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Synthèse
Dans la course à l'adoption de l'IA pour améliorer les applications orientées client, les entreprises 
du secteur des médias et du divertissement (M&E) privilégient des cas d'utilisation établis, tels 
que la personnalisation et l'automatisation du service client. Cela leur permet d'acquérir de 
l'expérience, d'accélérer le retour sur investissement et d'expérimenter tout en réduisant les 
perturbations ou les risques.

Dans l'étude récente L'état de l'IA d'entreprise : acquérir de l'expérience et gérer les risques, 
menée par Forrester Consulting à la demande d'Akamai, des centaines de leaders technologiques 
internationaux ont été interrogés sur leur approche de l'IA pour les applications orientées client. 
Les résultats révèlent un état d'esprit stratégique mais prudent. Les entreprises se concentrent 
sur des cas d'utilisation de l'IA éprouvés pour obtenir un retour sur investissement rapide tout en 
minimisant les risques. 

Les personnes interrogées, toutes appartenant au secteur des médias et du divertissement 
(M&E), privilégient l'amélioration de l'expérience utilisateur grâce à la personnalisation et à 
l'automatisation. Pour ce faire, elles s'appuient sur une infrastructure évolutive et des partenaires 
de confiance capables de répondre à des défis tels que la sécurité, la conformité et la pénurie de 
talents. Cette approche favorise des performances à faible latence et garantit la conformité, ce 
qui est essentiel pour maintenir la confiance des clients et la compétitivité de l'entreprise dans un 
secteur en constante évolution.

Principales conclusions

L'IA stimule l'expérience client et l'efficacité : 78 % des personnes interrogées du secteur 
M&E prévoient de mesurer le succès de l'IA en se basant sur l'amélioration de l'expérience 
client. Beaucoup d'entre elles ont mentionné des cas d'utilisation spécifiques (tels que 
l'analyse des données, les chatbots de service client et l'automatisation de l'assistance 
informatique), qui automatisent les tâches et personnalisent le contenu. Cela se traduit par 
une efficacité opérationnelle et une fidélisation des clients accrues.

Les risques sont principalement liés à la réputation et à l'attrition : le dysfonctionnement 
des programmes pilotés par l'IA est une préoccupation pour 50 % des personnes interrogées, 
tandis que 44 % sont soucieux de l'impact sur la réputation de la marque et du non-respect 
des réglementations. Les personnes interrogées craignent également un mauvais service 
client, ce qui pourrait nuire à la confiance et entraîner des pertes de revenus dans un secteur 
concurrentiel.

Les partenaires assurent une montée en charge sécurisée : pour concevoir des solutions 
d'IA, 76 % des personnes interrogées font appel à des fournisseurs spécialisés en IA, 46 % à 
des plateformes de cloud public, 44 % à des intégrateurs de systèmes mondiaux et 28 % à des 
fournisseurs de services en bordure de l'Internet. Pour le déploiement, 64 % optent pour des 
plateformes de cloud public, 58 % des fournisseurs spécialisés en IA, 52 % des intégrateurs 
de systèmes mondiaux et 46 % des fournisseurs de services en bordure de l'Internet afin de 
répondre à des besoins de faible latence, tels que des recommandations en temps réel.

Réunis, ces résultats montrent que les entreprises M&E considèrent l'IA non seulement 
comme une technologie, mais aussi comme un moteur d'activité. Elles l'utilisent pour améliorer 
l'expérience client et l'efficacité, s'appuient sur des partenaires pour compenser les lacunes en 
matière de talents et d'infrastructure, et restent vigilantes quant aux risques pour la marque et la 
conformité.
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L'IA améliore l'expérience client et 
l'efficacité dans le secteur M&E
Les entreprises du secteur M&E utilisent l'IA pour transformer les applications orientées client, 
en mettant l'accent sur la personnalisation, l'automatisation et l'optimisation du contenu. Cela 
permet des interactions plus interactives et rapides, telles que les recommandations basées sur 
l'IA et les chatbots, tout en automatisant les tâches back-end pour réduire les coûts et optimiser 
les flux de travail.

Les principaux facteurs sont l'amélioration de l'expérience client, la rétention et l'efficacité 
opérationnelle. La réussite se mesure avant tout selon l'amélioration de l'expérience client et la 
hausse des revenus, preuve que des échanges plus riches favorisent la fidélité et la croissance. 
Comme l'indique l'une des personnes interrogées : « [Nous utilisons l'IA] pour comprendre 
au mieux les besoins spécifiques de nos clients, afin d'améliorer de façon significative leur 
expérience et ainsi renforcer leur fidélité envers notre entreprise ».

prévoient de mesurer la réussite de l'IA selon l'amélioration 
de l'expérience client

78 %

prévoient de mesurer la réussite de l'IA selon la hausse des 
revenus

80 %

64 %
mettent en œuvre/font évoluer des recommandations 
personnalisées

56 %
mettent en œuvre/font évoluer l'automatisation du service 
client

44 %
mettent en œuvre/font évoluer la recherche visuelle

26 %
mettent en œuvre/font évoluer la création de contenu 
procédural

[Nous utilisons l'IA] 
pour comprendre au 
mieux les besoins 
spécifiques de nos 
clients, afin d'améliorer 
de façon significative 
leur expérience et ainsi 
renforcer leur fidélité 
envers notre entreprise.
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Le cas d'utilisation de l'IA le plus important de notre organisation 
est l'amélioration de l'expérience client grâce à l'automatisation 
intelligente et à la personnalisation. Nous tirons parti de l'IA pour 
analyser les données clients, prédire les préférences, automatiser 
l'assistance via des chatbots et fournir des recommandations 
personnalisées sur toutes nos plateformes.

Les entreprises optimisent 
l'expérience client et développent 
la maîtrise de l'IA
Les entreprises multimédias privilégient les cas d'utilisation d'IA qui offrent le retour sur 
investissement le plus élevé pour obtenir des résultats rapides et développer leur expertise. Les 
principaux scénarios d'application comprennent l'automatisation du service client, la création de 
contenu procédural et la recherche visuelle, qui améliorent l'engagement et simplifient les opérations.

Par exemple, l'automatisation de l'étiquetage des métadonnées et de l'indexation du contenu réduit 
les efforts manuels, tandis que l'IA générative booste la productivité et fournit du contenu qui 
augmente l'engagement. Les professionnels du secteur M&E considèrent la personnalisation comme 
un facteur essentiel de croissance du chiffre d'affaires. Comme l'explique l'une des personnes 
interrogées, « le cas d'utilisation de l'IA le plus important de notre organisation est l'amélioration 
de l'expérience client grâce à l'automatisation intelligente et à la personnalisation. Nous tirons parti 
de l'IA pour analyser les données clients, prédire les préférences, automatiser l'assistance via des 
chatbots et fournir des recommandations personnalisées sur toutes nos plateformes ». 

Cette approche contrôlée minimise les risques et renforce la confiance pour les applications 
avancées telles que l'intégration de la réalité virtuelle. À mesure que la maîtrise progresse, les 
entreprises peuvent étendre leurs innovations en toute sécurité.
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Par rapport à de nombreux secteurs, le secteur M&E accorde une importance accrue à 
l'expérience client et à la réputation, ce qui montre combien la valeur de la marque et la  
confiance des internautes reposent sur la performance technologique.

Ainsi, bien qu'elles aient soif d'innovation, les entreprises multimédias font preuve de prudence 
en raison des risques élevés. Parmi les principales préoccupations figurent le dysfonctionnement 
(50 %), l'atteinte à la réputation (44 %), le non-respect des réglementations (44 %), une mauvaise 
expérience client (42 %) et la perte de clientèle due à une mauvaise expérience (38 %).

Les personnes interrogées soulignent ces risques, en insistant sur le fait que « les erreurs de 
l'IA peuvent nuire à la confiance des clients ou conduire à des violations réglementaires. Cela 
entraîne une perte de clientèle ou des pénalités qui ont un impact sur la réputation et la stabilité 
de l'entreprise ». Trouver le juste équilibre entre vitesse et fiabilité est essentiel pour préserver la 
réputation et les revenus.

L'équilibre entre innovation et 
risque est essentiel 

Principaux risques perçus liés à l'IA dans le secteur M&E

Dysfonctionnement 50 %
Atteinte à la réputation de la marque 44 %
Non-respect des réglementations 44 %
Mauvaise expérience client 42 %
Augmentation de la perte de clientèle 38 %
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Pour atténuer ces risques, les entreprises multimédias peuvent adopter certaines bonnes 
pratiques qui tirent parti de l'infrastructure distribuée pour assurer leur réussite :

•	 Définir et mesurer des résultats clairs : définissez des objectifs spécifiques, tels que 
l'amélioration de l'expérience client ou la croissance du chiffre d'affaires, pour aligner les 
initiatives d'IA sur les priorités de l'entreprise et garantir des interactions positives avec les 
clients ainsi qu'un retour sur investissement mesurable.

•	 Adopter une approche progressive : commencez par des cas d'utilisation éprouvés, tels que 
l'automatisation du service client. Cela vous permettra de développer la maîtrise, de réduire 
les risques de dysfonctionnement et de mauvaise expérience client avant de passer à des 
applications avancées comme la réalité virtuelle.

•	 S'appuyer sur une infrastructure en bordure de l'Internet : utilisez des plateformes 
distribuées en bordure de l'Internet pour une diffusion de contenu à faible latence. Ainsi, 
vous réduisez le taux d'attrition et assurez la conformité aux réglementations en matière de 
confidentialité des données grâce à un traitement localisé.

•	 Obtenir l'approbation des parties prenantes : mobilisez toutes les parties prenantes, y compris 
les équipes de conformité, afin d'harmoniser les objectifs d'IA, de garantir le respect des 
réglementations et de protéger la réputation de la marque avec des solutions distribuées en 
bordure de l'Internet.

•	 Collaborer avec des experts : collaborez avec des fournisseurs spécialisés en IA et des 
plateformes de cloud public pour résoudre la pénurie de talents, améliorer la sécurité et 
assurer la conformité, tout en maintenant la réputation de la marque et la confiance des 
clients.
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Une infrastructure hautes 
performances à faible latence 
est la clé du succès
Dans le secteur M&E, les performances en temps réel sont essentielles pour les cas d'utilisation tels 
que le streaming personnalisé et la recherche visuelle. Une infrastructure à faible latence garantit des 
expériences fluides, ce qui évite l'attrition due aux retards.

Les technologies cloud natives s'imposent largement dans le secteur M&E : 94 % des entreprises les 
utilisent déjà ou prévoient de les adopter (54 % prévoient de les étendre ou de les mettre à niveau, 
24 % les ont déjà mises en œuvre, 16 % planifient leur intégration). Ces technologies offrent des 
environnements évolutifs pour l'inférence de l'IA et les sorties instantanées. Les cadres d'IA open source 
sont également répandus, avec un taux de mise en œuvre ou d'expansion de 66 %. Les fournisseurs de 
services en bordure de l'Internet (46 %) sont également utilisés pour rapprocher le traitement distribué 
des utilisateurs. Ils s'imposent aussi comme un environnement privilégié pour l'IA, puisque près d'une 
entreprise sur deux fait appel à eux pour prendre en charge des charges de travail avancées.

des entreprises multimédias utilisent ou prévoient d'adopter 
les plateformes cloud natives

94 %

utilisent des cadres/modèles d'IA open source
66 %

54 %
développent/mettent à niveau des plateformes cloud natives

46 %
font appel à des fournisseurs de services en bordure de 
l'Internet pour le déploiement

24 %
ont déjà mis en œuvre des plateformes cloud natives

Les plateformes 
technologiques sont 
difficiles à intégrer. 
Les compétences en 
IA se font rares, et le 
respect rigoureux des 
réglementations en 
matière de protection 
des données et des 
normes du secteur est 
indispensable.

16 % 
prévoient d'adopter le cloud natif
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L'utilisation des analyses basées sur l'IA pour optimiser les 
performances de vente et améliorer l'expérience client contribue 
directement à la croissance du chiffre d'affaires.

Fort de ce taux élevé d'adoption, le secteur pourra rapidement étendre les capacités de l'IA dès 
que les cas d'usage avancés arriveront à maturité. Cela prouve que les entreprises M&E avancent 
vite, avec des garde-fous solides.

Comme l'explique l'une des personnes interrogées, « les plateformes technologiques sont difficiles 
à intégrer. Les compétences en IA se font rares, et le respect rigoureux des réglementations 
en matière de protection des données et des normes du secteur est indispensable ». Une 
infrastructure robuste contribue à atténuer ces problèmes, ce qui permet un déploiement fiable 
et rapide de l'IA.
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Principaux partenaires utilisés pour la conception et le déploiement de l'IA dans 
le secteur M&E

Pour la conception : Pour le déploiement :

Fournisseurs spécialisés 
en IA 76 % Plateformes de cloud 

public 64 %
Plateformes de cloud 
public 46 % Fournisseurs spécialisés 

en IA 58 %
Intégrateurs de systèmes 
mondiaux 44 % Intégrateurs de systèmes 

mondiaux 52 %
Fournisseurs de services 
en bordure de l'Internet 28 % Fournisseurs de services 

en bordure de l'Internet 46 %
Ces partenaires assurent la conformité et les performances, en guidant les entreprises dans 
un contexte incertain et en comblant la pénurie de talents (30 % des personnes interrogées 
mentionnent des difficultés à recruter).

Les partenaires de confiance 
favorisent la réussite grâce à leur 
expérience et à leur expertise
Les entreprises multimédias se tournent vers des partenaires aux services éprouvés pour combler 
leurs lacunes en matière de compétences, de sécurité et d'évolutivité. 

Pour la conception, les fournisseurs spécialisés en IA (76 %) offrent une expertise dans le domaine, 
tandis que les plateformes de cloud public (46 %) fournissent une infrastructure de base.

Pour le déploiement, les plateformes de cloud public sont en tête (64 %), suivies par les 
fournisseurs spécialisés en IA (58 %). Les intégrateurs de systèmes/fournisseurs de services 
mondiaux (52 %) jouent également un rôle majeur. Ces partenaires assurent la conformité et les 
performances, tout en aidant les organisations à résoudre les zones d'ombre.

Les fournisseurs de services en bordure de l'Internet (46 %) sont particulièrement appréciés pour 
les besoins de faible latence. Et face à la pénurie de talents qualifiés en IA (30 % des personnes 
interrogées concernées), les partenaires jouent également un rôle essentiel pour combler les 
lacunes en matière de compétences en apportant une expertise et des solutions adaptées. 
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Perspectives : évolutivité 
stratégique avec l'IA

Akamai est l'entreprise de cybersécurité et de Cloud Computing qui soutient et protège l'activité en 
ligne. Nos solutions de sécurité leaders du marché, nos renseignements avancés sur les menaces et notre 
équipe opérationnelle internationale assurent une défense en profondeur pour protéger les données et les 
applications des entreprises partout dans le monde. Les solutions de Cloud Computing complètes d'Akamai 
offrent des performances de pointe à un coût abordable sur la plateforme la plus distribuée au monde. Les 
grandes entreprises du monde entier font confiance à Akamai pour bénéficier de la fiabilité, de l'évolutivité 
et de l'expertise de pointe nécessaires pour développer leur activité en toute sécurité. Pour en savoir plus, 
rendez-vous sur akamai.com et akamai.com/blog, ou suivez Akamai  Technologies sur X (anciennement 
Twitter) et LinkedIn. Publication : 10/25.

Les entreprises M&E emploient l'IA pour prendre une longueur d'avance grâce à la 
personnalisation et à l'automatisation, et mesurent leur réussite selon l'amélioration de 
l'expérience client et la hausse du chiffre d'affaires. En se concentrant sur des cas d'utilisation 
établis, elles développent la maîtrise tout en répondant à des défis clés, tels que la sécurité et la 
conformité.

Les risques tels que l'atteinte à la réputation et l'attrition soulignent le besoin de prudence. Des 
partenaires de confiance, comme les fournisseurs spécialisés en IA pour la conception et les 
fournisseurs de cloud public pour le déploiement, offrent l'expertise nécessaire pour atténuer 
ces risques. Cela permet d'assurer une évolutivité sécurisée.

Rendez-vous sur akamai.com pour en savoir plus et accéder à l'étude Forrester complète, L'état 
de l'IA d'entreprise : acquérir de l'expérience et gérer les risques.

Méthodologie : ces éclairages proviennent d'une étude de Forrester Consulting commandée par 
Akamai, réalisée en juin 2025 et basée sur les réponses de 400 décideurs, dont 50 appartenant 
au secteur des médias et du divertissement. Pour les principales questions de l'enquête, les 
participants avaient la possibilité de sélectionner plusieurs réponses ou de classer leurs réponses 
selon leurs préférences. Ce document se concentre exclusivement sur les réponses fournies 
par les 50 décideurs du secteur des médias et du divertissement, afin d'offrir le point de vue 
spécifique de ce segment. L'enquête a été menée en double aveugle.
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