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Introduction
La technologie peut révolutionner nos vies d’une manière inimaginable.
Beaucoup de gens semblent même avoir oublié qu’ils ont pu vivre auparavant sans courrier électronique, sans Internet, sans téléphone mobile et sans
streaming vidéo. Aujourd’hui, nos méthodes de travail reposent souvent en
grande partie sur les ordinateurs portables, l’Internet sans fil et les moteurs de
recherche. Les transformations induites par l’intelligence artificielle (IA) entrent
dans cette même catégorie de changements technologiques, mais elles seront
sans doute plus spectaculaires que tous les changements qui les ont précédées.
Lorsque ChatGPT 3.0 a été lancé en novembre 2022, l’IA est passée au premier
plan de l’utilisation quotidienne des nouvelles technologies. ChatGPT est rapidement devenue l’une des applications qui connaissent la croissance la plus rapide
de l’Histoire et elle représente un changement crucial dans l’utilisation de l’IA
au quotidien.
L’avènement de l’IA induit une transformation de chaque sous-fonction marketing (planification annuelle, stratégie, recherche, développement de campagnes,
production publicitaire, plan média, analyse, gestion de la relation client).
Bientôt, les professionnels du marketing utiliseront l’IA pour copiloter chaque
activité, et le marketing deviendra alors plus pertinent, plus créatif, plus personnalisé et plus percutant que jamais.
À propos de ce livre
L’idée de traiter des transformations technologiques en termes généraux peut
sembler abstraite. Dans ce livre, vous découvrirez la manière dont l’IA exerce sur
la vie quotidienne une incidence de plus en plus tangible et personnalisée et ce
que cela implique pour votre travail dans le domaine du marketing.
Ce livre décompose les implications de l’utilisation de l’IA pour le marketing en
éléments digestes, rendant le sujet accessible à tout professionnel du marketing.
Il vous fournit des définitions, des cadres, des concepts, des études de cas et des
conseils pratiques pour traduire le vaste potentiel de l’IA en stratégies concrètes
pour votre entreprise.
Le monde de l’IA évolue rapidement, mais le rythme auquel elle est intégrée à
l’environnement du marketing est plus lent, ce qui signifie que les concepts de
base, les stratégies, les cadres et les conseils pratiques sont plus intemporels que
vous ne le pensiez au départ.
Voici quelques conventions que j’utilise tout au long de ce livre :
• J’écris des mots ou des expressions en italique lorsque j’en donne la définition.

• Les adresses électroniques sont imprimées en police courier. Si vous lisez ce
livre en version numérique sur un appareil connecté à l’Internet, vous pouvez
cliquer sur l’adresse d’un site, par exemple www.lisez.com, afin de vous y
rendre.

• Dans plusieurs chapitres, je signale ce que je considère comme les meilleures
pratiques de marketing par l’expression Pratique de marketing à privilégier en
gras et en italique.


Comme il se doit, ce livre est constitué de six parties :
• Première partie : Premiers pas dans le marketing avec l’IA. Cette partie pose les
bases historiques et contextuelles de l’IA. Elle retrace l’évolution de l’IA depuis
ses racines mythologiques jusqu’à ses applications modernes et couvre des
étapes importantes telles que le développement du test de Turing, l’apparition
de l’apprentissage automatique et l’avènement de l’IA générative.

• Deuxième partie : Structures et concepts fondamentaux de l’IA. Dans cette
partie, j’identifie les meilleurs exemples d’utilisation de l’IA dans le marketing,
j’évalue divers outils et je vous signale les risques auxquels vous pourriez être
confronté en intégrant l’IA dans votre activité.

• Troisième partie : Utiliser l’IA pour mieux connaître sa clientèle. Cette partie
traite de la capacité de l’IA à offrir aux clients des expériences personnalisées
en adaptant à chacun d’eux le contenu et les publicités et en améliorant
l’engagement de la clientèle. Vous pourrez examiner des technologies fondées
sur l’IA telles que les agents conversationnels et voir de quelle manière elles
peuvent contribuer à améliorer la satisfaction des clients.

• Quatrième partie : Développer le contenu de marque et les campagnes de
marketing. Cette partie étudie le rôle de l’IA dans la production de contenu
créatif. Elle explique comment faire pour que les outils d’IA créent du contenu
de manière efficace et identifie les outils qui peuvent vous aider à produire
du contenu de haute qualité de manière efficace et à grande échelle. En lisant
cette partie, vous percevrez mieux l’incidence de l’IA sur la publicité et vous en
saurez plus, notamment, sur la façon d’effectuer des tests A/B efficaces avec les
technologies les plus récentes, de développer des programmes de référencement
plus solides et de localiser un contenu à l’aide de l’IA.

• Cinquième partie : Cibler le marketing de croissance et l’orientation client.
Cette partie couvre l’intégration de l’IA dans le marketing de croissance et plus
particulièrement l’optimisation des campagnes, l’amélioration de l’expérience
client et l’efficacité opérationnelle. Elle souligne également l’importance
des lignes directrices éthiques, de l’utilisation responsable de l’IA et de son
intégration stratégique dans les opérations commerciales. Enfin, elle aborde les
problèmes éthiques, juridiques et de confidentialité en fournissant des principes
pour une utilisation responsable de l’IA dans le marketing.

• Sixième partie : Les dix commandements. Cette partie vous présente une liste
de dix choses à éviter dans le marketing avec l’IA, ainsi que dix développements
que j’anticipe dans le monde du marketing, au moment où l’utilisation de l’IA
commence à s’y généraliser.


Quelques hypothèses
Si vous êtes directeur du marketing dans une grande compagnie, ou jeune cadre
dans une petite entreprise, ou dirigeant d’une agence travaillant avec des spécialistes du marketing, ou encore, si vous portez plusieurs casquettes dans
votre entreprise (y compris la casquette marketing), ce livre est fait pour vous.
Vous concernant, je suppose simplement que vous êtes intéressé par l’IA, par la
manière dont elle peut être utilisée dans le marketing et par quelques bonnes
pratiques pour y parvenir.
Icônes utilisées dans ce livre
Tout au long de ce livre, des icônes dans la marge mettent en évidence certaines
informations auxquelles il vous est conseillé de prêter attention :
[image: ]Cette icône indique une astuce ou un raccourci pour utiliser l’IA avec plus de
profit dans vos activités de marketing.
[image: ]Cette icône signale une information qu’il est particulièrement important de
connaître. Pour recenser les informations les plus importantes de chaque chapitre, il vous suffit de repérer cette icône chaque fois qu’elle apparaît dans la
marge.
[image: ]Cette icône est associée à un paragraphe de nature hautement technique que
vous pouvez normalement ignorer, à moins que vous ne souhaitiez obtenir des
informations non essentielles sur le sujet.
[image: ]Cette icône vous invite à la prudence. Elle vous signale une information importante qui peut vous épargner des maux de tête, par exemple une faute morale ou
une erreur d’exécution courante à éviter.
Par où commencer ?
Les chapitres de ce livre couvrent tous les aspects essentiels du marketing avec
l’IA. Chaque partie s’appuie sur la précédente, fournissant une feuille de route
complète pour faire le tour de la transformation du paysage du marketing qui
a lieu grâce à l’IA. Cependant, vous n’êtes pas obligé de lire ce livre d’un bout
à l’autre. Vous pouvez choisir de lire tel ou tel chapitre, selon les questions que
vous vous posez alors que vous intégrez l’IA dans vos activités de marketing.
Pour identifier les sujets qui sont les plus importants pour vous, consultez la
table des matières… et lancez-vous !

Première partie Premiers pas dans le marketing avec l’IA
Dans cette partie…

• Retracer l’évolution de l’IA, depuis la mythologie jusqu’aux outils
modernes de gestion et de commercialisation.

• Découvrir la manière dont les entreprises ont appliqué l’IA dans
le marketing et dans le service clients ainsi que dans le domaine
juridique et ailleurs.

• Envisager des cadres pour intégrer l’IA dans ses activités de
marketing.




DANS CE CHAPITRE :

Suivre l’IA de la conception
à la réalisation

•

Voir comment les machines
trompent les gens et
battent les experts

•

Prendre la mesure des
capacités avancées de l’IA
dans la vie de tous les jours

Chapitre 1 Un bref historique de l’IA
Pour bien comprendre le rôle de l’intelligence artificielle (IA) dans l’entreprise, commençons par retracer son histoire fascinante. Non seulement
notre exploration de fond mettra en lumière les vastes progrès accomplis dans
le domaine de l’IA, mais elle mettra en évidence son utilité dans les affaires et
le marketing.
Les premières conceptions de l’intelligence artificielle remontent à la mythologie grecque : selon la légende, Talos, un géant de bronze, montait la garde
sur l’île de Crète pour la protéger des pirates et autres envahisseurs. Il lançait
des rochers sur les navires et patrouillait sur l’île chaque jour. Il fut finalement
vaincu lorsqu’un bouchon près de son pied fut retiré, si bien que l’ichor (le sang
des dieux) s’écoula de l’unique veine de son corps.
À partir de ce moment-là, les récits à propos d’entités automatisées ont fleuri
dans la mythologie, captivant l’esprit des scientifiques, des mathématiciens et
des inventeurs. Des progrès récents ont permis à la science et à la technologie
modernes de concrétiser certains de ces concepts mythologiques. Dans ce chapitre, je vous présente ces avancées, notamment le test de Turing, l’apprentissage automatique, les systèmes experts et l’IA générative.
Les premières avancées technologiques
Les scientifiques font remonter l’aube de l’automatisation à l’invention de la
pascaline, une calculatrice mécanique, au XVIIe siècle. Construit par Blaise Pascal entre 1642 et 1644, cet appareil révolutionnaire comportait un mécanisme de
report contrôlé qui facilitait les opérations arithmétiques d’addition et de soustraction en gérant la retenue. Cette calculatrice fonctionnait particulièrement
bien lorsqu’il s’agissait de faire des opérations sur de grands nombres. En 1694,
le mathématicien allemand Wilhelm Leibniz développa le concept de pascaline
et mit au point une machine permettant d’effectuer les quatre opérations arithmétiques de base : addition et soustraction, mais aussi multiplication et division.
Ces appareils donnaient un premier aperçu du potentiel que pouvait présenter le
raisonnement mécanique.
Ensuite, nous passons directement au début du XIXe siècle où Joseph-Marie Jacquard développe un système de cartes perforées interchangeables servant à piloter le tissage et la conception de motifs complexes. Ce système annonce déjà les
futurs développements informatiques. Vers le milieu du XIXe siècle, l’inventeur
britannique Charles Babbage dévoile le premier dispositif informatique connu
sous le nom de moteur analytique. Utilisant des cartes perforées, cette machine
pouvait effectuer une variété de calculs impliquant plusieurs variables et disposait d’une fonction de réinitialisation. Il importe de noter qu’elle intégrait également un système de stockage temporaire de données pour des calculs plus
avancés, une fonctionnalité qui allait être cruciale pour tout système d’intelligence artificielle (IA).
À la fin des années 1880, le développement du tabulateur, que l’inventeur Herman
Hollerith avait conçu spécifiquement pour traiter les données du recensement
américain de 1890, a constitué une nouvelle étape. Ce dispositif électromécanique utilisait des cartes perforées pour stocker et regrouper les données, améliorant ainsi les capacités de stockage du moteur analytique grâce à l’inclusion
d’un accumulateur. De façon remarquable, les itérations modifiées de cette
machine mécanographique sont restées d’actualité jusque dans les années 1980.
Alan Turing et l’intelligence artificielle
Mathématicien, logicien et informaticien britannique, Alan Turing est souvent
considéré comme le père fondateur de l’informatique théorique. Il a ouvert la
voie à de nouvelles avancées en matière d’IA. Pendant la Seconde Guerre mondiale, il a servi à Bletchley Park, l’établissement de décryptage du Royaume-Uni
et y a joué un rôle central dans le décryptage des messages codés par la machine
allemande Enigma (un appareil générateur de code). Les chercheurs et les historiens lui attribuent le mérite d’avoir permis de faire cesser plus vite la guerre et
sauvé ainsi des millions de vies.
L’innovation clé de Turing à Bletchley a été le développement de la Bombe, une
machine qui a considérablement accéléré le processus de décryptage utilisé
pour décoder les messages de la machine Enigma. Enigma utilisait une série de
disques rotatifs pour convertir en texte chiffré les messages en texte brut. La
complexité de ce dispositif de cryptage et des messages codés qu’il générait provenait en partie du fait que ses utilisateurs en modifiaient chaque jour les paramètres. Pour les Alliés, il était extrêmement difficile de déchiffrer le code dans
un délai de 24 heures, c’est-à-dire avant que les paramètres ne soient à nouveau
modifiés. La Bombe a automatisé le processus d’identification des paramètres
d’Enigma, triant les diverses combinaisons possibles beaucoup plus rapidement
que n’importe quel humain. Cette automatisation permit aux Britanniques de
décoder régulièrement les communications allemandes.
[image: ]Bien que les détails de ce dispositif de décryptage soient restés classifiés pendant
de nombreuses années, la Bombe reste l’un des premiers exemples de technologie capable de surpasser les humains dans des tâches qui sollicitaient traditionnellement l’intelligence humaine, et de les exécuter avec davantage d’efficacité
et de précision.
Le test de Turing en 1950
Peu après la Seconde Guerre mondiale, dans un article (publié en 1950) intitulé « Computing Machinery and Intelligence », Turing a eu l’idée de définir
une norme pour pouvoir qualifier une machine d’intelligente. Afin de répondre
à la question de savoir si les machines peuvent penser, il a conçu une expérience (qu’on appelle aujourd’hui le test de Turing) dont le principe fondamental était que si une machine pouvait dialoguer avec un humain de telle manière
qu’un observateur ne puisse pas déterminer lequel des deux participants était un
être humain et lequel était un ordinateur, alors on pouvait considérer que cette
machine était intelligente.
Quelqu’un devait évaluer les dialogues entre un être humain et une machine
conçue pour générer des réponses semblables à celles que formulerait une personne humaine. L’évaluateur savait que l’un des participants était une machine,
mais il ne savait pas lequel. Pour éliminer tout biais, Turing proposait au responsable du test de limiter les interactions à une forme textuelle. Si l’évaluateur
trouvait difficile de faire la distinction entre la machine et le participant humain,
alors la machine réussissait le test. L’évaluation ne devait pas porter sur l’exactitude des réponses de la machine, mais sur la difficulté de les distinguer de
celles d’un humain. Les critères du test n’avaient même rien à voir avec l’exactitude des réponses.
Le test de Turing : dans les années 1960 et au-delà
En 1966, bien après la mort d’Alan Turing, le scientifique germano-américain
Joseph Weizenbaum créa ELIZA, le premier programme qui, selon certains, semblait réussir le test de Turing. Selon de nombreuses sources, ce programme ne
pouvait pas réussir le test de Turing, mais il était techniquement capable de faire
croire à certains utilisateurs qu’ils parlaient à des opérateurs humains. Il analysait les commentaires saisis par un utilisateur pour y trouver des mots-clés, puis
appliquait une règle transformant ces commentaires pour renvoyer une nouvelle
phrase. En effet, ELIZA, comme de nombreux programmes depuis lors, simulait
une compréhension du monde sans posséder réellement aucune connaissance
du monde réel.
En 1972, Kenneth Colby, un psychiatre américain, a développé le concept en
créant PARRY et en le présentant comme un ELIZA amélioré. Des psychiatres
expérimentés ont testé PARRY au début des années 1970 en utilisant une variante
du test de Turing. Ils ont analysé le texte produit par de vrais patients et par des
ordinateurs et ils ont correctement identifié les patients dans seulement 52 %
des cas, une statistique cohérente avec des suppositions aléatoires.
[image: ]Aujourd’hui encore, le test de Turing offre au monde une méthode concise et
facilement compréhensible pour évaluer si une technologie est intelligente ou
non. Lorsque Turing l’a inauguré en le limitant aux interactions textuelles qui
nécessitaient une requête en langage naturel (en anglais conversationnel), n’importe qui pouvait facilement en comprendre la nature. En rendant l’identification indépendante de l’exactitude de la réponse, Turing a privilégié l’évaluation
de ce qui rend réellement les humains plus humains.
[image: ]Depuis, les ordinateurs ont progressé à pas de géant. Penchons-nous cependant
sur la forme que prend le développement continu des technologies intelligentes :
• En 2021 encore, les agents conversationnels auxquels une grande partie du
monde avait accès réussissaient difficilement le test de Turing de manière
cohérente. Des services tels que Siri d’Apple, Alexa d’Amazon et l’Assistant
Google pouvaient nous parler en langage naturel, mais se retrouveraient
rapidement perplexes face à certaines questions parmi les plus élémentaires.
Ainsi, par exemple, en posant la question « Décrivez-vous en utilisant
uniquement des couleurs et des formes », on pouvait obtenir cette réponse :
« D’accord, j’ai trouvé ceci sur Internet pour décrire les couleurs et les
formes… »

• En 2023, les principales interfaces conversationnelles comme OpenAI, Google
et autres réussissaient le test de Turing. Ce changement rapide et radical en
l’espace de 24 mois seulement montre à quel point les avancées technologiques
dans le domaine de l’IA se produisent par à-coups.


La conférence de Dartmouth de 1956
La communauté universitaire considère souvent que l’intelligence artificielle (IA)
apparaît en tant que domaine de recherche distinct en 1956 lors de la conférence
de Dartmouth. Organisée au cours de l’été au Dartmouth College de Hanovre,
dans le New Hampshire, cette conférence avait réuni sous un même toit, pendant six à huit semaines, des sommités de diverses disciplines : informatique,
psychologie cognitive, mathématiques et ingénierie. Organisée par le mathématicien Claude Shannon et les informaticiens John McCarthy, Marvin Minsky et
Nathaniel Rochester, elle visait à explorer « tous les aspects de l’apprentissage
et toute autre caractéristique de l’intelligence », comme indiqué dans la proposition originale de la conférence.
La conférence de Dartmouth de 1956 a été révolutionnaire pour plusieurs raisons.
C’était bien plus qu’un simple rassemblement estival d’intellectuels : un événement marquant qui a façonné la trajectoire de l’IA telle que nous la connaissons
aujourd’hui. De là sont venus le nom, la communauté initiale de chercheurs, les
orientations de recherche et l’élan qui ont alimenté des décennies d’innovation
dans le domaine de l’IA.
Concrètement, les apports de cette conférence ont été les suivants :
• L’invention du terme intelligence artificielle (IA) : la conférence a donné
un nom à un domaine qui avait été, jusque-là, vaguement défini comme
interdisciplinaire et relevant à la fois des mathématiques, de l’informatique,
de l’ingénierie et des domaines connexes. C’est John McCarthy, l’un des
organisateurs, qui a proposé ce terme. Il a ainsi contribué à façonner
l’orientation future de la recherche en fournissant un point focal autour duquel
les chercheurs pouvaient se rassembler.

• Un catalyseur pour les recherches futures : la conférence a fixé le programme
de recherche pour les décennies à venir. Les participants ont pris part à des
discussions approfondies, à des séances de brainstorming et même à des
expériences préliminaires sur des sujets fondamentaux dans le domaine de l’IA.
Ils avaient pour objectif de déterminer s’ils pouvaient ou non programmer des
machines pour simuler certains aspects de l’intelligence humaine, avec des
sujets de recherche tels que les suivants :

• résolution de problèmes ;

• raisonnement symbolique ;

• réseaux neuronaux ;

• compréhension du langage ;

• machines d’apprentissage.



Ils ont conçu des programmes pour jouer aux échecs, démontrer des théorèmes
mathématiques et produire des phrases assez simples.

• Une plateforme collaborative pour des recherches interdisciplinaires : des
chercheurs qui, autrement, ne se seraient peut-être pas rencontrés ont noué
entre eux des relations qui allaient mener à d’importantes collaborations
dans les années et les décennies à venir. Cette nature interdisciplinaire était
cruciale pour aborder le problème complexe de la simulation de l’intelligence
humaine, qui nécessite des connaissances issues de divers domaines tels que
la psychologie, les neurosciences, la linguistique, la recherche opérationnelle,
l’économie, etc.

• L’obtention d’un financement et d’une attention critiques pour le domaine
en développement de l’IA : la visibilité et la crédibilité acquises grâce à cet
événement ont conduit à un investissement accru dans la recherche sur l’IA de
la part des secteurs gouvernemental et privé. Ce soutien financier a été essentiel
au développement de laboratoires, de programmes universitaires et de projets
de recherche qui ont fait avancer les connaissances dans ce domaine.


L’émergence de l’apprentissage automatique et des systèmes experts
À la suite de la conférence de Dartmouth (voir la section précédente), deux
sous-domaines clés ont émergé et sont devenus les pierres angulaires de l’intelligence artificielle : l’apprentissage automatique et les systèmes experts. Les
systèmes experts étaient des méthodes fondées sur des règles qui s’appuyaient
sur des ensembles d’instructions prédéfinies établies par des êtres humains.
L’apprentissage automatique (on a d’abord parlé d’ordinateurs auto-apprenants) a consisté à créer des systèmes capables d’apprendre à partir des données
plutôt que de suivre des règles programmées, ce qui représentait un changement
radical d’approche.
À la découverte de l’apprentissage automatique
C’est Arthur Samuel, un Américain pionnier dans le domaine des jeux sur ordinateur et de l’intelligence artificielle, qui a officiellement inventé le terme de
machine learning (apprentissage automatique) en 1959. Contrairement aux
méthodes informatiques traditionnelles qui reposaient sur des instructions
explicites pour chaque opération, l’apprentissage automatique s’est concentré
sur le développement d’algorithmes capables de produire des résultats à partir
de données existantes. Ces algorithmes utilisent des techniques statistiques pour
identifier des modèles, prendre des décisions ou prédire les résultats futurs en
fonction de ces modèles.
Dans les années 1960, la société Raytheon a apporté une contribution significative dans ce domaine en développant un système précoce d’apprentissage
automatique capable d’analyser divers types de données, notamment les signaux
sonar, les électrocardiogrammes et les modèles de parole. La machine utilisait
une forme d’apprentissage par renforcement, un sous-ensemble de l’apprentissage automatique dans lequel l’algorithme identifie les actions optimales par
essais et erreurs. Pour l’essentiel, le système était récompensé pour les bonnes
décisions et puni pour les mauvaises.
Les chercheurs qui exploitaient et affinaient le système appuyaient sur un bouton
pour signaler et corriger chaque erreur. Ces corrections ont permis à la machine
de s’adapter et d’améliorer ses performances au fil du temps.
Les fonctionnalités essentielles et remarquables de l’apprentissage automatique
sont les suivantes :
• L’adaptabilité : au lieu de compter sur les humains pour coder manuellement
des solutions aux problèmes, l’apprentissage automatique permet
aux ordinateurs de proposer leurs propres solutions en examinant de
grands ensembles de données. Cette liberté a conduit à des applications
révolutionnaires dans divers secteurs. Par exemple, les algorithmes
d’apprentissage automatique alimentent de grands modèles de langage et des
systèmes de vision par ordinateur qui permettent aux ordinateurs d’identifier et
de comprendre les objets et les personnes dans les images et les vidéos :

• génération de texte semblable à ce qu’écrirait un être humain ;

• reconnaissance de milliers d’objets et filtrage des courriers indésirables avec
une précision incroyable ;

• transcription et traduction de la parole humaine en temps réel.



J’aborde chacun de ces sujets en détail dans les chapitres suivants (Chapitres 4
et 5, par exemple).

• Des solutions efficaces et extensibles : parce que développer des algorithmes
spécifiques pour chaque tâche de reconnaissance, de filtrage ou de génération
serait à la fois coûteux et chronophage, l’apprentissage automatique offre une
solution beaucoup plus efficace et plus extensible (c’est-à-dire la possibilité
d’effectuer des tâches sur d’énormes ensembles de données sans entraîner une
augmentation correspondante des coûts). L’approche fondée sur les données
pour trouver des solutions a révolutionné la façon dont les technologues
abordent et résolvent les problèmes, et elle a automatisé des tâches complexes
que les informaticiens considéraient autrefois comme hors de portée des
ordinateurs (comme l’examen du contenu des réseaux sociaux à la recherche
de discours de haine).


[image: ]Alors que l’apprentissage automatique continue d’évoluer, les experts s’attendent à ce que son incidence et son utilité dans divers domaines continuent de
progresser. Pour des exemples d’incidence de l’apprentissage automatique dans
le monde de l’entreprise, consultez le Chapitre 2.
Examiner les systèmes experts
À la fin des années 1960, de nombreux chercheurs se sont concentrés sur la
capture de connaissances spécifiques à un domaine et ont ainsi jeté les bases des
systèmes experts, c’est-à-dire des systèmes technologiques ou des ordinateurs
jouant le rôle d’experts dans un domaine spécifique tel que la découverte de
médicaments.
Ces systèmes experts étaient les précurseurs des systèmes d’IA actuels. Dans les
années 1970, les chercheurs ont créé les premiers systèmes experts, notamment
DENDRAL (conçu pour la spectrométrie de masse chimique) et MYCIN (destiné
au diagnostic des infections bactériennes). Ces systèmes experts capturaient les
connaissances et les capacités de raisonnement d’experts humains pour délivrer
des conseils dans divers domaines, qu’il s’agisse d’offrir de simples diagnostics médicaux ou de proposer des stratégies d’exploration pour l’exploitation
minière.
Ces systèmes fonctionnaient bien dans des domaines restreints, mais le coût
et la difficulté de maintenir et de faire évoluer leurs connaissances fondées sur
des règles limitaient leur utilité. La recherche et le développement de systèmes
experts se sont déroulés à peu près comme suit :
• À la fin des années 1970, la fin de l’hiver de l’IA (voir la section suivante) a
favorisé l’adoption plus large de systèmes experts dans diverses industries,
notamment la santé, la finance et l’industrie manufacturière. Au cours de cette
période, les informaticiens ont développé des outils spécifiques pour étendre
leurs systèmes experts, tandis que l’utilité de ces systèmes augmentait de façon
exponentielle.

• Dans les années 1990, les limites des systèmes experts sont devenues évidentes,
notamment leur incapacité à tirer les leçons de leurs expériences de traitement
ou à renforcer leurs performances sans programmation externe. Cette lacune
a entraîné un déclin du développement de systèmes experts autonomes et les
informaticiens se sont mis à les intégrer dans des systèmes informatiques plus
grands et plus complexes.

• Plus récemment, les idées au cœur des systèmes experts ont connu une sorte
de résurgence, même si elles apparaissent souvent sous des formes hybrides
intégrant l’apprentissage automatique (voir la section précédente) et d’autres
techniques fondées sur les données. Même si peu d’entreprises créent et
utilisent des systèmes experts autonomes (une fois que leurs limites en matière
de connaissances explicites et leur fragilité sont devenues plus évidentes), les
concepts fondamentaux de capture et d’application de l’expertise humaine dans
les modèles informatiques restent partie intégrante de l’IA. Certaines solutions
d’IA plus globales intègrent des systèmes experts en complément d’autres
méthodes avancées (telles que l’apprentissage automatique et le traitement
automatique des langues, ou TAL : voir la section « D’autres développements
de l’IA dans les années 1980 », plus loin dans ce chapitre).


[image: ]L’apparition des systèmes experts a été un moment important dans l’histoire de
l’intelligence artificielle. Le développement de systèmes experts a ouvert la voie
à des techniques d’ingénierie des connaissances que les informaticiens utilisent
encore aujourd’hui pour entraîner (c’est-à-dire conditionner ou paramétrer)
les systèmes d’IA. Désormais, cependant, la plupart des outils d’IA dépendent
davantage de l’apprentissage automatique (qui est bien plus extensible, c’est-à-dire plus facilement étendu), plutôt que de règles explicitement programmées
qui nécessitent une implication humaine.
Quand s’installe un hiver de l’IA
Après le battage médiatique autour de l’intelligence artificielle dans les
années 1960 et au début des années 1970, les limites des premières IA sont devenues évidentes, si bien qu’au cours de la période qui a suivi, moins de financement et moins d’intérêt ont été consacrés à ce domaine de recherche. Le rapport
Lighthill, compilé pour le British Science Research Council et initialement publié
en 1973, a contribué à ce phénomène qu’on a appelé l’hiver de l’IA. Ce rapport critiquait le manque d’applications pratiques et remettait en question le potentiel
de la recherche sur l’IA. Ces critiques ont conduit à une réduction du financement public dans plusieurs pays, entre autres au Royaume-Uni.
Néanmoins, même pendant cette période de financement réduit, les recherches
ont continué à faire progresser des capacités techniques de base telles que le
raisonnement probabiliste, les réseaux neuronaux et les agents intelligents.
Même dans cette période de moindre optimisme, des informaticiens assidus ont
quand même permis que des progrès clés soient réalisés avant que l’apprentissage automatique ne connaisse sa prochaine ère de progrès rapides dans les
années 1980.
[image: ]Les leçons de l’hiver de l’IA des années 1970 ont continué d’éclairer le débat
éthique autour d’affirmations tantôt réalistes et tantôt exagérées dans le monde
de l’IA. Ce débat est plus important que jamais alors que des opinions divergentes sur les promesses et les périls de l’IA se confrontent à travers le monde.
Le Stanford Cart : des années 1960 aux années 1980
On ne saurait parler de l’histoire de l’intelligence artificielle (IA) sans évoquer le
Stanford Cart, un chariot à quatre roues télécommandé, développé pour la première fois dans les années 1960, qui fut par la suite équipé d’une caméra et d’un
ordinateur de bord pour la vision et le contrôle. Ce projet fondateur de l’histoire
de l’IA et de la robotique a été l’une des premières tentatives de création d’un
véhicule autonome. Ce chariot, développé sur une période de 20 ans, a servi de
plateforme de recherche sur la vision par ordinateur, sur la planification de parcours et sur la navigation autonome.
Non seulement l’évolution du projet Stanford Cart a reflété l’évolution de l’IA
et de la robotique au cours de ses 20 années d’existence, mais elle a également
orienté la trajectoire de l’IA et de la robotique. Ce projet reste un témoignage de
l’incidence durable d’une recherche ciblée et d’un développement itératif dans
le domaine de l’IA.
Les étapes de l’évolution du Stanford Cart ont été les suivantes :
• La télécommande : dans les années 1960, la première version du chariot
permettait simplement un contrôle à distance. Commencer le développement
du chariot de cette manière était parfaitement logique, car le chariot servait de
plateforme de recherche pour étudier le problème du contrôle d’un rover lunaire
à distance depuis la Terre.

• La navigation autonome : au début des années 1970, le chariot fut équipé
d’un appareil photo et d’un ordinateur de bord, ce qui lui permit de suivre
un parcours d’obstacles en prenant des photos, puis en calculant le meilleur
chemin à suivre en fonction des images. Plus tard, dans cette même décennie,
des algorithmes de vision par ordinateur plus avancés ont permis au chariot de
naviguer plus rapidement dans des environnements complexes, tandis que les
capacités de traitement d’image se sont également accélérées.

• La navigation complexe en temps réel : dans les années 1980, le chariot pouvait
suivre des routes et éviter les obstacles en temps réel, en grande partie grâce à
des améliorations matérielles et logicielles, et plus particulièrement grâce à une
augmentation considérable de la puissance de traitement informatique.


[image: ]Cette capacité a marqué une étape importante dans le développement des véhicules autonomes, qui sont entrés en production commerciale des décennies plus
tard. Une puissance de traitement accrue a permis des calculs plus rapides et plus
complexes, tandis que des algorithmes avancés ont permis au chariot de prendre
des décisions en une fraction de seconde.
En tant que l’une des premières applications pratiques de l’IA en robotique,
le Stanford Cart a montré comment les ordinateurs pouvaient interagir avec
le monde réel. Les composants informatiques permettant la saisie et l’analyse
visuelles ont démontré les avantages potentiels d’une reconnaissance d’image et
d’une interprétation de scène sophistiquées. La robotique et les systèmes autonomes d’aujourd’hui pour la planification de trajectoires et l’évitement d’obstacles utilisent diverses techniques algorithmiques introduites pour la première
fois par le Stanford Cart.
D’autres développements de l’IA dans les années 1980
On peut dire que les années 1980 constituent une décennie cruciale dans le
développement de l’intelligence artificielle, caractérisée par des avancées révolutionnaires dans divers sous-domaines, notamment dans l’apprentissage automatique, les réseaux neuronaux et le traitement automatique des langues.
Cette période a été marquée par des avancées fondamentales qui ont ouvert la
voie aux technologies d’IA d’aujourd’hui.
Les développements importants de cette décennie concernent :
• La rétropropagation : l’apparition et la vulgarisation de l’algorithme
de rétropropagation pour la formation des réseaux neuronaux. Avant la
rétropropagation, l’entraînement de réseaux neuronaux complexes nécessitait
beaucoup de puissance de calcul et était moins efficace. L’algorithme de
rétropropagation a rationalisé le processus d’entraînement en calculant
efficacement l’erreur entre les résultats prévus et réels, puis en distribuant cette
erreur à travers le réseau pour ajuster les pondérations internes (qui transforment
efficacement les données d’entrée dans les couches cachées du réseau). Cette
innovation a facilité la formation de réseaux neuronaux multicouches et a
ouvert la voie à des architectures et des applications plus complexes.

• L’apprentissage profond : c’est un sous-domaine de l’apprentissage
automatique qui utilise des réseaux neuronaux comportant trois couches ou
plus. Des chercheurs tels que Geoffrey Hinton, Yann Le Cun et Yoshua Bengio
(qui travaillent dans différentes universités) ont joué un rôle déterminant au
cours de cette période, car ils ont jeté les bases de ce sous-domaine. Ces réseaux
neuronaux en couches ont été utilisés dans une série d’applications, de la
reconnaissance d’images à la compréhension du langage naturel en passant par
la reconnaissance vocale, destinées à alimenter par la suite les innovations dans
l’automatisation de divers processus commerciaux.

• Le traitement automatique des langues (TAL) : au départ, les programmeurs
basaient en grande partie les systèmes de TAL sur des règles élaborées à la
main. Cependant, les années 1980 ont vu une évolution significative vers des
modèles statistiques, rendant ces systèmes plus robustes et extensibles et
ouvrant la voie à des approches fondées sur l’apprentissage automatique qui
ont fini par se généraliser dans le domaine du TAL, permettant des applications
plus complexes telles que les agents conversationnels, les services de traduction
et les outils d’analyse des sentiments.

• La robotique : cette décennie a également été caractérisée par le début
d’avancées significatives dans le domaine de la robotique, dont une grande
partie reposait sur les concepts fondamentaux de l’IA. Le projet Stanford Cart,
par exemple (voir la section précédente), a servi de catalyseur et a joué un rôle
crucial pour la recherche sur les systèmes autonomes.


Les progrès rapides de l’IA dans les années 1990 et au-delà
L’histoire remarquable de l’intelligence artificielle (IA) commence avec des inspirations mythologiques (Talos, le géant de bronze de la mythologie grecque qui
protégeait la Crète), prend forme avec des inventions révolutionnaires telles que
la calculatrice de Pascal (abordée dans la section « Les premières avancées technologiques », précédemment dans ce chapitre) et se poursuit avec des projets
tels que le Stanford Cart (voir la section « Le Stanford Cart : des années 1960 aux
années 1980 », précédemment dans ce chapitre). Les progrès réalisés depuis le
début des années 2010 ont transformé à eux seuls le paysage de l’IA et modifié
la façon dont les gens perçoivent le rôle de la technologie dans divers domaines,
notamment dans les affaires et dans la société en général.
À partir des années 1990, des progrès rapides dans les branches existantes de
la recherche en IA ont entraîné une expansion des capacités de l’apprentissage
automatique et de l’apprentissage profond. D’autres progrès dans la recherche
sur l’IA ont apporté une nouvelle dimension à la capacité de l’IA à démontrer une
pensée apparemment intuitive et à générer un contenu original de type humain.
Voir progresser l’apprentissage automatique
Entre les années 1990 et le début des années 2000, l’apprentissage automatique est devenu une force dominante dans le développement de l’IA (pour une
introduction à l’apprentissage automatique, voir la section « À la découverte de
l’apprentissage automatique », précédemment dans ce chapitre). Ce domaine
de l’IA utilise des algorithmes pour analyser d’énormes ensembles de données
afin de découvrir des tendances et de faire des prédictions sans règles intégrées
explicitement programmées. Stimulé par des augmentations significatives de la
puissance de calcul et de la disponibilité des données, l’apprentissage automatique a généré de nouveaux cas d’utilisation dans le domaine de la vision par
ordinateur (où les ordinateurs dérivent des informations à partir d’images, de
vidéos et d’autres entrées) et des systèmes de recommandation (des systèmes de
filtrage d’informations qui suggèrent les éléments qui sont les plus pertinents
pour l’utilisateur).
Ces avancées en matière d’IA sont dues en partie au fait que les moteurs d’IA ont
eu accès à de vastes ensembles de données. Les modèles utilisés pour analyser
ces ensembles de données imitent davantage la reconnaissance de formes et la
prise de décision humaine en utilisant des relations statistiques entre les objets
de données. Ces développements illustrent la rapidité avec laquelle un système
d’IA peut apprendre (extrapoler) par lui-même à partir de données, sans qu’il
faille qu’un programmeur code des instructions spécifiques et explicites pour ce
système. L’apprentissage automatique est encore aujourd’hui au cœur de l’IA.
Jouer une partie d’échecs décisive
Les années 1990 ont été un moment charnière dans l’histoire de l’IA qui a captivé l’imagination des gens du monde entier. En 1997, Deep Blue, un ordinateur
d’IBM jouant aux échecs, a vaincu le champion du monde en titre, Garry Kasparov. Même s’il ne bénéficiait pas à l’époque de l’avantage d’un réseau neuronal
moderne et s’appuyait plutôt sur des techniques de recherche heuristique par
force brute et des algorithmes spécialisés dans les échecs, Deep Blue incorporait
des techniques de base d’apprentissage automatique pour évaluer les positions
sur l’échiquier et améliorer son jeu. Cette victoire de Deep Blue aux échecs aura
été une autre avancée majeure pour l’IA et l’apprentissage automatique :
• Elle a prouvé qu’une machine pouvait surpasser un humain dans une tâche qui
nécessitait une prise de décision complexe sur de nombreuses étapes.

• Elle a déclenché d’importants débats sur l’avenir de l’IA et son incidence
possible dans les divers domaines de l’existence. Ces débats ne font que
s’accélérer aujourd’hui avec l’apparition beaucoup plus récente de l’intelligence
artificielle générative (voir la section « Créer du contenu avec l’IA générative »,
plus loin dans ce chapitre).

• Elle a conforté le point de vue de Kasparov selon lequel la machine et l’humain,
en travaillant ensemble, pourraient accomplir bien plus que l’un ou l’autre
travaillant seul. C’est là qu’est apparu le terme « échecs avancés » pour
désigner une forme de jeu d’échecs dans laquelle les humains s’associent à des
systèmes informatiques pour jouer aux échecs, et cela souligne que l’intuition
humaine et les calculs automatiques constituent ensemble une combinaison
presque imbattable.


[image: ]L’idée de Kasparov des échecs avancés a eu une incidence durable sur la façon
dont nous envisageons l’IA aujourd’hui, et de nombreux chercheurs en IA considèrent que les échecs avancés annonçaient les théories actuelles sur l’IA comme
outil d’assistance à un opérateur humain dans divers domaines (à propos de
cette assistance, Satya Nadella, P.-D.G. de Microsoft, a plus communément
parlé de copilotage). Dans les chapitres suivants, j’aborde le rôle de l’IA en tant
qu’outil complémentaire pour les humains dans le domaine des affaires et du
marketing, et dans ces considérations, on peut clairement retracer les racines
philosophiques de cette approche coopérative des idées de Kasparov.
Suivre la révolution de l’apprentissage profond
Ces dernières années, l’avènement de l’apprentissage profond a considérablement accru les capacités et la précision des systèmes d’IA. S’appuyant sur les
bases posées par l’apprentissage automatique traditionnel, l’apprentissage profond utilise des réseaux neuronaux constitués de plusieurs couches (souvent
appelés réseaux neuronaux profonds) pour atteindre des niveaux de précision
sans précédent dans des tâches telles que la classification d’images, la reconnaissance vocale et le traitement automatique des langues.
Ce qui distingue l’apprentissage profond des technologies d’IA antérieures, ce
sont les progrès en matière de puissance de calcul, la disponibilité d’ensembles
de données massifs et l’utilisation d’algorithmes complexes qui optimisent les
réseaux neuronaux avec davantage qu’un petit nombre de couches. Cette architecture multicouche permet au système de modéliser des relations complexes
entre les données, conduisant à des résultats remarquablement précis.
Concernant les systèmes compatibles avec l’apprentissage profond :
• Ils deviennent le moteur qui alimente une large gamme d’applications d’IA
utilisées aujourd’hui. L’apprentissage profond révolutionne l’automatisation
en permettant aux systèmes d’effectuer des tâches analytiques et prédictives
complexes de manière entièrement autonome, sans aucune intervention
humaine. Il constitue la technologie clé qui sous-tend bon nombre
d’innovations, telles que les assistants vocaux numériques Siri et Alexa, les
télécommandes de télévision à commande vocale et les systèmes avancés d’aide
à la conduite dans les automobiles modernes.

• La prochaine génération promet d’offrir encore plus d’intelligence
interdomaine. Ces futurs systèmes nécessiteront probablement moins de
données pour un apprentissage efficace, ils fonctionneront plus efficacement
sur des processeurs de plus en plus sophistiqués et ils utiliseront des
algorithmes encore plus avancés. Les personnes qui développent des
technologies d’IA cherchent à imiter les complexités et les capacités du cerveau
humain.


[image: ]Bien que les scientifiques et les programmeurs soient encore loin d’avoir créé
une intelligence artificielle générale, c’est-à-dire une IA capable d’un raisonnement, d’un apprentissage et d’un bon sens qui seraient semblables à la cognition
humaine, l’apprentissage profond constitue indéniablement une étape importante vers ce noble objectif.
Faire preuve d’intuition à l’ère de l’IA
Le test de Turing a soulevé cette question fondamentale : « Les machines
peuvent-elles penser ? » Les gens ont commencé à se demander si les humains
pouvaient faire la distinction entre une machine et un humain lors d’une interaction textuelle (à propos du test de Turing, voir la section « Alan Turing et
l’intelligence artificielle », précédemment dans ce chapitre). Cette question
semble avoir trouvé une réponse définitive avec la victoire révolutionnaire d’AlphaGo sur Lee Sedol en 2016 dans une partie de go.
AlphaGo est le fruit d’une idée originale de DeepMind, une société britannique
spécialisée dans l’IA que Google a rachetée par la suite. Contrairement aux programmes d’IA conventionnels, AlphaGo a été spécialement conçu pour maîtriser
le jeu de go, un jeu de société antique dont la complexité dépasse de loin celle des
échecs. Bien que les règles de ce jeu soient simples, le grand nombre de mouvements possibles lui confère une complexité astronomique. Les meilleurs joueurs
de go, comme Lee Sedol, sont vénérés pour leur intuition, leur créativité et leurs
capacités d’analyse.
En préparation de sa confrontation avec Lee Sedol en 2016, AlphaGo a suivi un
entraînement rigoureux, utilisant une combinaison de méthodologies d’apprentissage automatique, y compris l’apprentissage profond, ainsi que d’autres
algorithmes tels que la recherche arborescente de Monte-Carlo fondée sur les
probabilités. Le programme a analysé des milliers de parties de go historiques
et, peut-être plus impressionnant encore, il a perfectionné ses compétences en
jouant d’innombrables parties contre lui-même. Ce jeu autonome a permis à
AlphaGo de simuler diverses stratégies et tactiques, améliorant ainsi ses propres
capacités de jeu.
Lorsque AlphaGo a battu Lee Sedol dans une série de cinq parties, la communauté mondiale de l’IA a pris acte de deux faits surprenants :
• L’ingéniosité de l’IA : AlphaGo a prouvé sa capacité, souvent considérée
jusqu’alors comme le domaine exclusif de la cognition humaine, à faire des
choix stratégiques apparemment créatifs et intuitifs. Sergey Brin, de Google –
dont la société a acquis DeepMind – était à Séoul pour assister à la troisième
partie et a déclaré : « Quand on regarde jouer de très bons joueurs de go,
c’est quelque chose de très beau. Je suis donc très heureux que nous ayons pu
insuffler ce genre de beauté à nos ordinateurs. »

• Les capacités profondes et le potentiel futur de l’IA : la victoire d’AlphaGo
a constitué plus qu’une simple étape technologique, elle a représenté un
changement de paradigme qui a sensibilisé les éminences dans divers secteurs
d’activité, des scientifiques aux politiciens en passant par les chefs d’entreprise
et le grand public.


[image: ]Cet événement historique, au cours duquel AlphaGo a battu un joueur de go
humain accompli, a constitué un témoignage irréfutable des progrès de l’apprentissage profond, indiquant que l’IA pouvait effectivement effectuer des
tâches dont beaucoup de gens pensaient auparavant que seule l’intelligence
humaine pouvait les accomplir.
Créer du contenu avec l’IA générative
Depuis 2010, les progrès de l’IA ont été marqués par des innovations spectaculaires, notamment dans le développement de modèles génératifs (des modèles
qui peuvent générer de nouvelles données synthétiques telles que du texte ou
des images). Dans les années 2020, les modèles génératifs ont trouvé des applications dans divers domaines allant de l’art et du divertissement à la recherche
scientifique et à la découverte de médicaments. Deux développements spécifiques ont fourni la base nécessaire au progrès des modèles génératifs :
• Les réseaux antagonistes génératifs (GAN) : inventés par le chercheur en
informatique Ian Goodfellow et ses collègues en 2014, les GAN (generative
adversarial networks) avaient la capacité de générer des images, du texte et
d’autres types de données incroyablement réalistes. Ce grand pas en avant a
fourni un cadre solide pour générer des actifs numériques complexes et de
haute qualité. Les progrès ultérieurs des GAN ont conduit à des modèles tels que
StyleGAN, capables de générer des images haute résolution et très réalistes.

• Le transformeur : initialement conçue pour le traitement automatique des
langues, cette architecture d’apprentissage profond a été adaptée aux tâches
génératives au cours de la même décennie, ce qui a permis d’obtenir des
modèles tels que la série GPT d’OpenAI, capables de générer du texte de type
humain.


Je couvre en détail les modèles d’IA générative au Chapitre 8.

DANS CE CHAPITRE :

Servir les clients avec des
applications de l’IA

•

Évaluer et valider des produits
et des technologies

•

Promouvoir l’innovation dans la
recherche et le développement

•

Personnaliser et gérer les
efforts de vente et de marketing

•

Analyser et rationaliser
les tâches juridiques

Chapitre 2 Découvrir la manière dont l’IA est utilisée dans les entreprises
Depuis les années 1980, l’intelligence artificielle (IA) imprègne progressivement les organisations, et chaque innovation dans le domaine de l’IA
ouvre de nouvelles possibilités d’application dans les entreprises. La technologie
étant l’épine dorsale d’une multitude de processus métier (de la comptabilité à la
gestion des stocks), chaque progrès de l’IA permet d’automatiser davantage de
processus ou d’enrichir les processus automatisés existants de manière inventive.
L’IA générative, une branche de l’intelligence artificielle axée sur la création de
nouveaux contenus (tels que du texte, des images et de la musique) grâce à un
apprentissage à partir de données existantes, apparaît comme la plus importante innovation dans l’histoire de l’IA. Elle donne naissance à une pléthore
d’applications dont beaucoup étaient inimaginables jusqu’à récemment. Ces
applications, notamment la découverte de médicaments et la création de vidéos,
couvrent toutes les opérations et fonctions au sein des organisations. Les plus
sophistiquées (par exemple, trouver des remèdes à certaines maladies) nécessitent des connaissances approfondies et spécifiques à l’industrie et l’accès à des
ensembles de données uniques. En effet, le caractère unique et complet de l’ensemble de données utilisé pour entraîner un outil d’IA permet à l’IA d’effectuer
des tâches de plus en plus complexes.
Une étude récente de McKinsey & Company (un cabinet international de conseil
en gestion) a mis en évidence le potentiel de l’IA générative pour améliorer la
productivité sur le lieu de travail et injecter des milliards de dollars de valeur
dans l’économie mondiale. Plus précisément, l’étude estime que l’IA générative pourrait apporter une valeur annuelle comprise entre 2 600 milliards et
4 400 milliards de dollars dans 63 cas d’utilisation distincts (applications commerciales spécifiques et étroites ou implémentations de la technologie au sein
d’une entreprise). Pour contextualiser ces chiffres, ils équivalent à peu près à
l’ensemble du PIB du Royaume-Uni en 2021.
Cette étude ne tient même pas compte des gains de productivité supplémentaires
obtenus en intégrant l’IA générative dans les logiciels existants pour des tâches
au-delà de ces 63 cas d’utilisation définis. L’étude indique notamment que les
trois quarts de la valeur que l’IA générative peut créer proviendraient des opérations avec les clients, du marketing et des ventes, du développement de logiciels,
et de la recherche et du développement. Vous pouvez lire vous-même cette étude
de McKinsey en ligne. Allez simplement sur www.mckinsey.com, sélectionnez
l’icône de recherche, saisissez « economic potential of generative ai » dans la
zone de texte, puis cliquez à nouveau sur l’icône de recherche. Sélectionnez le
premier résultat de recherche pour accéder à l’étude.
Ce chapitre vous présente une approche pragmatique de l’utilisation de l’IA à
travers l’examen de diverses fonctions d’une entreprise (du marketing et des
ventes au développement de produits et aux services juridiques) pour vous aider
à déterminer les activités ou flux de travail majeurs que vous pouvez améliorer, voire remplacer, grâce à l’IA. Sachant qu’une abondance de solutions d’IA
générative se profile à l’horizon au moment où ces lignes sont écrites (grâce au
travail révolutionnaire d’OpenAI, de Google, d’Anthropic et d’autres), ce chapitre examine les cas d’utilisation les plus courants par fonction commerciale en
offrant un aperçu des décisions que les gestionnaires devraient envisager lorsqu’ils intègrent davantage d’IA dans leurs activités.
Automatiser le service clients
Le service clients, étant donné sa longue expérience en matière d’exploitation de
la technologie pour automatiser de nombreuses tâches, toutes visant à réduire
les coûts et à améliorer l’efficacité de l’entreprise, constitue un point de départ
logique pour utiliser l’IA en entreprise.
Comme il représente généralement un coût important pour les entreprises
(en particulier dans une ère post-COVID, où les attentes des clients n’ont fait
qu’augmenter), le service clients s’impose naturellement comme le domaine
dans lequel il convient d’identifier les possibilités de gagner en efficacité. Selon
un article de la Harvard Business Review publié en août 2023, les automatisations
du service clients fondées sur l’IA, telles que des recommandations personnalisées et une assistance améliorée, conduisent finalement à davantage de satisfaction et de fidélité de la clientèle.
Servir les clients en utilisant des agents conversationnels
Un des principaux exemples d’application de l’intelligence artificielle au service
clients est celui des agents conversationnels, qui sont des applications conçues
pour simuler des conversations en fonction des renseignements donnés par
l’utilisateur. Cette technologie a proliféré dans les entreprises au cours de la
dernière décennie comme moyen de gérer les tâches de service clients en temps
réel (telles que la modification des réservations de vols) de manière plus efficace
et plus rentable qu’en assurant la disponibilité d’une personne humaine, que ce
soit au téléphone, dans un bureau ou via un ordinateur.
Historiquement, en raison de limitations technologiques, l’utilisation des agents
conversationnels et des assistants virtuels est le plus souvent restée plutôt
rudimentaire. Les entreprises et les intégrateurs de systèmes (consultants en
technologie) ont construit ces agents conversationnels sous forme d’arbres de
décision fondés sur des règles : l’agent conversationnel pose au client une série
de questions et le client peut choisir sa réponse parmi une liste d’options prédéfinies. En fonction de cette réponse spécifique, l’agent conversationnel pose une
autre question à laquelle est associé un autre ensemble de réponses prédéfinies.
Lorsque le client atteint la fin d’un arbre de décision sans que sa requête ne
soit résolue, l’agent conversationnel le dirige vers une page Web susceptible de
contenir la réponse à sa requête initiale.
L’IA générative a modifié cette structure en permettant au client d’écrire ses
questions avec ses propres mots. Grâce au traitement automatique des langues (TAL), l’agent conversationnel est capable de lire la question, d’analyser
la requête, puis d’identifier l’intention et les entités associées (articles, pages
Web, etc.) qu’il peut utiliser pour fournir une réponse utile en langage naturel.
Ces agents conversationnels plus avancés utilisent des technologies telles que les
plug-ins ChatGPT d’OpenAI pour analyser et comprendre la conversation d’un
être humain. L’agent conversationnel répond ensuite en puisant des informations dans la base de données interne du service clients de l’entreprise et en les
formulant dans un langage conversationnel de tous les jours.
Affiner les interactions client avec des agents
conversationnels utilisant l’IA générative

Au moment où ces lignes sont écrites, un
nombre croissant de startups et autres
entreprises promeuvent des solutions
technologiques d’IA générative avec des
agents conversationnels prêts à l’emploi.
Vous pouvez intégrer de manière transparente les agents conversationnels avec
ChatGPT et les entraîner sur les données
de votre entreprise grâce à des intégrations simples. On obtient ainsi des agents
conversationnels informés qui s’améliorent continuellement à chaque interaction client ultérieure. Les solutions les plus
avancées ne se contentent pas de rechercher dans les bases de données des entreprises pour répondre aux demandes des
clients, mais analysent également l’activité
des clients, les historiques de paiement,
les notes de compte, les journaux d’appels et d’autres éléments pour fournir des
réponses plus pertinentes et plus utiles.

Dans certains cas, ces vues globales des
clients guident également les interactions
des représentants du service clients avec
les clients. Après tout, les clients peuvent
toujours préférer converser avec un représentant humain, même si un agent conversationnel peut être tout aussi compétent,
voire davantage encore.

Résoudre les problèmes des clients avec des assistants virtuels
Les assistants virtuels (qui sont des assistants numériques qui effectuent des
tâches et des services fondés sur des commandes vocales ou textuelles), aux
côtés des agents conversationnels (voir la section précédente), jouent un rôle
crucial dans le service clients. Ils peuvent améliorer considérablement l’efficacité opérationnelle des entreprises en permettant un service clients plus rapide
et en réduisant simultanément les dépenses globales liées à ses opérations. Ils
intègrent les informations accumulées glanées auprès des clients et optimisent
les interactions tout en affinant continuellement leurs réponses et leurs capacités d’assistance. Ces fonctions garantissent une communication et un accompagnement plus personnalisés et plus efficaces.
Ces technologies servent d’outils de soutien aux opérateurs humains plus expérimentés, capturant principalement les informations fondamentales sur les
clients et dirigeant les clients vers l’opérateur humain le plus approprié, susceptible de répondre efficacement à leurs préoccupations. Les assistants virtuels
automatisent de nombreuses tâches de routine du service clients et facilitent
d’autres activités liées au support, à savoir :
• l’envoi d’e-mails de confirmation de commande ;

• les retours de produits ;

• le suivi des commandes ;

• la mise à jour des statuts de livraison ;

• la gestion des renouvellements et des annulations ;

• la mise à jour des informations de facturation et de paiement.


Tout comme les agents conversationnels, la plupart des entreprises utilisent des
assistants virtuels depuis un certain temps, mais avec des fonctionnalités plus
rudimentaires et plus basiques. Aujourd’hui, avec l’avènement de l’IA générative et sa capacité à comprendre les demandes de service clients, les assistants
virtuels améliorés par l’IA peuvent guider les clients à travers des processus plus
complexes d’une manière auparavant inenvisageable. Par exemple, ils peuvent
gérer des tâches allant de la modification des détails du vol pour les clients des
compagnies aériennes à l’aide à un client pour faire aboutir une plainte concernant un produit, en passant par l’identification du produit ou du service optimal
en fonction des besoins de l’individu.
Rechercher des tendances et des solutions grâce à l’analyse des sentiments
Les entreprises peuvent utiliser l’IA pour découvrir les tendances des demandes
de service clients grâce à l’analyse des sentiments, un domaine spécialisé du
traitement automatique des langues (TAL, voir Chapitre 6) qui scrute et catégorise les émotions et les opinions exprimées par les clients dans des textes (que
ce soit dans des e-mails, sur des sites Web, dans des discussions ou dans des
messages texte).
Surtout pour les grandes entreprises qui interagissent quotidiennement avec
des centaines, des milliers, voire des millions de clients, passer au crible une
myriade de demandes de service clients est un défi de routine. Ces entreprises
doivent discerner les tendances globales et comprendre l’importance et la nature
du volume des demandes de service clients pour mieux éclairer les futures fonctionnalités des produits ou les orientations tarifaires, par exemple.
L’IA peut analyser rapidement toutes les demandes de service clients reçues sur
une période spécifiée (un jour, une semaine ou un mois) et filtrer selon divers
critères tels que la localisation, le type de produit ou le segment de clientèle.
Cette catégorisation rapide fournit aux entreprises des informations cruciales
sur la nature des demandes de service clients. Ces informations peuvent ensuite
guider les décisions dans les domaines suivants :
• Les stocks : pour savoir quoi garder sous la main et en quelles quantités.

• Le service clients : pour savoir quel type de service fournir et à quel moment.

• La performance des agents : pour savoir si des agents spécifiques, qu’il s’agisse
d’une IA ou de personnes humaines, ont besoin d’un entraînement ou d’une
assistance supplémentaire.


L’analyse des sentiments fournit également des informations inestimables sur
les sentiments, les préférences et les besoins des clients, ce qui permet aux
entreprises d’affiner leurs produits et services en conséquence. L’analyse offre
des informations en identifiant dans les données des tendances qu’une personne
humaine pourrait difficilement découvrir.
[image: ]Bien que l’IA utilise l’analyse des sentiments dans le cadre du TAL depuis un certain temps, les progrès récents du TAL et de l’apprentissage automatique (voir
Chapitre 5) ont permis d’effectuer des analyses plus sophistiquées, plus précises
et plus pointues que ce que permettaient les technologies antérieures. La compréhension nuancée fournie par l’analyse avancée des sentiments permet aux
entreprises de rester à l’écoute de l’évolution des besoins et des préférences de
leurs clients et d’apporter des ajustements stratégiques à leurs produits, à leurs
services et à leurs stratégies d’interaction client. Grâce à la précision et à la profondeur accrues de ces analyses, les entreprises peuvent maintenant :
• prendre des décisions éclairées concernant l’étendue des produits et services
qu’elles proposent ;

• adapter leurs stratégies de marketing produit pour qu’elles correspondent de
manière plus précise aux besoins et aux préférences des clients ;

• améliorer (continuellement) leurs offres et leurs interactions avec les clients
en fonction de l’évolution des sentiments et des attentes de ces derniers. Le
tableau suivant répertorie cinq offres de service clients IA que vous pouvez
explorer.


	Société 	Site Web 	Utilité 
	Observe.AI 
	www.observe.ai 
	Permet d’automatiser davantage les opérations de centre d’appels pour vos équipes de service clients. 

	Ultimate 
	www.ultimate.ai 
	Améliore votre activité de service clients grâce à une plateforme d’IA conversationnelle. 

	Kore.ai 
	www.kore.ai 
	Couvre diverses fonctions commerciales, y compris le service clients, grâce à sa plateforme d’IA. 

	Ada 
	www.ada.cx 
	Utilise l’IA pour automatiser une gamme d’opérations avancées de service clients (comme les remboursements et les échanges). 

	Capacity 
	www.capacity.com 
	Offre le premier centre d’assistance entièrement fondé sur l’IA, qui apprend en permanence des interactions avec les clients. 



Améliorer les produits et les technologies grâce à l’IA
C’est en juin 2021 que le monde de l’entreprise a découvert pour la première
fois le potentiel de transformation de l’IA générative. Le géant de la technologie Microsoft, grâce à son partenariat avec OpenAI (la société d’IA qui a lancé
ChatGPT), a intégré OpenAI Codex (un modèle de TAL dérivé des TAL GPT-3 et
GPT-4 dont il est question au Chapitre 8) dans son offre GitHub Copilot. GitHub
Copilot était une application conçue pour aider les développeurs de logiciels à
créer du nouveau code et à manipuler plus efficacement le code existant. C’était
un outil révolutionnaire dans le domaine du développement logiciel. Cette intégration avec OpenAI Codex permet aux développeurs de recevoir une assistance
en temps réel en matière d’IA lors de la création du code, une réalisation qui a
marqué une avancée cruciale dans les applications de l’IA.
Les innovations en matière d’IA générative ont une incidence profonde sur tous
les aspects du cycle de vie des produits et des technologies en améliorant l’efficacité et en minimisant les erreurs. L’IA générative facilite le développement de
logiciels :
• Elle allège la charge de travail des développeurs et optimise le processus de
génération et de modification du code.

• Elle démocratise le processus d’écriture du code en fournissant à des personnes
dont l’expérience en matière d’écriture de code est limitée des outils qui leur
permettent de créer du code plus élaboré pour diverses applications.


[image: ]Grâce à la démocratisation du processus d’écriture de code, bien davantage de
gens peuvent participer à cette activité et l’environnement de développement
devient plus inclusif et plus diversifié.
Les sections qui suivent traitent des principaux exemples d’utilisation de l’IA
dans l’entreprise.
Rationaliser la validation des produits
De nombreuses entreprises utilisent l’IA générative pour valider ou confirmer
l’applicabilité et la convivialité de nouveaux produits avant de les présenter au
client. À l’image des améliorations apportées aux logiciels dont il était question
dans la section précédente, l’IA générative peut rationaliser considérablement
les étapes de validation de nouvelles solutions et accélérer les phases d’essai qui
exigent traditionnellement des approches plus manuelles et plus chronophages,
comme le recrutement et la coordination de testeurs humains ayant des profils
très spécifiques.
En ce qui concerne la validation des produits :
• L’IA générative peut simuler des interactions avec des utilisateurs et divers
comportements d’utilisateurs afin d’évaluer la performance d’un nouveau
produit dans différentes conditions d’utilisation. Cette fonction permet à
l’entreprise d’identifier les problèmes potentiels et les améliorations possibles
dès le début du processus de préparation du lancement, ce qui réduit le risque
de commercialisation d’un produit défectueux. En simulant les interactions
des utilisateurs, l’IA générative élimine le besoin de tests humains approfondis
qui pourraient nécessiter des ressources importantes et ne couvriraient pas
nécessairement tous les cas d’utilisation et scénarios possibles.

• L’IA générative peut aider à évaluer l’adéquation produit-marché en analysant
les données du marché, les préférences des clients et les commentaires pour
prédire la manière dont le public cible recevra le nouveau produit. C’est la
garantie de développer des produits qui non seulement seront techniquement
solides, mais qui correspondront aux besoins et aux demandes du marché, ce
qui augmentera leurs chances de succès.

• L’IA générative peut automatiser les tests, y compris les tests de régression,
des tests répétés auxquels sont soumis les produits afin de garantir que les
nouvelles modifications n’interféreront pas avec les fonctionnalités existantes.
L’IA rend tout test de performance plus efficace, car elle peut simuler une
gamme de scénarios, analyser la façon dont un produit réagit dans diverses
conditions et identifier les possibilités d’optimisation. Ces capacités de test d’IA
améliorent la fiabilité globale du produit.


Pour l’essentiel, en utilisant l’IA générative dans la validation des produits, les
entreprises peuvent parvenir à une meilleure compréhension de la performance
des produits, de la satisfaction des utilisateurs et de l’alignement sur le marché
et cela leur permet d’affiner leurs produits de manière plus efficace.
Simuler des tests d’expérience utilisateur
L’IA peut analyser méticuleusement chaque composante de l’interface utilisateur d’un produit. On a ainsi la garantie que chaque élément fonctionne comme
prévu et l’expérience utilisateur devient plus transparente et plus intuitive. L’IA
peut identifier les domaines dans lesquels les utilisateurs pourraient rencontrer
des difficultés et suggérer des modifications pour améliorer la convivialité globale et l’attrait du produit.
Une application notable est le test visuel : l’IA examine les composantes visuelles
du produit pour vérifier qu’elles correspondent bien aux spécifications de
conception. Elle examine des éléments tels que la mise en page, les schémas de
couleurs et les éléments graphiques pour garantir la cohérence et le respect des
principes de conception. Cet examen permet également d’identifier des écarts
susceptibles de nuire à l’expérience utilisateur. Les tests ont pour objectif global de garantir que l’esthétique visuelle du produit complète ses fonctionnalités
pour créer une expérience utilisateur harmonieuse et engageante.
Écrire du code
L’un des plus importants changements technologiques concerne la capacité des
développeurs de logiciels à tirer parti de l’IA pour générer automatiquement du
code fondé sur les besoins spécifiques des utilisateurs ou des descriptions articulées en langage naturel. Cette innovation permet aux entreprises d’économiser
beaucoup de temps et d’argent, en particulier pour les tâches de codage les plus
banales, telles que la conception d’interfaces utilisateur, la création de modèles
de données de base et la production d’échantillons de code.
L’IA a la capacité non seulement de générer des fragments de code, mais également de proposer au développeur des lignes ou des blocs de code entiers en
temps réel à mesure qu’il saisit du code. L’IA agit comme un assistant intelligent
qui permet au développeur d’accélérer le processus d’écriture de code.
Cette fonctionnalité avancée atténue considérablement l’effort manuel requis de
la part des développeurs de logiciels. Le code proposé par l’IA est particulièrement utile lorsqu’il s’agit d’un code de type standard (comme celui des menus
ou d’autres éléments de l’interface utilisateur) qui doit être créé pour fournir des
fonctionnalités standard dans les applications, mais qu’un développeur mettrait
beaucoup de temps à écrire.
[image: ]Déchargés de la tâche d’écrire eux-mêmes une masse de code standard, les
développeurs peuvent plutôt se consacrer à la complexité et aux détails subtils de
leurs projets. Ce faisant, ils peuvent repousser les limites de l’innovation, améliorer les fonctionnalités et créer plus facilement des produits de haute qualité
véritablement révolutionnaires et centrés sur l’utilisateur.
Détecter et résoudre les bugs logiciels
En plus d’aider les développeurs à produire le code (comme je l’explique dans
la section précédente), l’IA peut examiner le code existant et proposer des solutions pour résoudre les bugs repérés ou les vulnérabilités identifiées. La robustesse et la sécurité du logiciel s’en trouveront renforcées. Cette fonctionnalité
s’apparente à la façon dont des modèles tels que ChatGPT peuvent réviser un
texte pour identifier les fautes d’orthographe, les erreurs grammaticales ou une
mauvaise structure de phrase.
Les modèles d’IA peuvent examiner en profondeur la base de code en comparant les composants du code aux normes de codage prédéfinies et aux meilleures
pratiques afin d’identifier les écarts et les améliorations potentielles. Ils peuvent
également évaluer l’efficacité du code et suggérer des optimisations pour améliorer les performances et l’utilisation des ressources du logiciel. Dans certains
cas, par exemple, une IA pourra suggérer un algorithme moins chronophage ou
un processus parallèle qui accélère l’achèvement des tâches.
Tester des logiciels et créer de la documentation
Dans le domaine du développement logiciel, l’IA est également utile dans les
fonctions de test et de documentation de base. En automatisant ces aspects fastidieux mais essentiels du développement logiciel, l’IA non seulement allège
la charge de travail des développeurs, mais contribue également à la création
de produits logiciels plus robustes, maintenables et bien documentés. Voici des
exemples d’utilisation des outils d’IA :
• Élaboration et exécution de manière autonome des cas de test sur des
logiciels développés. On a ainsi la garantie que le code est soumis à une
évaluation rigoureuse ou, au minimum, qu’il bénéficie d’un niveau d’examen
supplémentaire (même si cet examen ne vient pas d’un œil humain !). Plus
précisément, la composition automatisée des scripts de test (ou des tâches
que les testeurs utilisateurs exécutent pour vérifier si le logiciel fonctionne
comme prescrit) diminue considérablement l’effort manuel requis pour les tests
logiciels et améliore l’efficacité et la fiabilité du processus de test (du moins, on
peut l’espérer).

• Production automatique d’une documentation fondée sur le code source, des
commentaires qui doivent l’accompagner et d’autres informations à fournir.
Cette automatisation garantit la fourniture de la documentation détaillée,
complète, précise et constamment mise à jour qui s’impose pour maintenir
l’intégrité du code et faciliter les modifications et améliorations futures.

Une telle documentation est utile à plus d’un titre :

• Elle permet un niveau de clarté et de compréhension qui est essentiel à un
environnement de développement collaboratif et éclairé.

• Elle permet à d’autres développeurs de comprendre comment le code est constitué
et de discerner les méthodologies optimales pour le modifier le cas échéant.

• Elle sert de feuille de route aux développeurs, elle les guide à travers les
complexités de la base de code et leur fournit un aperçu de la logique et de
la structure du logiciel.




Le tableau suivant vous propose cinq offres de produits d’IA :
	Société 	Site Web 	Utilité 
	Dataiku 
	www.dataiku.com 
	Permet à l’utilisateur de développer ses propres solutions et applications d’IA en fonction de son activité. 

	Neurala 
	www.neurala.com 
	Détecte les défauts des produits en utilisant des inspections visuelles fondées sur l’IA pour améliorer le contrôle qualité. 

	Prosodica 
	www.prosodica.com 
	Mesure les comportements conversationnels et fournit des informations pour améliorer l’expérience client. 

	Uizard 
	www.uizard.com 
	Permet de créer des sites Web et des applications mobiles professionnelles même si l’on a peu d’expérience en matière de codage ou de conception d’applications. 

	Vision AI, de Google 
	https://cloud.google.com/vision 
	Permet à l’utilisateur de développer des modèles d’apprentissage automatique de bonne qualité sans savoir programmer. 



Accélérer la recherche et le développement
L’intelligence artificielle (IA) a complètement changé la recherche et le développement (R&D) dans les entreprises. En fait, elle a changé l’ensemble du processus de développement de produits en l’automatisant, en l’améliorant ou en
l’optimisant sous divers aspects. Pour découvrir comment l’IA générative peut
changer l’industrie des biotechnologies en stimulant la découverte et le développement de médicaments, consultez l’encadré « L’IA dans les biotechnologies ».
Ce n’est là qu’un exemple parmi d’autres de l’utilisation de l’IA pour mener des
recherches et débloquer des innovations en matière de produits et d’affaires, qu’il
s’agisse de produits physiques, de circuits électriques, d’applications financières
ou de services en ligne. Les sections suivantes présentent quelques exemples
spécifiques d’utilisation dans le domaine de la recherche et du développement.
L’IA dans les biotechnologies

L’intelligence artificielle (IA) peut propulser la découverte et le développement de
médicaments en analysant les données
chimiques et biologiques pour identifier
les composés ayant un potentiel thérapeutique. Les modèles d’IA peuvent analyser les médicaments existants et déjà
approuvés et leurs interactions en vue de
leur trouver de nouvelles applications et
optimiser les essais cliniques en analysant
les données des patients afin de sélectionner les médicaments les plus appropriés,
améliorant ainsi l’efficacité globale du processus de développement clinique.

L’IA peut également analyser les données
génomiques pour identifier les mutations
génétiques associées à la maladie. Elle
peut examiner des images médicales pour
détecter des anomalies et faciliter le diagnostic. Elle peut surveiller et analyser
les données de production en temps réel
pour garantir la qualité des produits. Elle
peut aussi simuler les structures et les
fonctions des protéines et ainsi, aider à
concevoir de nouvelles protéines qui joueront un rôle biologique spécifique. On peut
imaginer une gamme quasiment infinie
d’applications de l’IA. La liste des possibilités s’allonge encore à mesure qu’on étudie
des applications techniques spécifiques à
un secteur, comme insitro et Exscientia.

Générer et étudier des idées
Une des applications les plus inattendues mais aussi les plus puissantes de l’IA
générative est la génération et l’exploration d’idées. Grâce à des messages-guides
bien conçus, en plusieurs parties, cette technologie peut assister les entreprises
dans la création de concepts innovants et aider les chercheurs à formuler des
hypothèses en analysant méticuleusement les données existantes et la littérature universitaire. L’IA générative peut générer des orientations conceptuelles
entièrement nouvelles pour la poursuite de la recherche et du développement en
synthétisant des concepts apparemment sans rapport entre eux, ouvrant ainsi la
voie à des innovations révolutionnaires.
[image: ]Pour trouver des idées grâce à l’IA générative, il convient de procéder comme
suit :
• Sélectionner l’outil d’IA générative approprié pour la tâche à effectuer, sachant
que chaque outil présente un ensemble unique d’avantages et de limites. Le
choix de l’outil d’IA peut avoir une incidence significative sur la qualité et la
pertinence des idées générées, certains outils étant mieux adaptés que d’autres
à des domaines ou à des types de tâches spécifiques.

• Entraîner les modèles d’IA générative en utilisant des ensembles de données
propriétaires internes pour potentiellement produire, à partir de ces données
internes exclusives, des résultats spécialisés mais très élaborés. Cela peut
contribuer à garantir que l’IA génère des idées très pertinentes, éclairées par le
contexte et les particularités de l’entreprise.


[image: ]Dans les Chapitres 8 et 12, je vous donne plus de détails sur les différentes plateformes d’IA disponibles et sur leurs points forts et leurs points faibles respectifs.
Consultez ces chapitres pour comprendre les possibilités qu’offrent les outils
d’IA et leur incidence éventuelle sur les processus de génération d’idées. Vous
pourrez ainsi prendre des décisions plus éclairées concernant le choix des outils
d’IA vous permettant d’exploiter de manière optimale l’IA générative pour la
génération et l’étude d’idées révolutionnaires.
Extraire des informations à partir des données
L’IA générative peut passer au crible rapidement et minutieusement de vastes
ensembles de données pour discerner des tendances, des corrélations et des
informations précieuses. L’extraction d’informations, qui est cruciale pour toute
initiative de recherche et développement, devient considérablement plus rapide
quand on laisse l’IA prendre les choses en main. Les chercheurs ont alors plus de
temps pour développer une stratégie, définir des produits et prendre des décisions. Les outils d’IA servant à extraire des informations et prédire les tendances
fonctionnent de la manière suivante :
• Ils utilisent l’analyse prédictive. Le terme analyse prédictive fait référence
au processus d’utilisation des données pour prédire les résultats futurs. Les
modèles d’IA peuvent prévoir les tendances à venir et les futurs résultats
commerciaux en exploitant les données historiques et leurs analyses inhérentes
comme base pour examiner les données.

• Ils développent des modèles élaborés pour analyser des systèmes ou des
procédures complexes. Ces modèles et ces analyses peuvent fournir des
informations qui alimenteront les innovations futures et permettront aux
chercheurs d’examiner des hypothèses et de corroborer les théories plus
rapidement par rapport au processus conventionnel d’ingénierie des systèmes
de R&D.


Optimiser la conception des produits et les processus de production
L’IA générative est un outil clé pour aider les concepteurs de produits à découvrir, assimiler et expérimenter de nouveaux matériaux destinés à de nouvelles
offres de produits. Un outil d’IA générative devient un atout inestimable lorsqu’une entreprise l’élabore ou personnalise une version standard sur un modèle
de base qui a été entraîné aux processus de recherche et développement et possède des connaissances approfondies sur diverses combinaisons de matériaux. Il
permet non seulement d’optimiser la conception des produits, mais également
de réduire notablement les dépenses de développement et de logistique. En effet :
• L’outil d’IA générative analyse diverses propriétés des matériaux, leur
compatibilité et leur performance dans différentes conditions et peut ensuite
suggérer des combinaisons de matériaux optimales et des modifications de
conception pour améliorer les performances, la durabilité et la rentabilité du
produit.

• L’outil d’IA générative fournit un aperçu de la faisabilité de l’intégration de
nouveaux matériaux et suggère des ajustements à cet effet, au niveau de la
conception. Ces facteurs contribuent à garantir que le produit final répondra
aux normes de qualité et de performance souhaitées.

• L’outil d’IA générative rationalise le processus de production, minimise les
déchets et réduit les délais de mise sur le marché. Il en résulte un certain
équilibre entre créativité et faisabilité, le cycle de développement de produits
devenant plus efficace et plus durable dans son ensemble. Cela permet aux
concepteurs de repousser les limites de l’innovation tout en maintenir la
praticité et la viabilité dans la phase de fabrication.


Le tableau suivant présente cinq possibilités de recherche et développement à
étudier.
	Société 	Site Web 	Utilité 
	Arize AI 
	www.arize.com 
	Augmente la vitesse de création de modèles (la rapidité avec laquelle un modèle peut être développé, entraîné et déployé) et améliore les résultats de l’IA en utilisant une plateforme d’observabilité de l’apprentissage automatique qui surveille les performances du modèle. 

	Hazy 
	www.hazy.com 
	Fournit une technologie de données synthétique et innovante dans des environnements d’entreprise complexes. 

	Lightning AI 
	www.lightning.ai 
	Permet de créer, d’entraîner et de déployer rapidement des applications de l’IA en utilisant la bibliothèque open source PyTorch (http://pytorch.org). 

	Snorkel AI 
	www.snorkelai.com 
	Permet aux entreprises de créer, de personnaliser et de déployer des applications de l’IA en utilisant leurs données propriétaires. 

	Weights & Biases 
	www.wandb.ai 
	Permet aux développeurs de créer de meilleurs modèles, de suivre les essais et de les répéter. 



Donner un coup de pouce au marketing grâce à l’IA
Compte tenu du titre de ce livre, vous n’êtes probablement pas surpris que je
couvre en détail, dans un certain nombre de chapitres, les exemples d’utilisation
de l’IA dans le marketing. Cependant, dans les sections suivantes, je traite ces
exemples dans le contexte d’une activité générale.
Créer un contenu cohérent et homogène
Qu’il s’agisse de trouver des titres d’articles de blog, de produire des e-mails
à différents stades d’un projet commercial, de créer diverses communications
textuelles, de développer des scripts vidéo, de créer des slogans de campagne
ou d’élaborer des images de produits, l’IA générative peut transformer les processus de création de contenu des services de marketing en créant et en optimisant le contenu lui-même. Remarque : même si vous avez toujours besoin d’une
intervention humaine pour créer les bonnes invites et évaluer le résultat, l’IA
générative vous permet d’automatiser la création de contenu réelle et d’optimiser considérablement le processus de création en le rendant plus efficace, moins
exigeant en main-d’œuvre et plus personnalisé pour chaque utilisateur.
L’IA générative étend les capacités de création de contenu des services de marketing afin que ces services puissent accomplir ce qui suit :
• Soutenir la stratégie de marque. Les outils d’IA générative peuvent garantir
la cohérence de l’écriture entre plusieurs auteurs et aligner tous les efforts
de création de contenu sur la voix de marque et les directives d’écriture
prédéterminées. Cela permet de garantir un message de marque cohérent et
unifié sur diverses plateformes et divers types de contenu. L’IA générative peut
également examiner les nuances du style de communication de la marque et
mettre en œuvre méticuleusement ce style dans le contenu marketing.

• Faciliter les traductions de supports marketing. Les entreprises peuvent
utiliser l’IA générative pour traduire automatiquement le contenu d’une langue
à une autre. Non seulement cette fonctionnalité pratique permet de gagner
beaucoup de temps, mais elle élargit également la portée du contenu marketing
et réduit les coûts pour l’organisation. En particulier, Easy Translation aide les
entreprises qui opèrent dans des environnements multilingues en garantissant
l’exactitude des traductions et en permettant une communication cohérente
entre des publics qui parlent des langues différentes.


Personnaliser les messages de marketing
L’une des applications les plus répandues et les plus influentes de l’IA dans
le marketing consiste à faciliter la personnalisation client à grande échelle, ce
qui signifie créer des centaines, voire des milliers de versions d’un élément de
contenu, chacune étant spécifiquement destinée à des utilisateurs différents en
fonction de leurs besoins spécifiques. Les équipes de marketing peuvent tirer
parti de l’IA pour créer des messages soigneusement personnalisés qui correspondent aux intérêts, préférences et comportements de chaque client, en les
diffusant au moment où les clients sont le plus susceptibles d’être réceptifs (en
tenant compte de l’heure, du jour et du format optimaux). Non seulement cette
personnalisation offre à l’entreprise des avantages significatifs en termes d’automatisation, mais elle améliore également la relation client en personnalisant
davantage les interactions.
Comment l’IA utilise-t-elle la masse de données disponibles sur les clients ?
• Elle analyse le parcours de chaque client, son historique d’achat et son
style d’interaction pour générer des informations que les professionnels du
marketing utiliseront en vue de mieux cibler leurs offres et leurs messages de
marketing. Ce niveau de personnalisation va au-delà de la simple adresse au
client par son prénom : il s’agit aussi de la fourniture de contenus, d’offres et
d’expériences véritablement pertinentes et précieuses pour lui.

• Elle renforce la fidélité du client à la marque et sa satisfaction en faisant en
sorte qu’il se sente valorisé et compris et en lui proposant un contenu et des
offres plus pertinents et plus attrayants. Ce niveau de personnalisation plus
élevé contribue en fin de compte à améliorer la fidélisation des clients et la
croissance de l’entreprise.


Gérer la publicité numérique
Comme je l’explique dans les Chapitres 17 et 19, l’IA permet aux services de
marketing d’améliorer leur publicité numérique. Les plateformes fournies par
de grandes entreprises du secteur des nouvelles technologies comme Google,
Bing, Meta, Snap et TikTok, intègrent des IA qui peuvent vous aider à déterminer quelles publicités afficher auprès de cohortes de clients spécifiques (groupes
d’utilisateurs qui partagent des données démographiques et exercent des activités similaires au sein de leur groupe sur une période donnée), en fonction de la
probabilité que votre annonce engage un client et l’incite à agir par la suite. Ces
algorithmes accèdent à de nombreuses données pour discerner le format de bloc
d’annonces, le canal médiatique, l’appareil, le créneau horaire et les éléments
créatifs optimaux afin de s’aligner sur un public cible et viser des performances
optimales, qu’il s’agisse du taux de clics, du nombre d’achats en ligne ou d’un
autre indicateur de performance du marketing.
Comment l’IA contribue-t-elle au marketing ciblé ?
• Elle analyse en profondeur les tendances en matière de comportement des
consommateurs et leurs interactions et élabore des réponses qui optimisent
dynamiquement le contenu et les emplacements des publicités. Les outils d’IA
peuvent sélectionner et ajuster intelligemment divers paramètres publicitaires
tels que le moment, le contenu et le type d’espace publicitaire afin de trouver un
écho plus efficace auprès du public visé, en fonction de ses préférences et de ses
comportements. L’objectif du marketing est d’augmenter l’engagement client
et les taux de conversion.

• Elle applique des analyses en temps réel et des capacités d’apprentissage
adaptatif qui permettent d’affiner continuellement les tactiques publicitaires.
Les outils d’IA peuvent évaluer rapidement l’incidence des variantes
publicitaires. Ils peuvent effectuer des analyses et des ajustements en temps
réel de manière à garantir la diffusion des annonces les plus susceptibles
d’atteindre les résultats souhaités (que ce soit en termes de nombre de clics,
de nombre de conversions ou d’une autre mesure). Grâce à cette optimisation,
les stratégies de publicité numérique ne deviennent pas statiques, mais évoluent
et s’améliorent constamment pour maximiser le retour sur les dépenses
publicitaires.


Rationaliser l’optimisation pour les moteurs de recherche
Ces dernières années, l’optimisation pour les moteurs de recherche (ou SEO, pour
Search Engine Optimization, un processus d’optimisation du contenu, de la
conception et du balisage du site Web de l’entreprise afin qu’elle figure en bonne
place dans les résultats des moteurs de recherche) est devenue cruciale pour
les entreprises qui recherchent des clients en ligne. De nombreuses entreprises
considèrent le référencement comme l’un des canaux de marketing les plus efficaces et les plus rentables. L’IA générative peut automatiser et optimiser la création d’articles et affiner divers éléments de référencement tels que les titres des
pages, les balises d’images, les URL, les mots-clés et les descriptions de pages.
L’IA générative analyse les tendances de recherche et les comportements des
utilisateurs pour optimiser le contenu afin d’obtenir une visibilité et un classement plus élevés sur les pages de résultats des moteurs de recherche. L’utilisation de l’IA dans les meilleures pratiques de référencement permet une approche
plus rationalisée et plus efficace pour améliorer la visibilité et l’engagement en
ligne, dans le but ultime de contribuer à l’augmentation du trafic organique et
à la croissance de l’entreprise. Voici ce qui se produit plus précisément lorsque
vous utilisez l’IA pour le référencement :
• Elle fournit des informations sur les mots-clés optimaux et pertinents et
automatise leur placement stratégique dans les éléments de l’optimisation.

• Elle maintient la qualité et la pertinence du contenu en en garantissant
le caractère convivial et informatif et adhère aux meilleures pratiques de
référencement pour améliorer le classement des pages Web dans les résultats de
recherche.


Le tableau suivant présente cinq exemples de marketing avec l’IA.
	Société 	Site Web 	Utilité 
	AlphaSense 
	www.alpha-sense.com 
	Effectue des analyses de marché en recherchant des millions de fichiers dans plus de 10 000 sources de données commerciales. 

	Copy.ai 
	www.copy.ai 
	Génère du contenu IA pour produire des copies pour les e-mails, les blogs et les réseaux sociaux. 

	Predraft.ai 
	www.predraft.ai 
	Recherche et rédige des articles optimisés en réponse aux sujets et aux mots-clés que vous saisissez. 

	SoundHound 
	www.soundhound.com 
	Utilise la technologie exclusive d’IA vocale pour donner une voix aux marques lors de leurs interactions avec les clients. 

	Synthesia 
	www.synthesia.io 
	Permet aux entreprises de créer et de personnaliser efficacement du contenu vidéo avec des avatars ressemblant à des humains. 



Optimiser les ventes grâce à l’IA
L’IA générative joue un rôle important dans la manière dont les entreprises
abordent les ventes. Elle peut gérer des activités banales (telles que la planification de rendez-vous et la mise à jour des registres de ventes) de telle sorte que
les équipes commerciales puissent se concentrer sur l’établissement de relations avec les clients. Les entreprises peuvent ainsi améliorer leur productivité et
générer une plus grande croissance de leurs revenus. L’IA permet également aux
entreprises de bénéficier d’une approche analytique et intelligente de la prévision des ventes et d’avoir ainsi une plus grande visibilité sur les revenus futurs
de leur activité. Dans les sections qui suivent, j’aborde les trois facteurs critiques
qui interviennent dans la gestion des ventes assistée par l’IA.
Promouvoir la rentabilité
Fondamentalement, dans l’art de la vente, tout est dans le nombre de transactions réalisées et dans leur rentabilité. Dans ce domaine, l’IA peut apporter un
plus à l’entreprise en recueillant des informations sur les comportements, les
préférences et les besoins des clients tout au long du cycle de vente. Elle analyse
les données des consommateurs pour discerner les tendances et les préférences
qui servent de base à la création de stratégies de vente personnalisées et percutantes et de contenus réels tels que des brochures et des pages Web pour faciliter
le processus de vente.
• L’IA permet aux équipes commerciales d’identifier et de cibler stratégiquement
les segments de clientèle les plus susceptibles d’acheter leurs produits ou leurs
services. Les équipes peuvent alors déployer des stratégies adaptées et efficaces
pour optimiser les ventes.

• L’IA propose aux commerciaux des recommandations en temps réel qui
favorisent des interactions adaptatives et éclairées avec les clients. Par exemple,
un moteur d’IA peut analyser le ton et les réponses d’un client lors d’un appel
commercial et proposer des suggestions en temps réel sur la manière dont le
vendeur doit diriger la conversation, sur les caractéristiques du produit à mettre
en évidence ou sur le moment approprié pour discuter des prix. Ces interactions
se concentrent sur la maximisation des taux de conversion (des calculs qui
mesurent l’efficacité d’une stratégie commerciale). Par conséquent, non
seulement la mise en œuvre de l’IA dans les ventes optimise les conversions,
mais elle améliore également les relations avec les clients et elle peut accroître
la rentabilité et l’efficacité globales de l’entreprise.


Alimenter les prospects
L’IA générative peut permettre aux commerciaux de gérer plus efficacement les
prospects qui leur sont attribués. L’intégration stratégique de l’IA dans ce processus rend l’étape de maturation des prospects plus efficace et plus rationnelle
et contribue ainsi à la productivité et au succès global des ventes. En analysant
les transcriptions d’appels passés, les données de profil client et les caractéristiques et avantages des produits, les outils d’IA peuvent créer des scripts de
discussion personnalisés qui optimisent les points de discussion pour les commerciaux.
Ces outils peuvent également automatiser le processus d’envoi de messages de
suivi adaptés aux prospects individuels et maintenir passivement l’engagement
avec les prospects (par exemple, en leur envoyant du contenu de leadership
éclairé sur une base continue) jusqu’à ce qu’un autre message de vente directe
soit justifié pour déplacer le client vers le bas dans l’entonnoir de vente.
[image: ]En gérant les fonctions d’analyse et d’engagement client, l’IA soulage les commerciaux des tâches les plus banales et les plus chronophages que sont la saisie
de données, la planification, la notation des prospects et le suivi. Ils peuvent
donc se concentrer sur l’entretien des relations avec les clients. Grâce à cette
automatisation, ils peuvent consacrer plus de temps à comprendre les besoins
des clients et à proposer des solutions sur mesure. Ainsi, les chances de conversion augmentent et chaque prospect reçoit une attention et un soutien adéquats.
Faire des prévisions sur les ventes
L’intelligence artificielle peut affiner considérablement les prévisions de ventes
et de revenus en fonction de facteurs tels que le produit, les références, le type
de client, la région, etc. L’IA utilise l’apprentissage automatique pour examiner
les données de ventes historiques, les tendances du marché et d’autres facteurs
d’influence pertinents tels que les conditions météorologiques (on ne vend pas
beaucoup de parapluies quand il neige) et l’opinion des consommateurs (tirée
des conversations sur les réseaux sociaux). Cette analyse produit des prévisions
qui dépassent la fiabilité et la profondeur des modèles traditionnels. L’avantage
distinctif des modèles d’IA contemporains réside dans leur capacité à analyser
et interpréter efficacement les données en temps réel, permettant ainsi à leurs
prévisions de s’adapter perpétuellement aux conditions changeantes du marché.
[image: ]En intégrant l’apprentissage et l’adaptation en temps réel, l’IA fait en sorte que
les prévisions de ventes continuent de refléter le marché de façon dynamique.
Ces prévisions actualisées, pertinentes et exploitables permettent aux équipes
commerciales de prendre des décisions plus rapides et plus éclairées. Ces informations améliorent également la prévisibilité et aident à optimiser la planification stratégique et l’allocation des ressources pour l’entreprise.
Le tableau suivant présente cinq offres de vente assistées par l’IA.
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