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L'adoption de chatbots IA associée a une
hausse de 'emploi de 4,3 % dans les
startups, selon une nouvelle recherche HEC
Paris

Une nouvelle étude révéle que les startups technologiques a forte croissance ayant
adopté des agents conversationnels basés sur l'IA ont vu leurs effectifs augmenter,
notamment dans les fonctions commerciales, plutét que diminuer.

De nouvelles recherches menées par Stephen Michael Impink, professeur assistant de
stratégie a HEC Paris et Manav Raj de U'Université de Pennsylvanie, montrent que l'adoption
de chatbots IA est associée a une augmentation du nombre d’emplois dans les startups
technologiques a forte croissance, plutdt qu'a des suppressions de postes. Cette étude
apporte l'un des premiers éclairages concrets sur cette question, a partir de données
recueillies auprés des entreprises.

Les auteurs ont examiné 13 241 startups de logiciels numériques a forte croissance entre
2019 et 2024, une période durant laquelle les chatbots IA sont devenus nettement plus
performants et faciles a déployer. Les chercheurs ont comparé les startups ayant adopté un
chatbot a des entreprises similaires ne recourant pas a cette technologie, en prenant en
compte plusieurs critéres, notamment leur ancienneté, leur taille, leur localisation
géographique, leur financement, le stade de développement de leur produit et leur croissance
passée. Les startups ayant adopté un agent conversationnel basé sur U'lA ont enregistré une
hausse de l'emploi de 4,3 % par rapport aux autres.

Les postes dans la vente connaissent une croissance plus rapide que ceux dédiés au service
client

Les effectifs ont augmenté dans les trois fonctions étudiées : les ventes, le développement
informatique et le service client. La plus forte augmentation a été observée du coté des
ventes. Les effectifs du service client, dont certaines missions peuvent étre assurées par des
chatbots, ont également progressé, mais a un rythme inférieur a celui des fonctions dédiées
au développement de U'entreprise.


https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=4973431

Cette hausse des effectifs coincide avec l'adoption des chatbots d’IA, ce qui suggere que les
startups ne se contentent pas de recruter pour accompagner leur croissance, mais repensent
également leur organisation du travail.

« On pense souvent que 'automatisation des taches orientées client entrainera une réduction
des effectifs. Au contraire, les startups ayant adopté des agents conversationnels basés sur
UIA ont embauché davantage de personnes, et c’est dans le domaine des ventes que la
progression a été la plus importante. Cela s’apparente moins a une substitution qu'a une
expansion des capacités des entreprises », explique le professeur Impink.

Le lien entre chatbot et emploi est d’autant plus fort lorsque le produit est commercialisé et
que U'entreprise est préte a se développer.

Cette association est particulierement marquée dans les startups ayant déja commercialisé
un produit. Si les jeunes entreprises sont plus enclines a adopter des chatbots IA, c’est une
fois leur produit lancé, lorsqu’elles entrent dans une phase de croissance, que la hausse des
effectifs est la plus significative. Cette tendance est également plus prononcée dans les
startups disposant d’infrastructures technologiques avancées, qui facilitent U'intégration des
chatbots a leurs activités.

Les résultats suggerent également que le lien entre l'adoption d’agents conversationnels
basés sur UIA et la croissance de U'emploi est plus fort pour les startups disposant de
ressources limitées, comme celles ayant moins de financement. Les chatbots permettent a
ces entreprises d’optimiser leurs ressources limitées tout en se développant. Comme le
soulignent les auteurs, ces résultats vont a 'encontre de l'idée selon laquelle les entreprises
adopteraient U'lA avant tout pour réduire leurs colts en remplacant leurs salariés.

« Les chatbots prennent en charge les taches répétitives, permettant ainsi aux salariés de
consacrer davantage de temps aux situations complexes, a la relation avec les clients
stratégiques et a U'amélioration des produits grace aux retours des utilisateurs. Dans les
startups en forte croissance, ou les ressources humaines sont souvent limitées, cette
capacité a libérer du temps est particulierement précieuse. »

Les résultats de cette recherche rejoignent ceux d'une enquéte menée en 2023 par
U'entreprise américaine 8x8, selon laquelle seules 6 % des entreprises interrogées utilisaient
des chatbots pour réduire leurs effectifs. Dans les startups technologiques a forte croissance,
'adoption de UIA pour automatiser certaines taches s’accompagne ainsi, jusqu’a présent,
d’une augmentation des effectifs plutdt que de leur diminution. Ces conclusions pourraient
toutefois étre différentes dans des entreprises plus grandes, plus anciennes ou moins

technologiques, et évoluer a mesure que les chatbots gagnent en performance et en
autonomie.
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