera des discussions et des exercices pour construire une stratégie responsable.

EXERCICE 1 : ANALYSE DE RISQUES RGPD/IA (FORMATEUR ANIMÉ)

Action : Chaque stagiaire recevra des scénarios d'utilisation de l'IA dans la vente (ex: IA qui analyse les

e-mails clients, IA qui suggère des profils LinkedIn à contacter). Il devra identifier les risques potentiels de

non-conformité RGPD.

Discussion et Correction (Formateur) : Le formateur animera une discussion interactive, apportant des

éléments précis sur chaque risque identifié, et expliquant les articles du RGPD pertinents. Il proposera

des mesures correctives immédiatement applicables. Par exemple : "Pour l'analyse des e-mails, le

consentement explicite du client est indispensable."

Apports pédagogiques : Le formateur fournira des modèles de clauses de confidentialité ou de

demandes de consentement spécifiquement adaptés à l'usage de l'IA.

EXERCICE 2 : ÉVALUATION D'UN CHATBOT ÉTHIQUE

Travail en groupe : Les stagiaires recevront une documentation décrivant un chatbot de qualification de

leads (son fonctionnement, les données collectées, le type de conversation).

Critique guidée : En groupe, ils devront évaluer si ce chatbot respecte les principes éthiques et les

normes de transparence. Le formateur posera des questions clés : "Le chatbot se présente-t-il clairement

comme une IA ?", "Les données collectées sont-elles minimisées ?", "Y a-t-il des risques de biais dans

les questions posées ?".

Restitution et feedback : Chaque groupe présentera ses conclusions. Le formateur validera les

analyses, fournira un feedback personnalisé sur la profondeur de la réflexion éthique et suggérera des

améliorations concrètes pour rendre le chatbot plus conforme et transparent.

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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ÉTUDE DE CAS : ÉLABORATION D'UNE CHARTE D'UTILISATION DE L'IA

Scénario : Une entreprise souhaite mettre en place une charte interne pour encadrer l'utilisation de l'IA

par ses commerciaux.

Application pratique : En utilisant les connaissances acquises, les stagiaires devront élaborer les

grands axes de cette charte, incluant : 

Principes de protection des données (RGPD).

Principes éthiques (transparence, non-discrimination).

Rôles et responsabilités des commerciaux.

Procédure en cas d'incident (fausse information, fuite de données).

Discussion et validation : Le formateur animera une session de partage et de discussion, corrigeant et

affinant chaque proposition. Il mettra en avant les meilleures pratiques et offrira des exemples de chartes

existantes, expliquant l'importance de ce document interne pour la sécurité juridique et la confiance des

clients.

QUIZ DE VALIDATION DU CHAPITRE 4

QUESTIONS À CHOIX MULTIPLES (QCM)

Quel est l'objectif principal du RGPD ?

a) Créer des lois sur l'intelligence artificielle.

b) Protéger les données personnelles des citoyens de l'Union Européenne.

c) Encadrer la publicité en ligne.

d) Réglementer le commerce international.

Le principe de "minimisation des données" dans le RGPD signifie que l'entreprise doit :

a) Collecter le plus de données possible.

b) Ne collecter que les données strictement nécessaires à la finalité du traitement.

c) Supprimer toutes les données après utilisation.

d) Partager les données avec toutes les IA disponibles.

Quand un client interagit avec un chatbot IA, la bonne pratique éthique consiste à :

a) Le laisser penser qu'il parle à un humain.

b) Lui indiquer clairement qu'il interagit avec une intelligence artificielle.

c) Ne jamais le nommer.

d) Lui poser des questions pièges.

Qu'est-ce qu'un "biais algorithmique" ?

a) Une erreur de syntaxe dans le code de l'IA.

• 

• 

1. 

2. 

3. 

4. 

• 

1. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

2. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

3. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

4. 

◦ 
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b) Une tendance de l'IA à rendre des décisions injustes ou discriminatoires.

c) Un problème de connexion internet.

d) Un type de logiciel antivirus.

Pourquoi la formation des équipes commerciales sur l'IA éthique est-elle essentielle ?

a) Pour qu'ils puissent construire leurs propres IA.

b) Pour leur permettre de s'assurer de la conformité et de gérer les situations délicates.

c) Pour ralentir le processus de vente.

d) Cela n'apporte aucune valeur ajoutée.

Le droit à l'oubli (ou droit à l'effacement) permet à un individu de demander :

a) Que toutes les conversations avec l'IA soient rendues publiques.

b) La suppression de ses données personnelles détenues par une entreprise.

c) De ne plus recevoir d'e-mails.

d) Que l'IA retire ses services.

Quelle est l'importance de l'anonymisation des données pour l'utilisation de l'IA ?

a) Cela rend les données plus difficiles à analyser.

b) Cela permet de protéger l'identité des individus tout en utilisant les données pour

l'entraînement de l'IA.

c) Cela augmente le risque de fuite de données.

d) Cela n'est pas lié à la protection des données.

La responsabilité en cas d'erreur de l'IA dans une interaction client revient principalement à :

a) L'IA elle-même.

b) L'entreprise qui déploie l'IA et les humains qui la supervisent.

c) Le client.

d) Le développeur de l'IA uniquement.

Une "politique interne" claire sur l'IA aide à :

a) Compliquer l'adoption de l'IA.

b) Guider les employés sur les usages acceptables et les bonnes pratiques.

c) Réduire les ventes.

d) Empêcher l'IA de fonctionner.

Quel est le risque majeur pour une entreprise qui ignore les règles éthiques et légales de l'IA ?

a) Une légère augmentation des coûts.

b) Des amendes lourdes, une perte de confiance des clients et une atteinte à la réputation.

c) Une diminution de la productivité.

◦ 

◦ 

◦ 

5. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

6. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

7. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

8. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

9. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

10. 

◦ 

◦ 

◦ 
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d) Des difficultés à recruter.

QUESTIONS OUVERTES

Un commercial utilise une IA pour analyser les émotions dans les e-mails de ses prospects. Quels

risques éthiques et légaux cela pose-t-il, et quelles mesures devrait-il prendre ?

Comment une entreprise peut-elle s'assurer que ses commerciaux ne traitent pas de données sensibles

via des outils d'IA non approuvés ?

Exposez l'importance de la "transparence" lorsqu'une IA conversationnelle est intégrée au parcours client.

CORRECTION DU QUIZ (FORMATEUR)

Comme  pour  les  chapitres  précédents,  le  formateur  procèdera  à  une  correction  détaillée  en  direct,  avec  des

explications juridiques simplifiées et des exemples concrets pour ancrer les connaissances. L'objectif est de s'assurer

que chaque stagiaire maîtrise les enjeux de l'IA éthique et conforme.

QCM :

1. b) Protéger les données personnelles des citoyens de l'Union Européenne.

2. b) Ne collecter que les données strictement nécessaires à la finalité du traitement.

3. b) Lui indiquer clairement qu'il interagit avec une intelligence artificielle.

4. b) Une tendance de l'IA à rendre des décisions injustes ou discriminatoires.

5. b) Pour leur permettre de s'assurer de la conformité et de gérer les situations délicates.

6. b) La suppression de ses données personnelles détenues par une entreprise.

7. b) Cela permet de protéger l'identité des individus tout en utilisant les données pour

l'entraînement de l'IA.

8. b) L'entreprise qui déploie l'IA et les humains qui la supervisent.

9. b) Guider les employés sur les usages acceptables et les bonnes pratiques.

10. b) Des amendes lourdes, une perte de confiance des clients et une atteinte à la

réputation.

Questions Ouvertes : Le formateur évaluera la capacité des stagiaires à identifier les risques et à

proposer des solutions concrètes et conformes.

CONCLUSION CHAPITRE 4

Vous avez désormais une compréhension approfondie des enjeux cruciaux liés à la protection des données (RGPD)

et à l'éthique de l'IA. Savoir utiliser l'IA de manière responsable n'est pas seulement une obligation légale, c'est aussi

un avantage concurrentiel qui renforce la confiance de vos clients. Le formateur a veillé à ce que vous puissiez

désormais vérifier la conformité des mesures et ainsi assurer une implémentation éthique de l'IA dans votre cycle de

vente. Grâce aux retours personnalisés et aux exercices pratiques, vous êtes prêts à intégrer l'IA avec discernement

et responsabilité.

◦ 

1. 

2. 

3. 

• 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

• 
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QUIZ D’ÉVALUATION FINAL INTÉGRAL (EXAMEN BLANC

D'UNE HEURE)

Cet examen blanc vise à évaluer  la  maîtrise de l'ensemble des compétences développées durant  la

formation. Il simule les conditions de l'examen de certification pour vous préparer au mieux.

QUESTIONS À CHOIX MULTIPLES (20 QUESTIONS)

Quel est le principal avantage de l'IA conversationnelle dans la phase de qualification des leads ?

a) Elle remplace complètement l'équipe de vente.

b) Elle automatise les premières interactions et filtre les prospects les moins pertinents.

c) Elle crée des produits personnalisés pour chaque lead.

d) Elle gère la facturation et les paiements.

Pour qu'un "prompt" génère une réponse qualitative et exploitable, il doit être :

a) Très long pour donner toutes les informations possibles.

b) Le plus court possible, quitte à être vague.

c) Contextualisé, clair, précis et spécifique à l'objectif.

d) Rempli de mots-clés sans structure.

Si une IA conversationnelle fournit une information factuellement incorrecte (une "hallucination"),

quelle est la démarche corrective prioritaire ?

a) Utiliser l'information telle quelle.

b) Lui faire confiance les yeux fermés.

c) Vérifier l'information auprès de sources fiables et ajuster le prompt.

d) Supprimer l'IA de ses outils.

Quel critère est essentiel pour garantir la conformité à la RGPD lors de l'utilisation d'une IA

analysant des données client ?

a) Le coût de l'IA.

b) Le consentement éclairé du client pour le traitement de ses données.

c) La couleur de l'interface utilisateur de l'IA.

d) Le nombre d'utilisateurs de l'IA.

Un gain "d'efficacité" dans le cycle de vente grâce à l'IA se traduit généralement par :

a) Plus de temps passé sur des tâches administratives.

b) Une meilleure allocation des ressources et l'atteinte des objectifs avec moins d'efforts.

c) La nécessité de recruter plus de commerciaux.

1. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

2. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

3. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

4. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

5. 

◦ 

◦ 

◦ 

30



d) Une diminution de la satisfaction client.

Quel est le rôle de la "température" (ou créativité) dans les paramètres d'un prompt pour une IA ?

a) Elle contrôle la vitesse de réponse de l'IA.

b) Elle influence la variabilité et l'originalité des réponses générées.

c) Elle détermine la langue de la réponse.

d) Elle fixe la date d'expiration du prompt.

L'IA peut améliorer la personnalisation des propositions commerciales en :

a) Créant une proposition unique qui convient à tous les clients.

b) Analysant les données du client pour générer des contenus et arguments spécifiques à

ses besoins.

c) Se contentant de changer le nom du client dans un modèle standard.

d) Envoyant les mêmes propositions à tous les prospects.

Pour éviter les "biais algorithmiques" dans les interactions IA-client, il est important de :

a) Utiliser un seul et unique ensemble de données d'entraînement.

b) Diversifier les données d'entraînement et les examiner régulièrement pour détecter les

inégalités.

c) Laisser l'IA décider entièrement seule.

d) Ignorer la question des biais.

Quel impact l'IA conversationnelle a-t-elle sur le travail du commercial plutôt que de simplement le

remplacer ?

a) Elle le rend complètement obsolète.

b) Elle le décharge des tâches répétitives, lui permettant de se concentrer sur la stratégie et

la relation client.

c) Elle augmente son volume de travail manuel.

d) Elle diminue ses revenus.

Le principe de "licéité, loyauté, transparence" du RGPD appliqué à l'IA signifie que :

a) L'utilisation de l'IA doit être cachée au client.

b) L'entreprise doit utiliser l'IA de manière honnête, légale et en informer le client.

c) L'IA doit toujours générer des réponses positives.

d) Seuls les experts peuvent comprendre l'IA.

Quel type de requête est le plus efficace pour obtenir de l'IA une liste de questions de découverte

client ciblées ?

a) "Donne-moi des questions."

b) "En tant que consultant commercial expert, propose 5 questions de découverte pour un

prospect dans le secteur qui a déjà exprimé un défi ."

◦ 

6. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

7. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

8. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

9. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

10. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

11. 

◦ 

◦ 
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c) "J'ai besoin de questions pour mon prochain appel."

d) "Que dois-je demander ?"

L'un des objectifs de l'IA dans l'acte de vente est de :

a) Rendre le produit plus cher.

b) Augmenter la capacité du commercial à traiter un plus grand nombre de prospects avec

des interactions de meilleure qualité.

c) Diminuer le nombre d'outils utilisés.

d) Remplacer les présentations physiques.

Pour vérifier la pertinence d'une réponse de l'IA, le commercial devrait avant tout :

a) La copier et l'envoyer directement.

b) La confronter à sa propre expertise et à d'autres sources fiables.

c) La considérer comme vérité absolue.

d) La traduire dans une autre langue.

Le droit à la portabilité des données, dans un contexte d'IA, signifie qu'un client peut :

a) Demander à l'IA de transférer ses données vers un autre service.

b) Empêcher l'IA d'accéder à ses données.

c) Demander la suppression de ses données.

d) Recevoir des promotions spécifiques à l'IA.

Lorsque l'IA aide à rédiger des réponses aux objections, elle contribue à un gain de temps en :

a) Évitant toute objection.

b) Fournissant rapidement des arguments bien structurés et personnalisés.

c) Automatisant la fin de l'appel.

d) Ignorant les objections non prévues.

Un "audit de conformité" pour l'IA vise à :

a) Évaluer la popularité de l'IA.

b) Vérifier que l'utilisation de l'IA respecte les lois et réglementations en vigueur (ex: RGPD).

c) Tester les performances informatiques de l'IA.

d) Comparer l'IA avec d'autres technologies.

L'enrichissement du CRM par l'IA peut se faire par :

a) La suppression de toutes les données du CRM.

b) L'ajout d'analyses prédictives, de scores de lead, et de suggestions d'actions.

c) Le remplacement total du CRM.

d) Uniquement la correction des fautes d'orthographe dans les fiches.

◦ 

◦ 

12. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

13. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

14. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

15. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

16. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

17. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 
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La "supervision humaine" de l'IA est cruciale car :

a) L'IA ne peut pas fonctionner sans la présence d'un humain.

b) Elle permet de garantir l'éthique, la pertinence et la correction des outputs de l'IA.

c) Elle augmente l'autonomie de l'IA.

d) Elle ne sert qu'à relancer l'IA si elle s'arrête.

Pour une analyse de marché rapide, quel serait le type de prompt le plus efficace ?

a) "Donne-moi des infos sur le marché."

b) "En tant qu'analyste de marché, synthétise les 3 principales tendances du secteur en , et

identifie 2 opportunités et 2 menaces pour une entreprise ."

c) "C'est quoi le marché de X ?"

d) "Fais-moi un rapport sur tout le marché mondial."

L'IA permet aux commerciaux de dégager du temps pour des activités à :

a) Faible valeur ajoutée.

b) Plus forte valeur ajoutée, comme la construction de relations durables et la stratégie.

c) Des tâches répétitives et ennuyeuses.

d) Des tâches non commerciales.

QUESTIONS OUVERTES (5 QUESTIONS)

Un commercial utilise une IA pour personnaliser ses messages de prospection. Décrivez concrètement

les étapes qu'il devrait suivre pour s'assurer que ces personnalisations respectent la vie privée des

prospects tout en étant efficaces.

Vous avez utilisé une IA pour générer plusieurs arguments de vente pour un nouveau produit. Comment

évaluez-vous la qualité et l'originalité de ces arguments pour vous assurer qu'ils ne sont pas génériques

et qu'ils sont convaincants pour votre cible ?

Dans un scénario où une IA conversationnelle prend en charge une partie du service client post-vente,

quel est le rôle clé du commercial humain pour maintenir une relation client de qualité ?

Imaginez que vous deviez former une nouvelle recrue à l'utilisation de l'IA conversationnelle dans son

cycle de vente. Quels sont les trois points essentiels sur lesquels vous insisteriez pour garantir une

utilisation responsable et performante ?

Comment les retours clients (positifs et négatifs) sur les interactions avec l'IA peuvent-ils être utilisés pour

améliorer continuellement les prompts et les processus d'intégration de l'IA ?

18. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

19. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

20. 

◦ 

◦ 

◦ 

◦ 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 
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CAS PRATIQUE : OPTIMISATION DU CYCLE DE VENTE D'UNE BOUTIQUE EN LIGNE DE

VÊTEMENTS ÉTHIQUES

Contexte  : "GreenStyle"  est  une  boutique  en  ligne  de  vêtements  éthiques  qui  connaît  une  croissance  rapide.

Cependant, elle rencontre des difficultés pour :

Qualifier efficacement les nombreux leads générés par la publicité.

Personnaliser les recommandations de produits en fonction des préférences uniques de chaque client.

Gérer les requêtes clients récurrentes, ce qui surcharge leur petite équipe de vente et ralentit les

réponses.

S'assurer que toutes les interactions restent conformes au RGPD et à leur image de marque éthique.

Vous êtes un consultant expert en IA et vente. GreenStyle vous demande de proposer des solutions basées sur l'IA

conversationnelle pour optimiser leur cycle de vente, tout en respectant leur philosophie.

Consignes (Répondez à chaque point avec précision) :

Qualification des leads : Proposez un scénario d'utilisation d'une IA conversationnelle pour améliorer la

qualification des leads. Décrivez un exemple de "prompt" qui pourrait être utilisé pour entraîner cette IA à

poser les bonnes questions.

Personnalisation des recommandations : Comment l'IA pourrait-elle aider GreenStyle à faire des

recommandations de produits plus personnalisées ? Donnez un exemple de la façon dont un commercial

pourrait interagir avec l'IA pour obtenir une aide à la personnalisation pour un client spécifique.

Gestion des requêtes clients : Décrivez comment une IA conversationnelle pourrait soulager l'équipe

de vente des requêtes récurrentes. Quels types de questions l'IA pourrait-elle gérer ? Quels sont les

avantages pour les clients et pour l'équipe ?

Éthique et Conformité : Quelles sont les deux principales préoccupations éthiques/RGPD que

GreenStyle doit prendre en compte en intégrant ces solutions IA ? Quelles actions concrètes

recommanderiez-vous pour y répondre ?

Mesure de l'impact : Proposez 3 indicateurs clés pour mesurer le "gain de temps" et "l'efficacité" de

l'intégration de l'IA chez GreenStyle.

CORRECTION DÉTAILLÉE FOURNIE

Le formateur réalisera une correction en direct et détaillée de cet examen blanc. Chaque réponse, qu'elle soit sous

forme de QCM, de question ouverte ou de cas pratique, sera discutée et  expliquée. L'objectif  est  de consolider

l'ensemble  des  connaissances  et  compétences  acquises,  en  offrant  un  feedback  constructif  et  des  pistes

d'amélioration spécifiques pour le passage de la certification.

Correction QCM :

1. b) Elle automatise les premières interactions et filtre les prospects les moins pertinents.

2. c) Contextualisé, clair, précis et spécifique à l'objectif.

3. c) Vérifier l'information auprès de sources fiables et ajuster le prompt.

• 

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

• 

◦ 

◦ 

◦ 
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4. b) Le consentement éclairé du client pour le traitement de ses données.

5. b) Une meilleure allocation des ressources et l'atteinte des objectifs avec moins d'efforts.

6. b) Elle influence la variabilité et l'originalité des réponses générées.

7. b) Analysant les données du client pour générer des contenus et arguments spécifiques à

ses besoins.

8. b) Diversifier les données d'entraînement et les examiner régulièrement pour détecter les

inégalités.

9. b) Elle le décharge des tâches répétitives, lui permettant de se concentrer sur la stratégie

et la relation client.

10. b) L'entreprise doit utiliser l'IA de manière honnête, légale et en informer le client.

11. b) "En tant que consultant commercial expert, propose 5 questions de découverte pour un

prospect dans le secteur qui a déjà exprimé un défi ."

12. b) Augmenter la capacité du commercial à traiter un plus grand nombre de prospects

avec des interactions de meilleure qualité.

13. b) La confronter à sa propre expertise et à d'autres sources fiables.

14. a) Demander à l'IA de transférer ses données vers un autre service.

15. b) Fournissant rapidement des arguments bien structurés et personnalisés.

16. b) Vérifier que l'utilisation de l'IA respecte les lois et réglementations en vigueur (ex:

RGPD).

17. b) L'ajout d'analyses prédictives, de scores de lead, et de suggestions d'actions.

18. b) Elle permet de garantir l'éthique, la pertinence et la correction des outputs de l'IA.

19. b) "En tant qu'analyste de marché, synthétise les 3 principales tendances du secteur en ,

et identifie 2 opportunités et 2 menaces pour une entreprise ."

20. b) Plus forte valeur ajoutée, comme la construction de relations durables et la stratégie.

Correction Questions Ouvertes : Le formateur s'attardera sur la capacité des stagiaires à élaborer des

stratégies concrètes, à identifier les risques et à proposer des solutions éthiques et efficaces.

Correction Cas Pratique :

Qualification des leads :

Scénario : Mise en place d'un chatbot sur le site web qui interagit avec les

nouveaux visiteurs. Le chatbot poserait des questions sur leurs intérêts (type de

vêtements, préférences de style, budget), leurs motivations d'achat éthique, et

leurs coordonnées. En fonction des réponses, il attribuerait un score de

qualification et transmettrait uniquement les leads les plus chauds à l'équipe

commerciale.

Exemple de prompt : "En tant que conseiller de vente pour GreenStyle

(vêtements éthiques), rédige 5 questions engageantes pour un visiteur du site

web B2C, afin de qualifier son intérêt pour la mode éthique et ses préférences en
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matière d'achat, tout en collectant les informations nécessaires pour une prise de

contact personnalisée. Le ton doit être bienveillant et orienté valeur."

Personnalisation des recommandations :

Aide de l'IA : L'IA pourrait analyser l'historique d'achat du client, ses interactions

passées avec le chatbot, les produits consultés, et ses réponses aux questions

de qualification. Elle générerait ensuite des suggestions personnalisées de

tenues ou de produits complémentaires pour le commercial, justifiant pourquoi

ces articles correspondent aux préférences du client.

Exemple d'interaction avec l'IA (par un commercial) : "En tant que conseiller

GreenStyle, recommande 3 produits (vêtements ou accessoires) pour le client

[Nom du client], basé sur son historique d'achats (derniers articles : [listes

d'articles], ses préférences déclarées [ex: aime le coton bio, style décontracté],

et son budget moyen [budget]. Explique en 2 phrases pourquoi chaque

recommandation est pertinente."

Gestion des requêtes clients :

Rôle de l'IA : Un chatbot avancé pourrait gérer les questions fréquentes (FAQ)

telles que : statut de commande, politiques de retour, informations sur les tailles,

matériaux éthiques utilisés, ou processus de production.

Avantages : Les clients obtiennent des réponses instantanées 24/7, améliorant

leur satisfaction. L'équipe commerciale est déchargée de 50-70% des requêtes

récurrentes, lui permettant de se concentrer sur les cas complexes (ruptures de

stock, litiges) et les actions à plus forte valeur commerciale (suivi des grands

comptes, upsell/cross-sell).

Éthique et Conformité :

Préoccupations :

Consentement et Transparence RGPD : Assurer que les clients

sont clairement informés que leurs interactions avec le chatbot sont

enregistrées et analysées, et qu'ils donnent leur consentement

explicite. Ne pas manipuler l'utilisateur en le faisant croire qu'il parle

à un humain.

Biais Algorithmiques : Veiller à ce que les recommandations ou

questions de l'IA ne soient pas discriminatoires en fonction de

critères comme l'âge, le genre ou l'origine, ce qui pourrait advenir si

les données d'entraînement sont déséquilibrées.

Actions concrètes :

Afficher un bandeau ou un message clair dès le début de

l'interaction avec le chatbot, indiquant qu'il s'agit d'une IA et

demandant le consentement pour le traitement des données.

Mettre en place des audits réguliers des interactions IA pour détecter

d'éventuels biais et ajuster les modèles d'entraînement de l'IA avec

des données diversifiées et représentatives.

2. 

▪ 

▪ 

3. 

▪ 

▪ 

4. 

▪ 

1. 

2. 

▪ 

▪ 

▪ 

36



Mesure de l'impact :

Taux de conversion des leads qualifiés par l'IA : Comparer le taux de

conversion des leads qualifiés par l'IA versus les leads qualifiés manuellement

(pour mesurer l'efficacité de la qualification).

Temps moyen de réponse aux requêtes clients / Taux de résolution par

l'IA : Mesurer le temps gagné par l'équipe commerciale grâce à la gestion des

FAQ par l'IA.

Taux d'engagement des recommandations personnalisées : Suivre le taux

de clics ou d'achats sur les produits recommandés via l'IA, par rapport aux

recommandations génériques.

CONCLUSION GÉNÉRALE

Félicitations ! Vous avez parcouru un programme intensif et approfondi, enrichi par nos classes virtuelles

dynamiques  et  notre  accompagnement  personnalisé.  Vous  êtes  désormais  capable  d'intégrer

l'intelligence artificielle  conversationnelle  de manière  stratégique et  éthique dans l'ensemble de votre

cycle de vente. Cette formation vous a doté des compétences nécessaires pour identifier les opportunités

de la  l'IA,  rédiger  des prompts  efficaces,  améliorer  la  qualité  des réponses et  garantir  la  conformité

réglementaire. Vous repartez avec non seulement une solide expertise technique, mais aussi la confiance

en votre capacité à innover. Les gains de temps et d'efficacité que vous réaliserez transformeront votre

quotidien professionnel, vous permettant de vous concentrer sur la création de valeur et le renforcement

des relations clients. Vous êtes maintenant un acteur clé de la vente augmentée par l'IA, prêt à booster

vos performances et celles de votre entreprise.
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