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Impulsée par les nouvelles technologies
d'intelligences artificielles (IA), la société
entre dans sa quatrieme révolution
industrielle  (Murphy et al, 2021).
L'IA évolue de maniere exponentielle
et les experts estiment qu'en 2030,
ce marché représenterait environ
13 5oo milliards de dollars. En outre,
plus de 70% des entreprises intégreront
dans I'avenir I'lA au sein de leur business
model’. L'IA est une source majeure
d’innovation (Huang et Rust, 2018) et
ses apports engendrent de profondes
mutations pour l'ensemble des acteurs
économiques (entreprises, collectivités
territoriales, consommateurs...).

Ayant |'ambition d'imiter les capacités
cognitives de I'étre humain, I'lA peut étre
définie comme un systéme numérique
capable  dinterpréter  correctement
des données externes et d'apprendre
de ces données (Learning machine)
grace au déploiement des processus
algorithmiques intelligents (Davenport
et al., 2019). Désormais, I'omniprésence
de [IlA transforme radicalement la
chaine de valeur des entreprises et leurs
relations avec l'ensemble des parties
prenantes. Néanmoins, cette nouvelle
technologie peut s'avérer étre nécessaire,
notamment dans des secteurs ou
les pressions macroéconomiques et
microéconomiques incitent les acteurs
a repenser leur filiere. C'est le cas, par
exemple, de l'industrie du tourisme qui
traverse actuellement de profondes
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mutations structurelles (pandémie du
COVID1g, réchauffement climatique et
enjeux de durabilité), qui perturbent les
modeéles économiques et sociaux mis en
ceuvre.

D'un point de vue global, I'lA crée
I'effervescence aussi bien dans le monde
de l'entreprise que dans le monde
académique. L'objectif principal étant
d'identifier et de comprendre les enjeux
et les impacts résultant de son utilisation
par les entreprises. A ce titre, deux
grandes approches se confrontent. La
premiere considére que I'l|A sera une
technologie essentielle pour assister
I'étre humain dans sa prise de décision
(Dejoux et Léon, 2018). A l'inverse, la
seconde estime que I'lA sera une vraie
menace pour I'humanité en menagant
massivement des emplois humains par
I'automatisation des taches (Jarrahi,
2018).

L’IA, de quoi parle-t-on ?

Beaucoup de travaux de recherches
émergent entre 1960 et 1990 et des
prototypes de plus en plus performants
sont développés (Exemple du programme
ELIZA crée par Joseph Weizenbaum
ou DEEP BLUE développé par IBM).
Bien que ces programmes démontrent
I'étendue du potentiel de l'intelligence
artificielle, cette technologie reste
encore focalisée sur des traitements
de données basiques avec l'obligation



permanente du paramétrage humain. Le
réel virage stratégique de I'lA a été initié
en 2009, avec l'apparition des réseaux
neuronaux artificiels. Ces systémes
numeériques complexes  contribuent
au déploiement de Iapprentissage
automatique (Deep learning - Goertzel,
2014), véritable moteur des avancées
technologiques majeures comme la
reconnaissance vocale (2009), visuelle
(2011) ou encore le traitement du langage
naturel. Ces nouvelles architectures
informatiques  offrent a [I'lA une
puissance de traitement considérable
grace a une capacité d‘apprentissage
autonome. Deux facteurs symbiotiques
semblent favoriser le développement
rapide de I'lA. L'utilisation constante et
massive d’internet génére d'immenses
quantités de données disponibles
pour les entreprises. Cette abondance
d’informations complexifie le travail
d’analyse pour les entreprises. LIA
devient alors primordiale pour traiter
efficacement de grandes quantités des
données numériques spécifiques. En
outre, grace aux progres technologiques,
les ordinateurs disposent de capacités
de calcul beaucoup plus performantes
permettant le développement
d‘algorithmes plus puissants et proactifs.
Cette relation conjointe entre ces deux
facteurs (Big Data et puissance de calcul)
entraine quotidiennement I'IA a devenir
toujours plus précise et rapide.

L’IA au service de la proximité sociale

L'IA  peut étre visible sous une
forme physique ou virtuelle. Sur le
plan physique, lapport de [IIA est
important. Le développement des
robots intelligents transforme la relation
homme-machine notamment dans le
secteur des services (Huang et Rust,
2018). Dans ce contexte, I'l|A permet de
créer des robots humanoides pouvant
générer un degré de présence sociale
fort, donnant I'impression aux utilisateurs
d’étre en présence d'un autre individu
(van Doorn et al.,, 2017). Ce caracteére
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anthropomorphique est primordial dans
la perception de la physicalité de la
technologie et dans la construction d'une
relation de proximité avec ces nouveaux
compagnons virtuels. De cette fagon,
les individus abandonnent davantage
leur capacité de controle et laisse
plus facilement ces nouveaux agents
intelligents les accompagner. De toute
évidence, I'lA physique révolutionnera
l'expérience utilisateur. Ainsi, cette
technologie rend les entreprises plus
réactives a I'égard de leurs clients avec
la proposition des services personnalisés
(Wirtz et al., 2018).

Sur le plan virtuel, IlA contribue au
développement massif des futurs mondes
numeériques, constituant le metavers
(Huynh-The et al, 2023). Le metavers
posséde de nombreux atouts pour attirer
desutilisateursalarecherche denouvelles
expériencesvirtuelles. Il s'agitd’'unmonde
virtuel en 3D, partagé et offrant aux
utilisateurs des expériences immersives
et interactives (Park et Kim, 2022). Reflet
du monde réel, le metavers est un monde
virtuel persistant centré sur la valeur
sociale. Il offre la possibilité aux individus
d'échanger et de collaborer par le biais
d’avatars numeériques. La performance
future du metavers sera tres largement
alimentée par I'lA. Le renforcement
de cette technologie basée sur
I'apprentissage automatique va offrir des
univers virtuels beaucoup plus interactif
grace a des traitements graphiques plus
puissant et des interfaces sécurisées,
réduisant davantage les barrieres entre le
monde virtuel et réel (Xu et al., 2020).

A titre d'exemple, la réalité virtuelle
appliquée au tourisme (Caspar et al.,
2019 ; Allal-Cherif, 2022) immerge les
utilisateurs dans des environnements
completementnumérisés. Les utilisateurs
peuvent naviguer et découvrir des
destinations ou des lieux culturels sans
se déplacer. Par conséquent, I'lA intégrée
a la réalité virtuelle favorise la proximité
virtuelle et la curiosité des utilisateurs



2 agent logiciel qui peut dialoguer avec un
utilisateur.

3 Goldman Sachs Analyse, 23 mars 2023

a l'égard de ces lieux touristiques et
plus généralement ces mondes virtuels.
Par ailleurs, grace a I|apprentissage
du traitement du langage naturel,
IIA générera, au sein du metavers,
des chatbots® plus performants. Les
interactions entre les individus et les
avatars virtuels seront alors beaucoup
plus réalistes et précises, favorisant
I'anthropomorphisme virtuel (Huynh-
The et al., 2023) au service de mondes
virtuels plus immersifs. Mondes virtuels
dans lesquels il est possible par exmple
d'évoluer pour faire notre shopping.

L’IA, au service de
organisationnelle.

la proximité

Comme évoqué précédemment, de
nouvelles  pratiques  (managériales,
entrepreneuriales, etc.) émergent de
la volatilité exacerbée de nombreux
secteurs d'activités. Des secteurs comme
la banque (Fethi et Pasiouras, 2010)
ou l'automobile (Bertrandias, 2019)
connaissent  d’intenses  révolutions
technologiques. Par conséquent, la
maitrise et l'intégration des nouvelles
technologies d'IA  deviennent des
compétences stratégiques. L'IA permet
de lier étroitement et efficacement
I'ensemble des maillons de la chaine de
valeur pour batir des nouveaux business
models inclusifs et plus réactifs aux
pressions externes. De cette maniére,
les entreprises adaptent plus effacement
certaines activités importantes
comme le marketing et les services
(Filieri et al., 2021), pour répondre a
I'émergence de nouvelles tendances de
consommation. En outre, les entreprises
développent, grace I'IA, des relations
permanentes, étroites et durable avec
les fournisseurs et les distributeurs. Les
algorithmes intelligents ~ améliorent
les stratégies de sourcing, d'achats, de
ventes et de gestion partagée de stocks.
Une fois de plus, les bienfaits de I'lA sont
évidents. Les nombreux traitements
numériques des données issues du
marketing, de la logistique ou encore de
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la production, renforcent la performance
stratégique, tactique et opérationnelle de
I'entreprise. Grace a I'lA, les entreprises
identifient et anticipent plus facilement
les besoins de leurs clients. Elles peuvent
ainsi articuler en conséquence I'ensemble
de leur chaine de valeur.

Enfin, comme  toute  révolution
industrielle, I'IA génére également des
externalités négatives. Depuis peu,
une |A-anxiété se développe auprés
des salariés. Elle est engendrée par
la préoccupation de se voir remplacé
par des IA. Ce phénoméne d‘anxiété
n'est pas sans rappeler les prémices
de l'automatisation présente a la fin
du XVllle siécle, lorsque les machines
automatiques ont  progressivement
investi les usines de tissage. A cette
époque, les travailleurs redoutaient
déja ce que I'économiste John Maynard
Keynes appellera, danslesannées 1930, le
« chdmage technologique ». Aujourd’hui,
ce parallele reste largement envisageable
compte tenu des effets de l'introduction
de I'IA dans les organisations. Pour
preuve, les analystes suggeérent que plus
de 300 millions d’emplois dans le monde
pourraient étre supprimés a cause de I'lA°.
Les questions portant sur I'éventualité de
voirun jourles machines, lesrobots et plus
généralement l'informatique dépasser
les capacités de I'étre humain a toujours
fait débat depuis des décennies au sein
des communautés d'experts et plus
largement dans la société. L'IA a toujours
fasciné, et laisse encore aujourd’hui,
beaucoup de questions sans réponses
tant dans le monde de l'entreprise que
dans celui de la recherche
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