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Zusammenfassung
Da Medien- und Unterhaltungsunternehmen (Media and Entertainment, M&E) die KI-
Einführung beschleunigen, um kundenorientierte Anwendungen zu verbessern, priorisieren 
sie etablierte Anwendungsfälle wie Personalisierung und Automatisierung des Kundenservice. 
Dadurch können sie Erfahrungen sammeln, einen schnellen ROI erzielen und mit weniger 
Unterbrechungen oder Risiken experimentieren.

In Der Stand von Enterprise-KI: Erfahrungen sammeln und Risiken managen, eine kürzlich von 
Akamai bei Forrester Consulting in Auftrag gegebene Studie, wurden Hunderte von globalen 
IT-Führungskräften nach ihren Ansätzen für KI für kundenorientierte Anwendungen gefragt. 
Die Ergebnisse zeigen eine strategische, aber vorsichtige Denkweise, wobei sich Unternehmen 
auf bewährte KI-Anwendungsfälle konzentrieren, um einen schnellen ROI zu erzielen und 
gleichzeitig das Risiko zu minimieren. 

Die Befragten aus der Medien- und Unterhaltungsbranche (M&E) legen den Schwerpunkt auf 
die Verbesserung des Zuschauererlebnisses durch Personalisierung und Automatisierung. 
Dabei stützen sie sich auf eine skalierbare Infrastruktur und vertrauenswürdige Partner, um 
Herausforderungen wie Sicherheit, Compliance und Fachkräftemangel zu bewältigen. Dieser 
Ansatz unterstützt eine Performance mit geringer Latenz und gewährleistet Compliance, 
die sowohl für das Vertrauen der Kunden als auch für die Wettbewerbsfähigkeit in einer 
schnelllebigen Branche von entscheidender Bedeutung ist.

Die wichtigsten Erkenntnisse

KI fördert das Kundenerlebnis und die Effizienz: 78 % der Befragten aus M&E planen, den 
KI-Erfolg anhand eines verbesserten Kundenerlebnis zu messen. Viele der genannten 
spezifischen Anwendungsfälle – wie Datenanalysen, Chatbots für den Kundenservice und IT-
Support – automatisieren Aufgaben und personalisieren Inhalte, verbessern die betriebliche 
Effizienz und die Kundenbindung.

Die Risiken beziehen sich hauptsächlich auf den Ruf und die Kündigungsrate: Der 
Funktionsausfall eines KI-basierten Programms stellt für 50 % aller Befragten ein Problem 
dar, während 44 % sich Sorgen um die Schädigung des Markenrufs und die Nichteinhaltung 
von Vorschriften machen. Die Befragten machen sich darüber hinaus Sorgen, dass 
ein schlechter Kundenservice das Vertrauen schädigen und Umsatzeinbußen in einer 
wettbewerbsorientierten Branche verursachen könnte.

Partner ermöglichen eine sichere Skalierung: Bei der Entwicklung von KI-Lösungen 
verlassen sich 76 % der Befragten auf spezialisierte KI-Anbieter, 46 % auf Public-Cloud-
Plattformen, 44 % auf globale Systemintegratoren und 28 % auf Edge-Anbieter. Bei der 
Bereitstellung entscheiden sich 64 % für Public-Cloud-Plattformen, 58 % für spezialisierte KI-
Anbieter, 52 % für globale Systemintegratoren und 46 % für Edge-Anbieter für Anforderungen 
mit geringer Latenz, wie Empfehlungen in Echtzeit.

Zusammen zeigen diese Ergebnisse, dass M&E-Unternehmen KI nicht nur als Technologie, 
sondern auch als Geschäftsfaktor betrachten. Sie nutzen sie, um das Kundenerlebnis und 
die Effizienz zu verbessern, stützen sich auf Partner, um Lücken in Bezug auf Fachkräfte und 
Infrastruktur zu schließen, und bleiben wachsam gegenüber Marken- und regulatorischen 
Risiken.
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KI verbessert das Kundenerlebnis 
und die Effizienz in der M&E-Branche
M&E-Unternehmen setzen auf KI, um kundenorientierte Anwendungen zu transformieren, wobei der 
Schwerpunkt auf Personalisierung, Automatisierung und Inhaltsoptimierung liegt. Dies ermöglicht 
schnellere, ansprechendere Interaktionen – wie KI-gestützte Empfehlungen und Chatbots – 
und automatisiert gleichzeitig Backend-Aufgaben, um Kosten zu senken und Arbeitsabläufe zu 
verbessern.

Zu den wichtigsten Treibern gehören verbessertes Kundenerlebnis sowie eine bessere 
Kundenbindung und betriebliche Effizienz. Der Erfolg wird in erster Linie an einem verbesserten 
Kundenerlebnis und höheren Umsätzen gemessen, was unterstreicht, wie eine stärkere 
Kundenbindung zu Loyalität und Wachstum führt. Ein Befragter merkte an: „[Wir verwenden KI], um 
die genauen Bedürfnisse unserer Kunden so gut wie möglich zu verstehen, damit wir ihre Erlebnisse 
deutlich verbessern und damit ihre Loyalität zu unserem Unternehmen deutlich stärken können.“

planen, den KI-Erfolg anhand eines verbesserten 
Kundenerlebnisses zu messen

78 %

planen, den KI-Erfolg anhand Umsatzsteigerungen zu messen
80 %

64 %
implementieren/skalieren personalisierte Empfehlungen

56 %
implementieren/skalieren die Automatisierung des 
Kundendienstes

44 %
implementieren/skalieren die visuelle Suche

26 %
implementieren/skalieren die prozedurale Inhaltserstellung

[Wir setzen KI ein], 
um die genauen 
Bedürfnisse unserer 
Kunden möglichst 
genau zu verstehen, 
damit wir ihre 
Erlebnisse deutlich 
verbessern und damit 
ihre Loyalität zu 
unserem Unternehmen 
deutlich stärken 
können.
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Der wichtigste Anwendungsfall unseres Unternehmens im 
Zusammenhang mit KI-Anwendungen ist die Verbesserung 
des Kundenerlebnisses durch intelligente Automatisierung 
und Personalisierung. Wir nutzen KI, um Kundendaten zu 
analysieren, Präferenzen vorherzusagen, Support über Chatbots 
zu automatisieren und plattformübergreifend personalisierte 
Empfehlungen zu bieten.

Unternehmen optimieren ihr 
Kundenerlebnis und bauen KI-
Kompetenzen auf
Medienunternehmen priorisieren KI-Anwendungsfälle mit höchstem ROI, um schnelle Erfolge 
zu erzielen und Fachwissen aufzubauen. Zu den wichtigsten Anwendungen gehören die 
Automatisierung des Kundendienstes, die prozedurale Inhaltserstellung und die visuelle Suche, 
die Interaktionen verbessern und den Betrieb optimieren.

Beispielsweise reduziert die Automatisierung von Metadaten-Tagging und Inhaltsindizierung 
den manuellen Aufwand, während generative KI die Produktivität steigert und Inhalte 
hervorhebt, die das Engagement erhöhen. M&E-Experten heben die Personalisierung als 
entscheidenden Faktor für das Umsatzwachstum hervor. Wie ein Befragter sagte: „Der 
wichtigste Anwendungsfall unseres Unternehmens im Zusammenhang mit KI-Anwendungen 
ist die Verbesserung des Kundenerlebnisses durch intelligente Automatisierung und 
Personalisierung. Wir nutzen KI, um Kundendaten zu analysieren, Präferenzen vorherzusagen, 
Support über Chatbots zu automatisieren und plattformübergreifend personalisierte 
Empfehlungen zu bieten.“ 

Dieser kontrollierte Ansatz minimiert Risiken und erhöht das Vertrauen in erweiterte 
Anwendungen wie die VR-Integration. Durch den Aufbau von Kompetenzen können 
Unternehmen Innovationen sicher skalieren.
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Im Vergleich zu vielen Branchen legt M&E einen größeren Schwerpunkt auf das Kundenerlebnis 
und den Ruf und hebt hervor, wie stark Markenwert und Zuschauervertrauen von der 
Technologie-Performance abhängen.

Obwohl sie innovativ sein wollen, gehen Medienunternehmen aufgrund von Risiken vorsichtig 
vor. Zu den größten Bedenken zählen Funktionsstörungen (50 %), Schädigung des Markenrufs 
(44 %), Nichteinhaltung von Vorschriften (44 %), schlechtes Kundenerlebnis (42 %) und erhöhte 
Kündigungsrate aufgrund schlechter Erfahrungen (38 %).

Die Befragten betonen diese Risiken und heben hervor: „Fehltritte der KI könnten das Vertrauen 
der Kunden schädigen oder gegen Vorschriften verstoßen, was zu Kundenabwanderung oder 
Strafen führen kann, die sich auf den Ruf und die Geschäftsstabilität auswirken.“ Die Balance 
zwischen Geschwindigkeit und Zuverlässigkeit ist entscheidend für den Schutz von Ruf und 
Umsatz.

Das Gleichgewicht zwischen 
Innovation und Risiko ist 
entscheidend 

Die als die größten wahrgenommenen Risiken 
bei M&E, die mit KI in Zusammenhang stehen

Funktionsstörungen 50 %
Schädigung der Markenreputation 44 %
Nichteinhaltung von Vorschriften 44 %
schlechtes Kundenerlebnis 42 %
erhöhte Kündigungsrate von Kunden 38 %
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Um diese Art von Risiken zu mindern, können Medienunternehmen einige bewährte Verfahren 
anwenden, die eine verteilte Infrastruktur für den Erfolg nutzen:

•	 Klare Ergebnisse definieren und messen: Legen Sie spezifische Ziele fest, wie z. B. ein 
verbessertes Kundenerlebnis oder ein besseres Umsatzwachstum, um KI-Initiativen an 
Geschäftsprioritäten auszurichten und so positive Kundeninteraktionen und eine messbare 
Kapitalrendite zu gewährleisten.

•	 Gehen Sie phasenweise vor: Beginnen Sie mit bewährten Anwendungsfällen wie der 
Automatisierung des Kundendienstes, um Routine zu entwickeln und das Risiko von 
Funktionsstörungen und schlechten Kundenerlebnissen zu verringern, bevor Sie zu 
fortgeschrittenen Anwendungen wie VR übergehen.

•	 Auf Edge-Infrastruktur setzen: Nutzen Sie verteilte Edge-Plattformen für die Bereitstellung 
von Inhalten mit geringer Latenz, minimieren Sie die Kündigungsrate und unterstützen Sie 
die Einhaltung von Datenschutzvorschriften durch eine lokalisierte Verarbeitung.

•	 Sichern Sie sich die Zustimmung der Stakeholder: Beziehen Sie alle Beteiligten ein, 
einschließlich der Unternehmens-Compliance, um die KI-Ziele aufeinander abzustimmen, die 
Einhaltung gesetzlicher Vorschriften sicherzustellen und den Ruf der Marke durch verteilte 
Edge-Lösungen zu schützen.

•	 Partnerschaften mit Experten: Arbeiten Sie mit spezialisierten KI-Anbietern und Public-
Cloud-Plattformen zusammen, um den Fachkräftemangel zu beheben, die Sicherheit zu 
verbessern und die Einhaltung von Vorschriften zu gewährleisten, um so den Ruf Ihrer Marke 
und das Vertrauen Ihrer Kunden zu schützen.
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Eine leistungsstarke Infrastruktur 
mit geringer Latenz ist für den 
Erfolg entscheidend
In der M&E-Branche ist Echtzeitleistung für Anwendungsfälle wie personalisiertes Streaming und 
visuelle Suche unerlässlich. Eine Infrastruktur mit geringer Latenz sorgt für ein nahtloses Erlebnis und 
verhindert Verzögerungen.

Native Cloudtechnologien sind in M&E nahezu universell einsetzbar: 94 % der Unternehmen nutzen sie 
bereits oder planen ihre Einführung (54 % erweitern/aktualisieren, 24 % haben sie implementiert, 16 % 
planen die Einführung). Dies bietet skalierbare Umgebungen für KI-Inferenz und sofortige Ergebnisse. 
Open-Source-KI-Frameworks sind ebenfalls weit verbreitet: 66 % werden bereits eingesetzt oder 
ausgebaut. Edge-Anbieter (46 %) werden eingesetzt, um die verteilte Verarbeitung näher am Nutzer zu 
unterstützen. Sie werden auch zu einer immer beliebteren Umgebung für KI, wobei fast die Hälfte der 
Unternehmen sie für anspruchsvolle Workloads einsetzt.

der Medienunternehmen verwenden oder planen, 
cloudnative Plattformen einzuführen

94 %

verwenden Open-Source-KI-Frameworks/-Modelle
66 %

54 %
erweitern/aktualisieren cloudnative Plattformen

46 %
verwenden Edge-Provider für die Bereitstellung

24 %
haben bereits cloudnative Plattformen implementiert

Die Integration von 
Technologieplattformen 
ist schwierig. Es fehlt 
an Talenten mit KI-
Kenntnissen und es ist 
eine strenge Einhaltung 
von Datenschutz- und 
Branchenvorschriften 
erforderlich.

16 % 
planen die Einführung von cloudnativen Lösungen
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Die Nutzung von KI-gesteuerten Analysen zur Optimierung der 
Vertriebsleistung und Verbesserung des Kundenerlebnisses trägt 
direkt zum Umsatzwachstum bei.

Angesichts dieser breiten Akzeptanz ist die Branche strukturell darauf vorbereitet, KI schnell 
zu skalieren, sobald fortgeschrittene Anwendungsfälle ausgereift sind – was zeigt, dass M&E-
Unternehmen schnelle Nachahmer mit starken Sicherheitsvorkehrungen sind.

Wie ein Befragter erklärte: „Technologieplattformen sind schwer zu integrieren. Es fehlt 
an Talenten mit KI-Kenntnissen und es ist eine strenge Einhaltung von Datenschutz- und 
Branchenvorschriften erforderlich.“ Eine leistungsstarke Infrastruktur hilft, diese Probleme zu 
beheben und ermöglicht eine zuverlässige, schnelle KI-Bereitstellung.
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Top-Partner für den Aufbau und die Bereitstellung von KI in der M&E-Branche.

Für den Aufbau: Für die Bereitstellung:

Spezialisierte KI-Anbieter 76 % Public-Cloud-Plattformen 64 %
Public-Cloud-
Plattformen 46 % Spezialisierte KI-Anbieter 58 %
Globale 
Systemintegratoren 44 % Globale 

Systemintegratoren 52 %
Edge-Provider 28 % Edge-Provider 46 %

Diese Partner sorgen für Compliance und Performance, unterstützen bei der Bewältigung von 
Unsicherheiten und schließen Lücken in Bezug auf Fachkräfte (30 % nennen Herausforderungen 
bei der Personalbeschaffung).

Vertrauenswürdige Partner 
fördern den Erfolg durch 
Erfahrung und Fachwissen
Medienunternehmen wenden sich an bewährte Partner, um Sachverhalte wie Wissenslücken, 
Sicherheit und Skalierbarkeit anzugehen. 

Für den Aufbau bieten spezialisierte KI-Anbieter (76 %) Fachwissen, während Public-Cloud-
Plattformen (46 %) die grundlegende Infrastruktur bereitstellen.

Bei der Bereitstellung liegen Public-Cloud-Plattformen mit 64 % an der Spitze, gefolgt von 
spezialisierten KI-Anbietern mit 58 %. Globale Systemintegratoren/Dienstleister (52 %) spielen 
ebenfalls eine wichtige Rolle. Diese Partner tragen dazu bei, Compliance und Performance 
sicherzustellen und Unternehmen durch unsichere Zeiten zu begleiten.

Edge-Provider (46 %) werden besonders für Anforderungen mit geringer Latenz geschätzt. Da 
30 % der Befragten Schwierigkeiten haben, KI-kompetente Fachkräfte einzustellen, spielen auch 
Partner eine entscheidende Rolle dabei, Qualifikationslücken mit vorhandenem Fachwissen und 
Lösungen zu schließen. 
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Blick in die Zukunft: Strategische 
Skalierung mit KI

Akamai ist das Unternehmen für Cybersicherheit und Cloud Computing, das das digitale Leben unterstützt 
und schützt. Unsere marktführenden Sicherheitslösungen, überlegene Threat  Intelligence und unser 
globales Betriebsteam bieten ein gestaffeltes Sicherheitskonzept, um die Daten und Anwendungen von 
Unternehmen überall zu schützen. Die Cloud-Computing-Lösungen von Akamai bieten als Full-Stack-
Gesamtpaket Performance und erschwingliche Preise auf der weltweit am stärksten verteilten Plattform. 
Globale Unternehmen vertrauen auf Akamai für die branchenführende Zuverlässigkeit, Skalierbarkeit und 
Expertise, die sie benötigen, um ihr Geschäft selbstbewusst auszubauen. Weitere Informationen finden 
Sie unter akamai.com und akamai.com/blog oder folgen Sie Akamai Technologies auf X und LinkedIn. 
Veröffentlicht: 10/25.

M&E-Organisationen nutzen KI, um durch Personalisierung und Automatisierung einen 
Vorsprung zu erzielen, und messen den Erfolg anhand eines verbesserten Kundenerlebnisses 
und Umsatzsteigerung. Durch die Konzentration auf etablierte Anwendungsfälle bauen sie 
Kompetenzen auf und gehen gleichzeitig wichtige Herausforderungen wie Sicherheit und 
Compliance an.

Risiken wie Markenschäden und Kundenabwanderung unterstreichen die Notwendigkeit, 
Vorsicht walten zu lassen. Vertrauenswürdige Partner – spezialisierte KI-Anbieter für die 
Entwicklung und Public-Cloud-Anbieter für die Bereitstellung – stellen ihr Fachwissen zur 
Verfügung, um diese Risiken zu minimieren und eine sichere Skalierung zu ermöglichen.

Weitere Informationen finden Sie unter akamai.com. Dort finden Sie die vollständige Forrester-
Studie Der Stand von Enterprise-KI: Erfahrungen sammeln und Risiken managen.

Methodik: Diese Untersuchung basiert auf einer von Akamai in Auftrag gegebene Studie von 
Forrester Consulting, in der im Juni 2025 400 Entscheidungsträger befragt wurden, darunter 
50 in der Medien- und Unterhaltungsbranche. Für die wichtigsten Fragen der Umfrage durften 
die Teilnehmer mehrere Antworten auswählen oder ihre Antworten entsprechend ihren 
Präferenzen einstufen. Dieser Artikel konzentriert sich ausschließlich auf die Antworten der 
50 Entscheidungsträger aus der Medien- und Unterhaltungsbranche und bietet eine gezielte 
Perspektive auf dieses spezifische Segment. Die Umfrage wurde doppelblind durchgeführt.

https://www.akamai.com/de
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