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                    Tout au long de cet ouvrage, vous allez découvrir les
                        expériences et témoignages de professionnels de l’intelligence artificielle
                        et du e-commerce. Retrouvez leurs parcours en détail à la fin du livre. 

                    Les auteurs.

                    
                

            

        
    Introduction
Internet, le « réseau des réseaux » conceptualisé dans les années 70, devient une véritable révolution lorsqu’il commence à s’ouvrir au grand public en 1991. La démocratisation d’Internet marque très vite l’avènement du e-commerce. L’histoire, relayée par tous les médias, dont le New York Times1, dit que le premier achat en ligne fut un CD de Sting le 11 août 1994, sur le site NetMarket créé par un Américain du nom de David Kohn. Aujourd’hui, le e-commerce dépasse les 112 milliards d’euros de chiffre d’affaires en France, et représente plus de 4 280 milliards de dollars de chiffre d’affaires dans le monde. Que de chemin parcouru en si peu de temps ! L’histoire du e-commerce est une suite de succès accompagnée d’une croissance continuelle, et la crise sanitaire du Covid-19 en 2020 n’a fait qu’amplifier ce phénomène.
E-commerce : la loi du plus fort
Ces courbes de croissance qui pointent sans discontinuité vers les cimes ne doivent pas faire oublier des réalités moins flamboyantes. En l’espace de 25 ans, le marché du e-commerce est devenu ultra-concurrentiel et les marges ont chuté de manière vertigineuse. De nombreux sites e-commerce se sont développés sous le statut de start-up avec un financement par levée de fonds sans logique de rentabilité mais souvent dans la seule optique d’écraser le marché pour anéantir la concurrence. L’exemple de Sarenza, site e-commerce français de vente de chaussures, est frappant. Fondée en 2005, la boutique a vu sa marge diminuer avec l’arrivée de ses concurrents : Spartoo, Zalando, ou encore Amazon qui, en investissant toujours plus pour croître, ont eu raison de Sarenza. Incapable de suivre la cadence malgré la levée de fonds de 74 millions d’euros en 20142, le 19 février 2018 Sarenza a été rachetée par Monoprix et le tweet de Stéphane Treppoz, président du directoire de Sarenza, ce même jour résume assez bien la réalité du e-commerce : « On s’est battus seuls face au pouvoir des GAFAs mais c’est un combat déséquilibré ».
Le secteur du e-commerce est très compétitif mais il n’est pas forcément rentable : la Fevad (Fédération du e-commerce et de la vente à distance) a déterminé que 75 % des sites réalisant un chiffre d’affaires de plus de 100 millions d’euros par an sont rentables. Ce chiffre tombe à 65 % lorsque l’on se concentre sur les sites e-commerce dont le chiffre d’affaires ne dépasse pas les 10 millions d’euros3. Cette concurrence agressive force les sites e-commerce à innover pour vendre toujours plus, à se réorganiser pour optimiser leurs coûts d’acquisition et de distribution, à minimiser les fraudes qui réduisent les marges et à réajuster en permanence leurs politiques commerciales. C’est sur ces quatre problématiques que l’intelligence artificielle (IA) peut venir en soutien du dirigeant pour l’accompagner dans l’amélioration de la performance de son activité. L’IA devient ainsi un facteur de différenciation et permet au TPE/PME d’exister face aux rouleaux compresseurs des géants du net, qui eux surfent déjà depuis longtemps sur la vague de ces nouvelles technologies.

L’Intelligence artificielle, une étape indispensable pour perdurer ?
Bien entendu, les e-commerçants challengers ont d’autres sources de revenus en dehors de la vente de leurs produits ou de leurs services. De nos jours, les données valent de l’or, il est donc tout à fait possible de maintenir son activité sans être rentable immédiatement, en vendant à des tiers les données de son fichier client. Toutefois la législation devient de plus en plus stricte en Europe, ce type de transaction est très encadré et doit se faire dans les règles définies par la RGPD4.
Pour survivre dans le monde impitoyable de la vente en ligne, la clé ultime reste l’innovation.
C’est pourquoi, les méthodes d’intelligence artificielle s’imposent peu à peu comme des solutions indispensables pour résoudre les nouvelles problématiques des e-commerçants. L’IA est aujourd’hui assez puissante pour traiter le volume de data récolté sur les clients, les produits, les stocks, les commandes… Elle sait interpréter des comportements complexes, sur lesquels les méthodes traditionnelles de programmation sont dépassées. L’intérêt des solutions d’intelligence artificielle dans le e-commerce est donc intimement lié à la volumétrie. Les bases de données peuvent contenir plusieurs millions de références de produits, des centaines de milliers de clients, de commandes et des millions de transactions réalisées chaque année. Dans ces conditions, les traitements sont essentiellement automatisés et ce sont des processus standardisés dans lesquels le traitement au cas par cas est impossible. L’IA résout ce défaut en apportant à chaque client une expérience personnalisée, à la manière de centaines d’experts du retail, qui seraient capables d’être derrière chaque client, pour lui proposer des produits au bon prix et au bon moment, pour optimiser le traitement de sa commande, ou pour lui apporter du conseil. On imagine aisément les économies potentielles qu’il peut y avoir pour le site e-commerce à confier ces opérations à des algorithmes intelligents.
Le e-commerce et l’IA forment un couple qui risque de durer et d’offrir de belles opportunités à l’avenir. Dans cet ouvrage, vous allez découvrir les grandes applications de l’IA pour le e-commerce illustrées par des exemples concrets et des témoignages de e-commerçants qui se lancent dans l’aventure de l’intelligence artificielle, ou qui connaissent déjà très bien le sujet. Des experts métiers qui gravitent autour du e-commerce (logistique, paiement…) vont aussi vous permettre de comprendre comment l’IA peut les aider à gagner en efficacité. Des spécialistes de l’IA vont également vous éclairer sur les principes fondamentaux de l’IA et la pertinence des solutions qui existent aujourd’hui sur le marché. Afin de prendre de la hauteur sur les enjeux de la vente en ligne actuelle et future, nous avons notamment recueilli le point de vue transversal d’une enseignante-chercheuse, Chirine Ghedira-Guegan, professeure des universités à l’iaeLyon School of Management Lyon 3. Même si l’IA est déjà de plus en plus utilisée par les gros e-commerçants, certains verrous freinent encore son développement en France et en Europe, et nous tenterons de donner des pistes pour lever ces dernières barrières, qu’elles soient éthiques, psychologiques, financières ou techniques. Nous tenions également à inscrire ce livre dans la mouvance du « numérique responsable », c’est pourquoi nous consacrons une large partie à la limitation de l’impact environnemental liée à l’utilisation de l’IA. Il est tout à fait possible aujourd’hui, d’innover pour soutenir sa croissance économique sans faire payer la facture à la planète. Cette dimension écologique doit absolument faire partie de l’équation lorsque l’on souhaite intégrer de l’intelligence artificielle pour booster ses ventes en ligne.




1. LEWIS P. H., « Attention Shoppers : Internet Is Open », nytimes.com, 1994.
2. GUERRIER P., « Vente de chaussures en ligne : Sarenza.com lève 74 millions d’euros mais avec un hic potentiel », itespresso.fr, 2014.
3. FÉDÉRATION E-COMMERCE ET VENTE À DISTANCE, « Chiffres clés e-commerce », fevad.com, 2020.
4. CNIL, « La prospection vers les particuliers (B to C) : quelles règles pour transmettre des données à des partenaires ? », cnil.fr, 2022.

        
            
            
                Chapitre I
            

            
                Vente en ligne et intelligence artificielle, un couple bientôt
                indissociable
            

            
                L’intelligence artificielle est un
                    outil, une méthode, une discipline, une technologie et quel que soit le terme
                    qui la qualifie, le constat est le même : l’IA est en train de bouleverser notre
                    économie. À l’instar de la révolution industrielle ou de celle d’Internet,
                    l’intelligence artificielle change la donne dans de nombreux domaines d’activité
                    et tout particulièrement dans celui de la vente en ligne. Telle une éminence
                    grise, elle s’est déjà glissée dans le fonctionnement des plus gros vendeurs du
                    net, d’Amazon à Cdiscount en passant par Veepee. Avant de démontrer pourquoi les
                    e-commerçants vont devoir se préparer à aller sur ce terrain très bientôt, nous
                    allons tenter d’éclaircir les zones d’ombre autour de la définition de l’IA, et
                    retracer brièvement son histoire mouvementée entre hiver frileux et glorieux
                    printemps.

                
                    
                    
                        Quelques fondamentaux sur l’intelligence artificielle
                    

                    L’IA est un domaine si vaste, le terme lui-même « intelligence
                        artificielle » est tellement galvaudé qu’il est parfois difficile de savoir
                        quoi mettre derrière ces deux mots. Marvin Lee Minsky, l’un des pères
                        fondateurs de l’intelligence artificielle la définissait comme « la science
                        de faire faire à des machines des choses qui demanderaient de l’intelligence
                        si elles étaient faites par des humains. » Pourtant ces deux mots accolés,
                        « intelligence » et « artificielle », provoquent des débats d’ordre
                        philosophique. Peut-on vraiment parler d’« intelligence » en désignant des
                        algorithmes ? Luc Julia, le co-créateur de la commande vocale Siri, répond à
                        cette question de manière radicale en intitulant son livre sorti en 2019 :
                            L’intelligence artificielle n’existe pas. [1] Pour lui, il s’agit
                        d’une « appellation malheureuse » décidée arbitrairement en 1956 lors de la
                        fameuse conférence de Dartmouth. En dehors des préoccupations lexicales,
                        comment peut-on définir rationnellement l’IA ?

                    
                        
                            
                                La différence entre l’IA et un système informatique classique
                            
                        

                        Pour définir de manière concrète l’intelligence
                            artificielle, il faut tout d’abord comprendre ce qui la différencie d’un
                            système informatique classique. Contrairement à un logiciel lambda, un
                            système doté d’une intelligence artificielle sera capable d’apprendre à
                            partir d’exemples. Quand le premier aura besoin d’un développeur pour
                            déterminer son comportement, un logiciel d’intelligence artificielle se
                            programmera lui-même pour que ses résultats correspondent à une série
                            d’exemples qui lui sont fournis. Imaginons que vous appreniez à un
                            enfant à reconnaître un animal à partir d’une série de photos, son
                            cerveau tout neuf va se calibrer automatiquement pour qu’il le
                            reconnaisse la prochaine fois dans un autre contexte. C’est la même idée pour l’IA : un système intelligent sera capable,
                            sur la base de données d’apprentissage, de se calibrer lui-même pour
                            pouvoir ensuite s’exécuter et donner les résultats attendus pour de
                            nouvelles données. Attention, si un humain n’a besoin que de quelques
                            exemples pour réaliser ce calibrage, une IA quant à elle doit absorber
                            une quantité massive de données pour s’entraîner et arriver à un
                            résultat cohérent.
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                                Source : OpenStudio.
                            

                        
                        
                            
                        

                        
                            
                                Alexandre Alaimo et Bruno Goutorbe
                            

                            
                                Consultant IA pour OpenStudio et Manager Data science
                                    – Cdiscount
                            

                            
                                
                                    
                                        Quelle est votre définition de l’intelligence
                                            artificielle ?
                                    

                                    Alexandre Alaimo : Pour moi,
                                        l’intelligence artificielle est avant tout un domaine
                                        d’étude et non une discipline monolithique. Il existe de
                                        nombreuses approches dont les plus complexes s’attachent à
                                        reproduire mathématiquement la façon dont notre cerveau
                                        traite l’information : les réseaux de neurones. Il convient
                                        de bien définir le mot intelligence : il s’agit d’apprendre,
                                        de s’adapter. L’intelligence artificielle suscite beaucoup
                                        de fantasmes, mais cela reste une méthode mathématique pour
                                        un processus, on est encore loin de la conscience de soi.

                                    Bruno Goutorbe : Je n’aime pas beaucoup
                                        ce terme d’intelligence artificielle… sans doute parce que
                                        c’est un terme qui est revenu à la mode dernièrement, alors
                                        que cette discipline existe depuis très longtemps
                                        finalement. Si on reprend la définition établie dans les
                                        années 50, on parle d’IA lorsqu’une tâche de haut niveau
                                        effectuée par une machine donne l’illusion d’avoir été
                                        réalisée par un humain. Mais tout est relatif, jouer aux
                                        dames était considéré comme une tâche de haut niveau à
                                        l’époque, et un ordinateur qui jouait à ce jeu impliquait de
                                        l’IA selon les critères des années 50. Aujourd’hui personne
                                        ne considérerait le jeu de dames comme de l’IA, donc ce
                                        qu’on appelle l’IA dépend de chaque époque en fonction de ce
                                        qui est défini comme une tâche complexe. C’est pour cela que
                                        je n’aime pas beaucoup ce terme d’IA. Finalement, notre
                                        activité, la data science, c’est de l’exploitation de grands
                                        volumes de données par l’ensemble de méthodes statistiques,
                                        mathématiques que nous avons à disposition. Ces méthodes
                                        mathématiques regroupent un spectre assez large : cela part
                                        des statistiques basiques à des méthodes bayésiennes, en
                                        passant par le machine learning et le deep
                                        learning. On pourrait dire que l’IA regroupe toute cette
                                        panoplie de méthodes mathématiques qui vont faire parler les
                                        volumes de données et en extraire de la valeur. En fait, on
                                        fait tout simplement des mathématiques plus ou moins
                                        avancées.

                                

                            

                        

                    

                    
                        
                            
                                Datascience, machine learning et deep learning, les notions
                                    de bases à comprendre
                            
                        

                        Pour comprendre les enjeux de l’IA, il est très important
                            de bien distinguer les domaines de compétence que cette discipline
                            implique, et d’avoir quelques notions sémantiques. Sans entrer dans des
                            détails techniques trop complexes, un chef d’entreprise, notamment un
                            e-commerçant, doit avoir en tête le fonctionnement global relatif aux
                            data sciences et à l’intelligence artificielle.

                        
                            
                                La data science ou science de la donnée
                            

                            Vaste programme que de définir précisément ce que sont
                                les data sciences, tant elles sont transversales à de nombreux
                                domaines. Pour simplifier au maximum, on pourrait dire que la data
                                science sert à valoriser et exploiter les données d’une entreprise
                                afin de résoudre certaines de ses problématiques. Pour leur donner
                                de la valeur, les données brutes ont besoin d’être triées,
                                classifiées et analyser pour en sortir ce qu’on appelle des
                                    insights, c’est-à-dire une information pertinente ou une
                                tendance qui pourra être utile et aider à la décision. Au-delà de
                                l’aspect mathématique et statistique, les data scientists doivent
                                aussi faire preuve d’inventivité pour faire parler les données. Il
                                s’agit presque d’une enquête analytique pour débusquer quelle piste
                                sera à suivre et quelle piste ne mènera nulle part. Que l’objectif
                                soit de donner des recommandations directement pour une prise de
                                décision, ou de nourrir un algorithme et de s’intégrer dans une
                                application mettant en jeu du machine ou deep learning, la data
                                science demande une logique de bon sens et une
                                connaissance des métiers pour déterminer quelles données sont
                                qualitatives et comment les exploiter au mieux1.

                            
                                [image: Illustration]
                                
                                    Source : OpenStudio.
                                

                            
                        

                        
                            
                                Comment différencier machine learning
                                et deep learning ?
                            

                            Dans ce vaste domaine disciplinaire que nous appelons
                                IA souvent par facilité de langage, il y a des sous-ensembles,
                                le machine learning et le deep learning qui ne sont pas des termes
                                    interchangeables. En effet, le machine
                                learning est une méthode d’apprentissage automatique, qui comme nous
                                l’avons vu précédemment (La différence entre l’IA et un système
                                    informatique classique) n’implique pas l’intervention d’un
                                développeur pour lui dire quelle décision prendre. En se basant sur
                                le big data, un algorithme de machine learning va apprendre tout
                                seul en détectant des schémas récurrents. À l’intérieur du machine
                                learning, on trouve différents types d’algorithmes qui vont être
                                utilisés en fonction du résultat visé, mais aussi du niveau de
                                l’entreprise en data science. Si on vous parle de régression
                                linéaire, d’arbres décisionnels, de random forest, de
                                classificateur bayésien ou encore de k-means clustering, vous
                                saurez désormais qu’il s’agit d’algorithmes de machine learning !

                            Le deep learning est encore un sous-ensemble du machine
                                learning qui se base également sur un apprentissage automatique
                                autonome à partir de la donnée. Toutefois, le deep learning va plus
                                loin. Comme nous le verrons dans le prochain chapitre, cette méthode
                                a complètement révolutionné l’IA. Ce type d’apprentissage profond
                                fonctionne par couche de la même manière qu’un réseau de neurones.
                                Cette méthode beaucoup plus complexe permet une analyse bien plus
                                fine et plus précise, notamment dans la reconnaissance d’images. Le
                                deep learning est également très utilisé pour comprendre le langage
                                naturel. Si cette fois on évoque devant vous des réseaux neuronaux
                                convolutifs ou récurrents, des réseaux à mémoire court terme
                                étendue (LSTM), des réseaux antagonistes génératifs et des réseaux
                                de croyance profonds, vous saurez que là on vous parle d’algorithmes
                                de deep learning2.
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                                Source : OpenStudio.

                            
                        

                    

                    
                        
                            Kevin Cortial
                        

                        
                            Doctorant data scientist - OpenStudio
                        

                        
                            
                                
                                    Quel est le principe d’un réseau de neurones ?
                                

                                Les réseaux de neurones forment la famille du deep
                                    learning au sein des méthodes d’apprentissage. L’histoire de
                                    cette technologie remonte aux années 1950, puisqu’elle est
                                    directement inspirée des réseaux de neurones biologiques qui
                                    permettent le traitement de l’information vers le cortex des
                                    mammifères. Il existe différents types de réseaux de neurones.
                                    Par exemple, un réseau de neurone multicouche est en réalité un
                                    perceptron multicouche. Le perceptron étant la structure la plus
                                    basique d’un réseau de neurones. Certains sont principalement
                                    dédiés aux traitements des images comme les réseaux de neurones
                                    convolutifs.

                                Pour traiter les séries temporelles,
                                    ce sont les réseaux de neurones récurrents qui sont
                                    majoritairement utilisés.

                            

                            
                                
                                    Qu’est-ce qu’un réseau de neurones récurrents ?
                                

                                Un réseau de neurones récurrents (RNN en anglais),
                                    comme son nom l’indique, est constitué de connexions
                                    récurrentes. En effet, les unités qui constituent le réseau sont
                                    interconnectées et interagissent entre elles. De plus, comme un
                                    réseau de neurones classique, chaque connexion a un poids
                                    différent. Ainsi, la sortie d’un neurone est une combinaison
                                    non-linéaire de ses entrées.

                                Ces types de réseau sont utilisés pour les séries
                                    temporelles. Considérons que notre série temporelle est
                                    constituée de t valeurs notées X0 ; X1 ; ... ; Xt dans la figure
                                    ci-dessous. 

                                
                                    [image: Illustration]
                                
                                Pour entraîner ce réseau de neurones, la première
                                    valeur X0 en entrée va prédire la deuxième valeur h0
                                    (correspondant à X1) en passant par une ou plusieurs couches de
                                    neurones notés A. Par la suite, pour prédire la troisième valeur
                                    notée h1, la couche de neurones A prendra en entrée la deuxième
                                    vraie valeur X1 mais aussi les poids et les valeurs d’activation
                                    de la couche précédente. Ainsi, en généralisant ce mécanisme, la
                                    prédiction d’une valeur Xt se fera en prenant en compte les
                                    données précédentes de X0 à Xt–1 ainsi que leurs couches A
                                    respectives. Les réseaux de neurones récurrents sont donc très
                                    utiles lorsqu’une information pertinente est apparue longtemps
                                    avant le moment où elle est nécessaire. Malheureusement, lorsque
                                    les données temporelles couvrent un long
                                    espace-temps, les RNN deviennent incapables d’apprendre à
                                    connecter ces informations capitales pour des prédictions
                                    lointaines. Ce phénomène s’explique par la disparition de
                                    gradient qui empêche de modifier les poids en fonction des
                                    événements passés.

                                Pour pallier ce problème de dépendances à long
                                    terme, un type de RNN a été créé : le LSTM ou réseau de neurones
                                    récurrent à mémoire court et long terme. Un réseau long short
                                        term memory (LSTM) est un type de RNN. Sa principale
                                    force est de répondre au problème de disparition de gradient ce
                                    qui lui permet de gérer les dépendances à long terme. La
                                    nouveauté associée aux LSTM est l’introduction d’un état C
                                    (flèche horizontale dans les figures ci-dessous) qui va jouer le
                                    rôle de mémoire entre chaque unité A. Ce nouvel état sera
                                    toujours associé à h représentant l’unité A précédente. 

                                
                                    [image: Illustration]
                                
                                Ainsi, le passage de Ct–1 à Ct permet de garder les
                                    informations les plus pertinentes sans problème de disparition
                                    de gradient.

                                
                                    Source des illustrations : OpenStudio.
                                

                            

                        

                    

                    
                        
                        
                            L’IA : une histoire d’hiver et de printemps
                        

                        L’histoire de l’intelligence artificielle n’est pas une
                            courbe évoluant de manière progressive, il s’agit plutôt d’une
                            succession de piques d’innovations (printemps de l’IA) entrecoupées de
                            périodes de stagnation que l’on appelle les hivers de l’IA. Aujourd’hui,
                            avec la quantité de données à notre disposition et les puissances de
                            calcul de nos ordinateurs, nous vivons dans une période d’euphorie
                            autour de l’IA. D’hivers en printemps, nous sommes passés à un véritable
                            été caniculaire, mais pour mieux comprendre l’engouement actuel, il est
                            toujours utile de revenir aux sources de cette technologie bien plus
                            ancienne qu’on ne le pense.

                        
                            [image: Illustration]
                            
                                Source : OpenStudio.
                            

                        
                        
                            
                            
                                Années 30-60 : du précurseur Alan Turing à la conférence
                                    de Dartmouth
                            

                            L’histoire de l’IA est intrinsèquement liée au progrès
                                des mathématiques à la base de cette technologie. On pourrait même
                                faire remonter l’origine de cette science à l’antiquité, avec
                                l’attribution du premier algorithme au mathématicien Euclide, en 300
                                avant notre ère. Bien plus proche de nous, le célèbre mathématicien
                                britannique Alan Turing fait sensation dans les années 1930-1940. Il
                                prouve qu’un ordinateur est capable de simuler un processus logique
                                en décryptant les messages codés envoyés par l’armée allemande, via
                                la machine de chiffrement électromécanique Enigma, pendant la
                                Seconde Guerre mondiale. Toutefois, le terme « intelligence
                                artificielle » sera choisi officiellement pour nommer cette
                                discipline, lors de la conférence de Dartmouth en 1956. Si cette
                                conférence regroupant de nombreux pionniers de l’IA est considérée
                                comme la date de naissance officielle de la matière académique, il
                                est toujours difficile de placer le curseur sur ce qui peut être
                                considéré ou non comme de l’IA. « Ce qu’on appelle l’IA dépend de
                                chaque époque en fonction de ce qui est défini comme une tâche
                                complexe », souligne Bruno Goutorbe, responsable data
                                scientist chez Cdiscount. Dans les années 50, lorsque Marvin Minsky
                                et John Mc Carthy organisent cette conférence, pouvait-on réellement
                                parler d’intelligence artificielle ? Avec des ordinateurs à la
                                puissance limitée et des volumes de données restreintes, dès les
                                années 70, l’IA entre dans une longue période hivernale.

                        

                        
                            
                                Fin des années 80 : systèmes experts, réseaux de neurones
                                    et Loi de Moore
                            

                            À la fin des années 80, on note toutefois de belles
                                avancées, avec les systèmes experts et les réseaux de neurones de
                                John Hopfield et Yann Le Cun. Au début des années 90, les recherches
                                sur l’IA tournent au ralenti jusqu’à l’arrivée déterminante de la
                                Loi de Moore, qui va permettre une multiplication
                                des puissances de calcul des processeurs. En 1996, l’IA fait un
                                énorme « buzz » médiatique avec Deep Blue, un superordinateur conçu
                                par IBM, qui bat le champion du monde des échecs Garry Kasparov.

                        

                        
                            
                                Années 2010 : le deep learning change la donne
                            

                            Après une autre période d’hibernation, l’IA provoque
                                un nouveau coup d’éclat en 2012 : la victoire de Geoffrey Hinton
                                lors du concours de reconnaissance d’image ImageNet, qui se démarque
                                grâce à des réseaux de neurones artificiels fonctionnant sur des
                                processeurs graphiques. Quelques années plus tard, en 2016,
                                    AlphaGo3 se
                                mesure à Lee Sedol, champion du monde du jeu de go, considéré comme
                                le jeu le plus complexe du monde. Grâce à l’apprentissage profond,
                                autrement dit le deep learning, mis au point entre autres par le
                                français Yann Le cun, une fois encore la machine surpasse l’homme,
                                vingt ans après Deep Blue. Nous sommes donc entrés dans une ère
                                favorable aux progrès de l’IA, qui s’invite désormais partout dans
                                notre quotidien, se rendant peu à peu indispensable dans de nombreux
                                domaines.[2]

                        

                    

                

                
                
                    
                        L’IA : une évolution stratégique pour le commerce en ligne
                    

                    C’est un fait, l’IA est déjà très présente dans notre économie
                        qui se digitalise de plus en plus. Cette technologie est souvent source de
                        peurs parfois justifiées ou complètement irrationnelles, peu importe. L’IA
                        est à nos portes, elle est même déjà largement entrée dans nos foyers, il
                        est donc plus que temps de commencer à s’emparer des
                        opportunités qu’elle peut nous offrir, spécifiquement dans le secteur du
                        e-commerce.

                    
                        
                            
                                L’innovation, un passage obligé pour survivre dans la « jungle
                                    du web »
                            
                        

                        Lorsque des innovations majeures font leur apparition,
                            elles ont forcément des détracteurs, des pessimistes qui lancent cette
                            phrase en forme de prophétie : « ça ne marchera jamais ». Ce manque de
                            clairvoyance peut coûter cher dans le monde de l’entreprise. Évidemment,
                            il n’est pas question de mettre de côté son esprit critique, bien au
                            contraire : il faut savoir discriminer car toutes les innovations ne
                            sont pas utiles ! Cependant, ce n’est certainement pas en freinant des
                            quatre fers face à la nouveauté que nous pourrons franchir les obstacles
                            et rester compétitif. Au début d’Internet, beaucoup d’entreprises n’ont
                            pas vu les opportunités qui se cachaient derrière cet outil
                            révolutionnaire. Pourtant, l’évolution a été fulgurante, puisqu’en
                            quelques années Internet s’est imposé comme un espace médiatique mais
                            aussi comme un canal de distribution à part entière. Les entreprises qui
                            n’ont pas réagi rapidement ont mis en difficulté leur activité. Des
                            entités d’apparence solide se sont littéralement fait écraser par la
                            nouvelle concurrence des géants du web. Exemple flagrant avec la chaîne
                            de magasins de jouets Toys ‘R’ Us qui n’a pas vu le vent du e-commerce
                            arriver. En se reposant sur les lauriers de ses magasins physiques,
                            l’entreprise américaine a vite été distancée par Amazon et consorts. La
                            création de la boutique en ligne est arrivée bien trop tardivement et la
                            vision marketing passéiste des dirigeants de Toys ‘R’ Us a
                            définitivement enterré le groupe4. Au même titre qu’a eu lieu la révolution d’Internet, celle de
                            l’IA est lancée depuis quelques années.

                        L’idée n’est pas de se lancer à tout prix dans toutes les
                            technologies émergentes sans différenciation, sans sélection
                            pertinente ; toutefois, il n’est pas question non plus de
                            sombrer dans l’immobilisme. Les géants du e-commerce utilisent déjà
                            l’intelligence artificielle pratiquement à tous les niveaux de leur
                            chaîne de valeur. Petites ou grandes structures, toutes vont devoir
                            s’engouffrer dans la brèche, si elles ne veulent pas se faire engloutir
                            par les leaders. Les applications de l’intelligence artificielle se
                            démocratisent peu à peu, elles ne sont plus réservées à une élite
                            restreinte de e-commerçants. Néanmoins l’IA reste encore un bon moyen de
                            se différencier par rapport à la concurrence. L’heure n’est plus à
                            l’étude de cette possibilité, il faut se préparer dès maintenant à son
                            utilisation pour ne pas louper son départ et prendre un retard
                            irrattrapable.

                         

                        
                            
                                Alexandre Alaimo
                            

                            
                                Consultant IA pour OpenStudio
                            

                            
                                
                                    
                                        Est-ce que l’IA va devenir indispensable pour gérer
                                            son e-commerce dans les prochaines années ?
                                    

                                    L’IA va très certainement devenir indispensable
                                        mais elle ne remplacera jamais les fondamentaux d’une bonne
                                        gestion de son e-commerce : être soucieux de ses clients,
                                        c’est la base du commerce. Il faut donc leur proposer de
                                        bons produits à des prix attractifs, et mettant un soin
                                        particulier sur la qualité de sa e-boutique pour une
                                        expérience utilisateur optimale, sans oublier une logistique
                                        impeccable. L’IA permet d’améliorer ces fondamentaux au
                                        bénéfice des utilisateurs et des e-commerçants. L’IA est un
                                        véritable renfort pour une bonne gestion de son e-commerce,
                                        les deux paramètres sont complémentaires. L’IA étant déjà
                                        très utilisée par les grandes enseignes de la vente en
                                        ligne, il est évident pour moi, que les e-commerces qui ne
                                        prennent pas le virage de cette technologie risquent de ne
                                        plus être au niveau d’un point de vue technique et marketing
                                        d’ici très peu de temps.

                                

                            

                        

                        
                            
                        

                        
                            
                                Bruno Goutorbe
                            

                            
                                Manager Data science - Cdiscount
                            

                            
                                Depuis combien de temps Cdiscount investit sur
                                        l’IA et qu’a-t-elle apporté à l’entreprise ?

                                Cdiscount collecte de manière efficace toutes ses
                                    données dans toute leur volumétrie depuis 2012, quand la
                                    plateforme big data a été mise en place. Les premiers cas
                                    d’usages d’IA qui se basent sur cette donnée sont apparus fin
                                    2014, début 2015, un peu avant mon arrivée. Il est difficile de
                                    chiffrer précisément les apports de l’IA, on fait un maximum de
                                    tests A/B pour essayer de mesurer ce qu’apportent les
                                    améliorations de méthodes d’IA par rapport à une situation sans
                                    l’IA, on mesure des incréments, mais cela reste compliqué à
                                    calculer. Ceci dit, selon nos estimations, on parle de plusieurs
                                    points du volume d’affaires (VA). Ce qu’on a coutume de dire,
                                    c’est que l’on a une majeure partie du VA, plus de 50 %, qui
                                    passe par une composante dans laquelle l’IA intervient.

                            

                        

                    

                    
                        
                            
                                Le bon timing pour investir dans l’IA
                            
                        

                        En 2020, la pandémie provoquée par le Covid-19 et les
                            nombreux confinements qui en ont découlés, ont déclenché des changements
                            dans notre manière de consommer. Le fait d’être bloqué chez soi et la
                            peur de se rendre dans des lieux avec du public ont boosté les solutions
                            de type drive et click & collect. Les habitudes d’achat des
                            consommateurs ont profondément été modifiées par cette situation de
                            crise sanitaire, au profit du e-commerce. Par la force des choses,
                            beaucoup de clients réfractaires à l’achat sur Internet, se sont
                            finalement laissés convaincre. Du côté des commerçants, cette crise a
                            montré aux plus réticents, la pertinence de l’ouverture d’une boutique
                            en ligne. Elle a obligé les entreprises à se réinventer, s’adapter, à
                            devenir résilientes, mais aussi à miser davantage sur une stratégie
                                omnicanale5. Selon la
                                Fevad6, en France les ventes en ligne (produits et services compris) ont
                            atteint un chiffre d’affaires de 112 milliards d’euros en 2020, pour une
                            croissance globale de 8,5 %. Les ventes de produits sur Internet ont
                            bondi de +32 % sur 2020, avec des pics de consommation pendant les deux
                            confinements de cette année particulière, notamment le deuxième, avant
                            les fêtes de Noël. Avec l’ouverture de 17 400 nouveaux sites e-commerce
                            (vente de produits) en 2020, on peut penser que l’arrivée de la crise
                            sanitaire (juste derrière la crise des Gilets jaunes qui avait déjà
                            fortement impacté les commerçants) a eu un effet défibrillateur sur
                            certaines entreprises, qui jusqu’à l’arrivée de la pandémie, misaient
                            encore principalement sur le commerce en boutique physique.

                        L’engouement pour la vente en ligne ne s’est pas évanoui
                            après la crise, bien au contraire : le chiffre d’affaires du e-commerce
                            en 2021 a encore augmenté de 15,1 %, avec 119 milliards d’euros dépensés
                            sur Internet7. Les
                            derniers chiffres publiés par la Fevad centrés uniquement sur le 3e trimestre 2022 montrent la durabilité de
                            cette progression du chiffre d’affaires du e-commerce qui a augmenté de
                            16,8 % par rapport au 3e trimestre de 2021
                            (il atteint 35,9 milliards d’euros au 3e
                            trimestre 2022, contre 30,7 milliards d’euros au 3e trimestre 2021). Ces bons résultats s’expliquent surtout par la
                            recrudescence des transactions des ventes de services (le secteur du
                            tourisme reprenant des couleurs) et le maintien des ventes de produits.
                            Si on compare les chiffres 2022 à ceux de l’année 2019, avant la crise
                            du Covid, on voit d’ailleurs que la vente de biens en ligne reste dans
                            une solide dynamique de croissance (+ 30%). La Fevad pointe d’ailleurs
                            la naissance de 11 000 sites marchands supplémentaires en un an8.

                        Ces nouveaux arrivants vont donc devoir se
                            battre contre des géants du web déjà bien installés, pour se positionner
                            dans le très prisé top 10 du référencement des résultats des moteurs de
                            recherche, ce qui va renforcer les actions des agences de web marketing.
                            Comme le précise la Fevad, on remarque que les consommateurs ont
                            tendance à acheter plus facilement sur des sites de magasins qu’ils
                            connaissent déjà9. Ce sont
                            d’ailleurs les enseignes magasins qui ont été les plus plébiscitées sur
                            Internet avec des pics de croissance de +100 % lors de chaque
                            confinement et ont observé une augmentation de leur chiffre d’affaires
                            de +50 % en moyenne par rapport à 2019, grâce à l’accélération des
                            livraisons à domicile, du click & collect et du drive.

                        Le 1er réseau de e-commerçants
                            français note également un changement de mentalité de la part de
                            certains e-acheteurs qui se tournent vers une consommation
                                éco-responsable10, plus
                            raisonnée, privilégiant le made in France et le circuit court, une piste
                            à suivre pour les nouveaux arrivants qui veulent sortir du lot. L’autre
                            piste, et c’est tout le sujet de cet ouvrage, est la démocratisation de
                            technologies comme l’IA qui pourrait permettre à ces commerçants
                            fraîchement débarqués sur le marché du web de se faire remarquer et de
                            poursuivre leur développement. Ce coup d’accélérateur de la vente de
                            produits en ligne est une opportunité à saisir : c’est le moment ou
                            jamais d’investir dans la performance de son e-commerce et de déployer
                            des méthodes innovantes pour se différencier.

                        
                            
                        

                        
                            
                                Bertrand Chabrier
                            

                            
                                Directeur marketing et commercial - C-log
                            

                            
                                
                                    
                                        Qu’est-ce que la crise sanitaire a changé pour
                                        C-Log ?
                                    

                                    Depuis le confinement du printemps (N.D.L.R. :
                                        2020), nous avons une croissance de 70 % sur le e-commerce,
                                        ce qui

                                    nous a demandé encore plus d’adaptation. Avant,
                                        on avait des équipes réparties sur le retail, le
                                            wholesale1 et le
                                        e-commerce. Finalement, pendant le confinement, on a mis
                                        100 % de nos moyens sur le e-commerce, c’était la seule
                                        façon de pouvoir répondre à des demandes très importantes,
                                        avec par ailleurs des conditions d’hygiène sanitaire
                                        compliquées qui freinaient forcément la productivité. On
                                        peut dire que le Covid-19 nous a fait basculer un peu plus
                                        loin dans l’ère du e-commerce, par obligation. On a gagné
                                        quasiment 5 à 8 ans de croissance e-commerce en une fois. De
                                        nombreux internautes se sont mis à commander sur Internet et
                                        ont finalement trouvé ça facile. Même les plus réticents ont
                                        commandé en ligne par peur d’aller dans les magasins à cause
                                        du Covid. Toute cette transformation, qui était assez longue
                                        jusqu’à aujourd’hui, s’est faite brusquement, et maintenant
                                        cela s’installe, le rythme e-commerce qu’on a gagné en
                                        6 mois est devenu normal.
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