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ChatGPT a mis seulement 2 mois à a3eindre la barre des 2 millions d’u8lisateurs. Derrière ce 
succès média8que reten8ssant, un raffinement de briques technologiques convergentes a permis 
l’émergence de ce3e technologie qui offre de nombreuses applica8ons en entreprise. La li3érature 
scien8fique récente propose des classifica8ons des applica8ons possibles et analyse leurs créa8ons de 
valeur. Cet ar8cle a pour but de les synthé8ser. Nous nous intéressons également aux défis qui se 
présentent dès aujourd’hui face à l’u8lisa8on de ce3e technologie. La qualité de la conversa8on, les 
enjeux de confiden8alité et l’interopérabilité avec les systèmes existants sont au centre de son adop8on 
par les u8lisateurs, facteur clé du développement de ce3e technologie dans les prochaines années. 
 
 
Introduc=on 

En 2013, la première saison de Real Humans est diffusée. Futuriste, elle fait converser humains 
et robots à l’apparence humanoïde. En 2023, ceBe technologie est presque réelle : ce sont les IA 
(Intelligences ArIficielles) conversaIonnelles. Elles nous permeBent de dialoguer librement avec nos 
ouIls technologiques. Issues d’invesIssements financiers conséquents et d’ajustements 
technologiques minuIeux, elles consItuent un enjeu de taille pour l’avenir des entreprises. À Itre 
d’exemple, le 8 février 2023, lors de sa conférence sur l’intelligence arIficielle, Google dévoile son 
nouveau robot conversaIonnel, Bard. Ce dernier commet une erreur durant la démonstraIon, ce qui 
entraîne une chute de l’acIon de 7 % à la bourse de New York, effaçant alors 100 milliards de 
capitalisaIon boursière. Si ceBe erreur factuelle peut paraître sans gravité pour les plus novices, le 
marché ne s’est pas trompé : les IA conversaIonnelles ont un rôle criIque à jouer dans la performance 
des entreprises, et leur fiabilité sera l’élément central. De la même manière que les smartphones ont 
révoluIonné nos vies il y a quelques années, les IA conversaIonnelles ouvrent un champ d’innovaIon 
très large et promeBeur pour les entreprises. D’où la quesIon : 

Quelles sont les applica8ons des IA conversa8onnelles en entreprise et quels enjeux sont liés à 
l’u8lisa8on de ce3e technologie ? 

Nous proposons dans cet arIcle d’introduire par la noIon d’IA conversa=onnelle, et de décrire 
ses principales briques technologiques. Puis, nous donnerons des exemples d'applicaIons qui 
permeBent aux entreprises de créer davantage de valeur. Nous nous concentrerons ensuite sur 



l’adop=on de ceBe technologie. Enfin, nous présenterons les défis actuels et les enjeux éthiques 
associés à ceBe technologie. 

Qu’est-ce qu’une IA conversa=onnelle ? Quelles briques technologiques la cons=tuent ? 

Les IA conversaIonnelles sont nées de l’imbrica=on et du raffinement de plusieurs briques 
technologiques convergentes. Nous commencerons par définir les IA conversaIonnelles, par 
opposiIon aux chatbots classiques, avant de disInguer les différentes briques technologiques qui les 
consItuent. 

Les IA conversaIonnelles, aussi appelées agents conversaIonnels, sont des programmes 
informaIques conçus pour simuler une conversaIon avec des êtres humains. Elles uIlisent des 
technologies dites “d'intelligence arIficielle”, telles que le traitement audio et textuel (NLP - Natural 
Language Processing) et le Machine / Deep Learning pour permeBre un apprenIssage conInu. L’une 
des IA conversaIonnelles les plus connues du grand public est ChatGPT. Afin de clarifier ce paragraphe, 
voici un extrait d’une conversaIon : 

 

Figure 1. Conversa0on avec ChatGPT 

Parfois confondues avec leurs homologues, les chatbots, les IA conversa=onnelles (AI 
chatbots en anglais) se disInguent par leur niveau de sophisIcaIon, leur capacité à comprendre le 
langage naturel, et le degré de réalisme des réponses fournies. Si les chatbots suivent des règles 
simples et prédéfinies, les IA conversaIonnelles sont capables d’une plus grande adaptabilité afin de 
fournir des réponses. Prenons les exemples d’Eliza et de ChatGPT : Eliza est un chatbot, développé en 
1966, qui se contente de relancer son interlocuteur grâce à une analyse des formes et des mots clés, 
alors que ChatGPT est une IA conversaIonnelle, rendue publique en novembre 2022, capable de 
nombreuses acIons complexes grâce à la technologie NLP, dont la correcIon de lignes d’un code 
informaIque, ou encore la rédacIon de receBes de cuisine. 

Nous comprenons ainsi que les agents virtuels (IA conversaIonnelles et chatbots) sont régis 
par une grande diversité de briques technologiques. Afin d’éclaircir ces dernières, nous idenIfions les 
trois plus importantes : 

- La ges=on des dialogues : principalement uIlisée par les chatbots, elle mobilise des arbres de 
décision qui définissent les différentes étapes d'une conversaIon, ainsi que les réponses 
adaptées. Le processus se nourrit d’une solide base de connaissances fournie par l'entreprise 
et régulièrement mise à jour. L’étape de “prompt”, c'est-à-dire la formulaIon de la demande, 
est essenIelle dans l’uIlisaIon d’une IA conversaIonnelle. 



- Le Neural NLP (Neural Natural Language Processing) : le traitement du langage naturel est 
une technologie d'IA, reposant sur des réseaux neuronaux, qui permet aux machines de 
s’adapter à des nuances et des formes complexes de langage humain, grâce à un traitement 
staIsIque sophisIqué. 

- Le traitement du signal audio : principalement uIlisé par les IA conversaIonnelles orales, une 
diversité de technologies existe pour le réaliser, le signal audio une fois traité sera analysé via 
le NLP. 

Dans ceBe première parIe, nous avons expliqué ce qu’est une IA conversaIonnelle, et quelles 
sont les principales briques techniques actuelles qui permeBent son foncIonnement. CeBe 
clarificaIon établie, nous souhaitons désormais présenter des champs d’applicaIons possibles pour 
les entreprises. 

Applica=ons & créa=on de valeur des IA conversa=onnelles pour les entreprises 

Les inves=ssements financiers conséquents offrent des perspecIves variées et ouvrent 
d'innombrables horizons afin de créer de la valeur, et en cela, ils nourrissent de nombreuses études 
qui témoignent d’un état de l’art encore exploratoire sur le sujet. 

Toutefois, une revue systémaIque de liBérature publiée en 2022, AI Chatbots sociotechnical 
research: An overview and Future Direc8ons (2022), nous permet de faire l’état des applicaIons 
actuelles des IA conversaIonnelles et les possibilités à venir, tout en interrogeant la percep=on des 
u=lisateurs et le niveau d’adop=on des soluIons. L’arIcle recense quelques exemples phares 
d’applicaIons dans de grandes entreprises : 

- L’assistance clientèle en ligne : les IA conversaIonnelles peuvent remplacer les humains lors 
du parcours Web / sur la plateforme de l’entreprise. Leur but est de répondre aux quesIons 
les plus fréquentes, de fournir des conseils personnalisés et d’orienter le parcours uIlisateur 
afin de maximiser la rétenIon de ces derniers. Selon une étude menée par Forrester Research, 
un cabinet de conseil américain, 63 % des uIlisateurs de services clientèle disent préférer les 
agents virtuels pour interagir avec les entreprises en raison de leur rapidité et de leur 
efficacité. 

- Force de sou8en aux équipes de vente et marke8ng : les IA conversaIonnelles peuvent être 
uIlisées pour interagir avec les clients de manière plus sophisIquée que les chatbots 
classiques, pour collecter des informaIons sur les préférences uIlisateurs et pour fournir des 
recommandaIons personnalisées. Nous ajoutons également que ChatGPT s’avère fortement 
u8le dans la recherche de “leads” (généra8on d’idées d’entreprises à contacter sur un sujet 
donné dans un contexte de vente). 

- Applica8ons RH et administra8on : pour automaIser les processus de communicaIon et de 
sélecIon de candidats ; et pour réduire la durée de certains processus administraIfs. Nous 
notons toutefois que la sélec8on des candidats, men8onnée dans l’ar8cle, est un des exemples 
les plus contestés en raison d’importants biais. En effet, les IA sont entraînées avec des bases 
de données qui reflètent les tendances humaines à la discrimina8on. 

- Généra8on / Review code : ces agents conversaIonnels, comme ChatGPT ou les autres grands 
modèles de langage (LLM - une noIon à creuser pour les lecteurs curieux), ont des capacités 



semblables à des développeurs informaIques pour générer du code dans de nombreux 
langages informaIques (Python, Java, C++, etc.) lorsque l’uIlisateur lui expose son problème 
de manière intelligible. Ces IA conversaIonnelles peuvent aussi être uIlisées pour débugger 
du code et consItuent ainsi une aide précieuse pour les développeurs. 

En s’appuyant sur l’arIcle menIonné ci-dessus et en le croisant avec plusieurs études 
menIonnant les applicaIons des IA conversaIonnelles ainsi que les différents niveaux d’adopIon des 
uIlisateurs (Folstad et al., 2021 ; Ghinko & Elbana, 2023 ; Bavaresco, 2020), nous proposons d’établir 
la classifica=on suivante des applica=ons menIonnées précédemment. Cela nous permet d’idenIfier 
la créaIon de valeur possible liée à l’uIlisaIon des IA conversaIonnelles en foncIon de leur secteur : 

 

Figure 2 : Créa0on de valeur des IA conversa0onnelles en milieu professionnel (Daru, Hankir, Maillard, 
2023) 

Ainsi, il est intéressant de noter que les entreprises ont tout intérêt à adopter les IA 
conversaIonnelles pour aider leurs développeurs et leurs équipes de vente et de marke=ng en 
priorité. Ce sont les puits de valeur long terme les plus simples à adopter, à date. 

Deux cas d’usage à -tre d’exemple de créa-on de valeur 

Prenons désormais deux exemples d’entreprises qui ont développé des IA conversaIonnelles 
afin de créer davantage de valeur. 

Tout d’abord, Domino's Pizza, une franchise internaIonale de restauraIon rapide, a choisi de 
développer une IA conversaIonnelle afin d’améliorer son service client. CeBe volonté s’inscrit dans la 
stratégie de développement de nombreux canaux (ex. TwiBer, SmartWatch, etc) de communicaIon du 
groupe. Ils sont aujourd’hui au nombre de 15 et sont regroupés derrière la dénominaIon Domino’s 
Anyware, et certains sont des assistants vocaux alimentés par l’IA. Le succès médiaIque et commercial 
de ceBe iniIaIve a été retenIssant. Kelly Garcia, le Vice-Président du développement e-commerce de 
Domino’s, expliquait récemment que l’entreprise poursuivait ses efforts et qu’une plateforme d’IA 
conversaIonnelle personnalisable dénommée Autopilot devrait bientôt voir le jour. 

Ensuite, prenons l’exemple de X.ai. CeBe société a développé une plateforme d’IA 
conversaIonnelle, nommée Amy.ai, dont le but est de permeBre à ses uIlisateurs de planifier des 
réunions professionnelles et d’organiser leur emploi du temps. L’IA intégrée est capable de 
comprendre les demandes de planificaIon des uIlisateurs et de coordonner automaIquement les 



calendriers des parIcipants à la réunion. En 2020, la base d’uIlisateurs a augmenté de 363 %, 
témoignant d’un fort potenIel et menant à son rachat en 2021 par Bizzabo, le leader mondial des 
logiciels d’organisaIon d’événements. 

Adop=on des IA conversa=onnelles par les u=lisateurs 

Quelle est l’adop-on d’une IA conversa-onnelle par les employés ? 

Si son potenIel de valeur est désormais clairement établi, notamment pour certaines 
foncIons, la quesIon de l’adopIon par les usagers est essenIelle. Nous retrouvons dans l’arIcle The 
appropria8on of conversa8onal AI in the workplace: A taxonomy of AI chatbot users (2023) une 
taxonomie des IA conversaIonnelles afin d’analyser leur adop=on par les uIlisateurs. Les deux 
facteurs les plus importants sont la compréhension des employés et leur mode d’interac=on avec la 
technologie. Ces deux axes ont ainsi permis aux auteurs d’idenIfier quatre catégories d’uIlisateurs (cf. 
figure ci-dessous) : 

- Les early qui>ers sont les uIlisateurs qui ont cessé d’uIliser la technologie dès la première 
uIlisaIon. Ils sont généralement passifs face à la technologie, n’observent pas la capacité 
dynamique d’apprenIssage de l’ouIl, et surtout, le perçoivent négaIvement. 

- Les progressive sont les uIlisateurs enthousiastes qui vont acIvement chercher la valeur 
ajoutée de l’ouIl. 

- Les pragma-c sont ceux qui perçoivent la technologie comme un ouIl pour remplacer la 
prestaIon de services auparavant fournie par des agents humains, et qui analysent l’ouIl par 
rapport à sa foncIonnalité. 

- Les persistent sont les uIlisateurs qui n’ont pas abandonné dès les premières uIlisaIons et 
qui portent une aBenIon parIculière aux caractérisIques anthropomorphiques de l’ouIl, en 
traitant l’IA conversaIonnelle comme un collègue de travail, et pouvant même contribuer à 
son enrichissement. 

 
Figure 3 : Taxonomie des u0lisateurs d’IA conversa0onnelles en milieu professionnel (Ghinko & Elbanna, 2023) 

 

Ainsi, si l’enjeu d’une entreprise est d’accroître sa créaIon de valeur via la mise en place d’IA 
conversaIonnelle interne, il est nécessaire d’idenIfier au préalable les profils des employés qui feront 
usage de la technologie, afin de fournir le bon niveau de communicaIon et de formaIon afin que 



l’iniIaIve soit viable et réellement créatrice de valeur. Cela entraîne plusieurs implica=ons 
managériales : 

- Former les employés et développer du contenu de formaIon pour qu’ils puissent travailler 
avec les IA conversaIonnelles. 

- Évaluer et opImiser en conInu : compte tenu du manque de visibilité, la valeur créée par IA 
conversaIonnelles doit être mesurée et évaluée en conInu. 

- Aligner sa stratégie digitale avec l’appariIon de ceBe nouvelle technologie, et à terme, revoir 
son Business Model. 

Quels sont les défis et les limites liés à l’u=lisa=on de la technologie ? 

Si les applicaIons des IA conversaIonnelles sont promeBeuses et que de nombreux champs 
restent à explorer, plusieurs défis se présentent dès aujourd’hui face à l’uIlisaIon de ceBe 
technologie. La qualité de la conversaIon, les enjeux de confidenIalité et l’interopérabilité avec les 
systèmes existants sont au centre de l’adopIon de ceBe technologie par les uIlisateurs. Des limites 
économiques, environnementales et éthiques sont également au centre des considéraIons. 

Trois grands défis 

D’abord, la qualité de la conversa=on est probablement le principal défi à l’heure actuelle. La 
très en vogue société, OpenAI, a par exemple, publié le 13 mars 2023 GPT-4, le successeur de GPT-3.5. 
La firme promet une amélioraIon conInue de la robustesse de l’IA et de son niveau de confiance, en 
réduisant notamment du contenu non autorisé et les erreurs. Ensuite, la confiden=alité et la sécurité 
sont des défis de taille puisque ceBe technologie doit être en mesure de protéger la confidenIalité et 
la sécurité des données uIlisateurs (ex. données personnelles, données de santé, etc.). Enfin, le 
dernier défi à relever est l’intégra=on de l’IA dans les systèmes technologiques existants (Zierau et 
al., 2020). À Itre d’exemple, Bard, l’IA conversaIonnelle de Google, sera, par exemple, intégrée à son 
moteur de recherche. Selon Prabhakar Raghavan, vice-président du groupe, le but est de meBre en 
avant les NORA (No One Right Answers), c’est-à-dire d’offrir des explicaIons diverses avec des points 
de vue différents dans les résultats de la recherche. L’objecIf sera alors de « montrer la situa8on dans 
son ensemble ». Plus généralement, pour les entreprises, l’intégraIon des IA chatbots dans leur 
système technologique, et notamment dans leur CRM, est un enjeu majeur. 

D'importantes limites 

Les coûts et inves=ssements associés au développement d’une IA conversaIonnelle sont très 
élevés, puisqu’elle requiert un très grand nombre de données ainsi que des mises à jour conInues. Ce 
qui consItue une première limite économique et environnementale à leur adopIon généralisée, aux 
côtés de limites éthiques. En effet, les algorithmes sont fréquemment biaisés puisqu’ils sont entraînés 
sur des jeux de données comportant eux-mêmes des biais. La sécurité liée au stockage et à la 
transmission d’informaIons confidenIelles, la transparence dans la producIon d’une réponse fournie 
aux uIlisateurs, ou encore leur degré de fiabilité sont autant d’interrogaIons qu’il serait sage d’étudier. 
Il n’est alors pas surprenant de voir apparaître des instruments normaIfs, comme celui issu en 2021 
de la Recommanda=on sur l’éthique de l’intelligence ar=ficielle (UNESCO). Ce rapport met 
notamment l’accent sur l’éthique de l’IA afin de permeBre plus de transparence, de responsabilité et 
de parIcipaIon des parIes prenantes tout au long de son cycle de vie. 



Conclusion 

De nombreuses expériences digitales vont être transformées ou améliorées par les IA 
conversaIonnelles. En effet, l’introducIon de ChatGPT et d’autres grands modèles de langage (LLM 
Large Language Models) ont fait sensaIon récemment et ouvrent la voie à de nombreuses applicaIons 
dans le monde de l’entreprise, suscepIbles de bouleverser notre rapport au travail dans les prochaines 
années. Lors de la rédacIon de cet arIcle sur les IA conversaIonnelles, nous avons constaté que le 
développement rapide de ce_e technologie était lié de près à la produc=on de li_érature 
scien=fique sur le sujet, devenue très abondante depuis 2020, avec une mulIplicaIon notable du 
nombre d’arIcles sur le sujet. 

Cependant, nous notons que nous sommes au début du Hype Cycle de Gartner, et donc que 
les excitaIons et les prospecIves seront et sont remises en quesIon par le développement 
d’externalités négaIves. À Itre d’exemple, le robot conversaIonnel d’OpenAI a mis seulement 2 mois 
à franchir le cap des 100 millions d’u=lisateurs ac=fs mensuels quand les réseaux sociaux Instagram 
et TikTok meBaient respecIvement 2 ans et 9 mois à aBeindre ce seuil. CeBe vitesse d’adopIon 
spectaculaire peut interroger quand on sait que contrairement à ces réseaux sociaux ou à des services, 
les IA conversaIonnelles n’ont pas de foncIon bien précise et que ce sont les uIlisateurs qui lui 
trouvent des applicaIons. 

De nombreux défis se présentent, notamment la confidenIalité, la qualité de la conversaIon, 
l’intégraIon dans les systèmes technologiques existants, les maints invesIssements, sans oublier les 
enjeux éthiques et environnementaux associés. 

En France, la recherche s’est emparée de ce sujet avec le projet public-privé Bloom, un modèle 
de généraIon de textes mulIlingue entraîné sur le supercalculateur du CNRS, qui a pour but d’explorer 
les limites des grands modèles généra=fs. Ce projet rallie près de 1000 chercheurs grâce aux moyens 
du ministère français de l’Enseignement supérieur et de la Recherche. 
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