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Comment les agents |A favorisent
I'engagement et contribuent a

satisfaire les clients.



Methodologie

Ce rapport est base sur une enquete
menee par Google Cloud et National
Research Group.

3 466 cadres dirigeants d'entreprises internationales :

940 PDG et directeurs des systemes d'information

1 097 directeurs financiers, directeurs marketing et directeurs de la
technologie

768 responsables de la sécurité des systéemes d'information, directeurs
des données, responsables de la sécurite, responsables des
operations, directeurs de la stratégie numeérique et vice-presidents
de l'informatique

661 directeurs informatiques, responsables de l'innovation, directeurs
de l'expérience/du service client, responsables marketing

Plus de Plus de
100 10 millions de $
employés a plein temps de revenu annuel

Enquéte de terrain menée du 18 avril au 3 juin 2025

Etats-Unis 1047 France 179 Australie 118 Brésil 351 Koweit* 3
Canada 200 Pays nordiques 177 CoréeduSud 118 Indonésie 116 Afrique du Sud* 7
Royaume-Uni 175 Japon 117 Taiwan 116 Arabie saoudite* 18 Emirats arabes unis* 40
Allemagne 175 Inde 117 Mexique 350 Turquie* 35 Qatar* 7

* Les marchés sont présentés de facon globale pour la réegion MEA

Forte representation des secteurs prioritaires :
Multimedia et divertissement, commerce et produits de grande consommation, services
financiers, industrie, sante et sciences de la vie, telecommunications, et secteur public
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Synthese

Le debat sur I'lA generative
est passe de I'enthousiasme a
l'impact commercial.

Les chefs d'entreprise ne se demandent plus si I'lA peut
ameliorer I'expérience client, mais comment faire evoluer
les cas d'utilisation éprouveés et deployer des agents

|A specialises pour leurs opérations. Nos dernieres
recherches confirment cette evolution. Les entreprises
doivent réepondre aux attentes grandissantes des clients en
termes de personnalisation, de commodite et de rapidite,
que ce soit dans la barre de recherche du site Web de
I'entreprise ou dans la file d'attente du service client.

Avec le passage de I'lA prédictive a I'lA générative,
nous avons vu des agents |A interagir avec les clients
de maniere proactive, guider les utilisateurs dans des
parcours de découverte complexes sur leurs proprietés
numeriques et permettre aux equipes de service client
de proposer des experiences personnalisées a grande
echelle.

Les entreprises qui ont mis en place des agents |A
transforment leurs sites Web et leurs applications mobiles,
qui ne sont plus de simples catalogues, mais des assistants
intelligents. Elles offrent aussi des experiences client

extremement engageantes et naturelles, qu'il s'agisse de
centres de contact, de systemes de commande de repas
dans les restaurants ou d'assistants virtuels en voiture.

Et cette strategie porte ses fruits. Selon notre enquéte,
pres de neuf entreprises utilisatrices de la premiere heure
de I'IA agentive sur dix observent un ROI positif sur I'lA
generative. Par ailleurs, une autre etude de Forrester a
revele que l'application Customer Engagement Suite de
Google genere un ROl de 207 % sur trois ans, avec une
période d'amortissement de moins de six mois'.

Pour les responsables de I'expérience client qui elaborent
leur strategie d'lA, ce rapport fournit un modele base sur
des donnees. Il présente les stratégies des entreprises
qui ont adopte I'lA tot et avec brio, et explique comment
exploiter I'lA agentive pour transformer I'ensemble de
I'expérience numerique, soit améliorer la satisfaction
client, accroitre I'efficacité operationnelle et soutenir la
croissance de l'entreprise.

A Darshan Kantak

Vice-président, produit, 1A appliquée,
Google Cloud

' Forrester (2025). Rapport The Total Economic Impact™ Of Google Cloud Customer Engagement Suite With Google Al (Impact économique global de la solution Customer Engagement Suite de Google Cloud avec I'|A de Google).
2 Utilisateurs de la premiére heure de I'|A agentive : n=460 ; question : Combien de temps pensez-vous qu'il faudra a I'lA générative pour aboutir a un ROl dans les domaines suivants de votre entreprise ?

88 %

des entreprises utilisatrices de la
premiere heure de ['|A agentive
observent maintenant un ROI
positif sur I'1A generative?



https://tei.forrester.com/go/GoogleCloud/CustomerEngagementSuite/?lang=en-us

nsights cles sur I'experience client

52% 55 % 83 % 31%

des dirigeants dont les entreprises des entreprises utilisatrices de la des dirigeants indiquent avoir des dirigeants rapportent une
utilisent I'A generative ont adopte premiere heure de I'1A agentive ont constate une augmentation de amelioration de 6 a 10 % de l'experience
des agents IA en production?® constaté un ROl sur les cas d'utilisation 'engagement utilisateur : score utilisateur grace a I'lA genérative

de 1A générative pour l'expéerience client d'engagement, trafic ou taux de clics (parmi ceux qui constatent une

et les interventions sur le terrain (ce qui (CTR), temps passe sur le site® amélioration de I'expérience client)®

inclut les chats, les centres d'appel et
l'assistance technique sur site)*

3 Echantillon total : n=3 466 ; question : (1) Comment utilisez-vous les agents IA dans votre entreprise ? (2) Combien d'agents IA sont actuellement déployés en production au sein de votre entreprise ?
4 Entreprises utilisatrices de la premiére heure de I'A agentive qui utilisent actuellement ou prévoient d'utiliser I'|A générative pour I'expérience client et les interventions sur le terrain, n=449 ; question : Combien de temps pensez-vous qu'il faudra a I'|A générative pour aboutir a un ROl dans les domaines suivants de votre entreprise ?
® Dirigeants indiquant que les solutions d'IA générative ont améliore I'expérience client : n=2 177 ; question : De quelle maniére I'lA générative a-t-elle permis d'améliorer directement I'expérience utilisateur pour votre entreprise ?

¢ Dirigeants indiquant que les solutions d'lA générative ont amélioré I'expérience client : n=2 133 ; question : (1) De quelle maniére I'1A générative a-t-elle permis d'améliorer directement I'expérience utilisateur pour votre entreprise ? (2) Sur la base de vos initiatives passées/actuelles autour de I'A générative, dans quelle mesure cette
derniére a-t-elle directement amélioré I'expérience utilisateur ?

Google Cloud 4
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Les agents IA
ameliorent
I'experience client

F o \

De nos jours, les clients utilisent deja I'lA et les
agents |A, et ils s'attendent a des experiences
tout aussi intelligentes et pratiques lorsquiils Définition des agents IA dans le cadre de 'enquéte
iInteragissent avec les marques.

63 %

des dirigeants indiquent que leur entreprise
utilise I'1A generative pour les fonctions lices a
I'expérience client et aux interventions sur le
terrain’, ce qui en fait un composant standard de
la pile d'experience client d'aujourd'hui

Les agents IA sont des LLM specialisés avec des roles, un
contexte et des objectifs specifiques pour planifier, raisonner
et effectuer des taches de maniere independante avec

un acces aux API d'appel de fonction de données.

lls peuvent interagir avec d'autres agents IA si

necessaire. |l peut s'agir d'agents predefinis ou

crees en interne.

Pour repondre a ces attentes, les responsables de I'experience client ne se
demandent plus "si” I'|A agentive peut les aider, mais "comment” ['utiliser
pour generer une valeur quantifiable et offrir des interactions de qualite
superieure aux clients.

7 Echantillon total : n=3 466 ; question : Quelle est la relation de votre entreprise avec chacun des cas d'utilisation de I''A générative ci-dessous ?
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Aider les marques a transformer

Les agents |A allient intelligence de modeles
avances et acces a des outils essentiels.

Ces agents |IA peuvent prendre en charge tous

les modes d'interaction, comme le texte, la

Voix, les images et les videos, et s'appuient sur

leur comprehension du contexte. lls servent
d'intermeédiaires entre les chatbots simples et les
systemes multi-agents complexes, transformant

la facon dont les clients interagissent avec les
marques et dont les agents humains fournissent leur
assistance.

Les deploiements les plus réussis adoptent une
strategie "humain plus machine". Cette approche
cree des "super-agents” augmentes par I'1A qui
offrent des conseils et une assistance avant I'achat
aident les conseillers clientele apres I'achat et
transforment le centre de contact, qui n'est plus un
centre de couts, mais un centre de résolution de
problemes a forte valeur ajoutée.

Dans le secteur du commerce, par exemple, les
agents |A peuvent aider les acheteurs a passer de
la barre de recherche au panier. Les clients peuvent
poser des questions complexes et nuancees sur les
produits ou les services, et recevoir une assistance
conversationnelle personnalisée qui fait ressortir
les résultats et recommandations pertinents.

De plus, comme les agents sont ancres dans les
données de l'entreprise, ils peuvent fournir des
informations utiles telles que la disponibilite des
produits et les horaires d'ouverture. L'experience
d'achat est desormais individualisee, ce qui
accelere le parcours d'achat et renforce la fidelite a
la marque.

En gerant les taches repetitives de routine, les
agents |A liberent les employes du service client,

chaque interaction avec les clients

qui peuvent ainsi se concentrer sur les interactions
complexes et a forte valeur ajoutée nécessitant
empathie et reflexion critique. Les employes moins
experimenteés peuvent aussi se mettre a niveau
plus rapidement grace a l'acces aux informations
en temps reel, a l'analyse des sentiments et aux
recommandations personnalisees.
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Cas d'utilisation de «
I'lA agentive dans

le domaine de
I'experience client

Les entreprises utilisent des agents |IA pour repenser
les points de contact critigues du parcours client.

des dirigeants dont les entreprises utilisent I'1A

o generative pour I'experience client et les interventions
o sur le terrain indiguent que ces cas d'utilisation sont a

la fois internes et destines aux clients?®

O des dirigeants d'entreprises qui ont mis en place des

4 9 /o agents IA en production indiquent qu'ils sont utilises
) : L o
Les agents IA peuvent améliorer 'ensemble des opérations de service. lIs sont utilisés en pour le service client et lexperience client

interne pour aider les employes du service client et en externe pour assister les clients.

Au-dela de l'assistance, la recherche agentive révolutionne la découverte numerique.

Les utilisateurs peuvent poser des questions en langage naturel et aller plus loin qu'avec
les recherches de base par mots cles. Les agents |IA peuvent comprendre ces questions
souvent complexes, identifier l'intention, et fournir des résultats et des recommandations
personnalises et pertinents. Tout cela permet de guider les clients en toute fluidité de
l'inspiration initiale a l'achat final.

8 Dirigeants dont I'entreprise utilise actuellement I'A générative pour I'expérience client et les interventions sur le terrain : n=2 190 ; question : Vous avez indiqué que votre entreprise applique actuellement
les cas d'utilisation de I'|A générative suivants. Lesquels sont appliqués en interne, lesquels sont destines aux clients externes, et lesquels sont appliqués a la fois en interne et en externe ?
¢ Dirigeants dont I'entreprise utilise I'|A agentive : n=1814 ; question : Dans quels cas d'utilisation votre entreprise a-t-elle déployé des agents IA ?

Google Cloud 10
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TOOLSTATION

Notre collaboration avec Google Cloud

ne s'est pas limitee a 'implementation de
nouvelles technologies. Elle a egalement

ete strategique pour comprendre
fondamentalement l'intention des clients.
Vertex Al Search pour le commerce nous
permet d'offrir une experience veritablement
intelligente qui genere des resultats
commerciaux significatifs tout en renforcant
la confiance et la fidelite de nos clients.”

ﬁ Rob Contreras

.
-—

<>

Responsable de l'innovation, Toolstation

Toolstation, I'un des fournisseurs d'outils et

de materiaux de construction a la croissance
la plus rapide au Royaume-Uni, est capable

de mieux comprendre et servir ses clients
professionnels et particuliers. L'entreprise a
deja augmente de 5,5 % ses revenus bases sur
les recherches et de 10 % ses taux de clics.

Lire la suite

Google Cloud

"


https://www.googlecloudpresscorner.com/2025-07-09-Toolstation-Boosts-Search-Based-Revenue-by-5-5-and-Transforms-Product-Discovery-with-Google-Cloud-AI

L'adoption des agents [ttt
|A dans le domaine de

'experience client varie -

d'un secteur a l'autre

Siles agents IA sont largement deployes pour

| ;e . Commerce et
'experience client, chaque secteur a ses propres produits de grande -

Secteur public

priorités. consommation

Les entreprises se concentrent sur les cas d'utilisation qui ont le plus fort impact sur leur Télécommunications
clientele specifique. Dans le secteur des services financiers, par exemple, I'accent est mis
sur des interactions financieres efficaces, securisees et personnalisees. A l'inverse, dans
Ie’se’c:teur du commerce et d’es produits de grande consommation, les agents IA sont Multimédia et
generalement utilises pour gerer de gros volumes de demandes et ameliorer les parcours divertissement

d'achat.
r N

. Sante et sciences
COMMERZBANK ¢ __ de la vie

Commerzbank a utilise Customer Engagement Suite pour creer
Bene, son propre chatbot spécialisé qui gére plus de deux millions consommation: n-306, écommunications : n-274, multimédia ot dver fssement : 1-263, santé et sclences de fa vie- n-261 : question : Dans duels cas
d h i O o d d d d'utilisation votre entreprise a-t-elle déploye des agents |A ?

e chats et resout 70 % des demandes.

Google Cloud 12




L avantage des
utilisateurs de la
premiere heure

Dans le vaste paysage de l'adoption des
agents |A, la cohorte bien specifique des
utilisateurs de la premiere heure se distingue.

Ces pionniers consacrent au moins 50 % de leur budget d'IA futur aux agents
|A et ont déja intégré ces agents en profondeur dans leurs opérations.

Les excellentes performances des primo-adoptants ne sont pas le fruit
du hasard, mais le resultat d'une strategie deliberee axee sur de solides
competences techniques et un engagement organisationnel.

des dirigeants d'entreprises utilisatrices de
la premiere heure de I'|A agentive declarent
que leur entreprise a deploye plus de

10 agents IA' contre 39 % pour 'ensemble

des entreprises™

82 %

des dirigeants d'entreprises utilisatrices de
la premiere heure de I'lA agentive declarent
que leur entreprise utilise I'lA generative

en production depuis plus d'un an' contre
52 % pour I'ensemble des entreprises™

/8 %

éé

indosot‘

OOREDOO HUTCHISON

Nous voulons que tous les employes d'Indosat
disposent d'un agent personnel pour amplifier
Nnos capacites et ameliorer notre impact global.”

Vishal Gupta

Directeur de I'approvisionnement, Indosat

1o Utilisateurs de la premiére heure de I'lA agentive : n=460 ; question : Combien d'agents IA sont actuellement déployés en production au sein de votre entreprise ?
" Echantillon total : n=3 466 ; question : Combien d'agents IA sont actuellement déployés en production au sein de votre entreprise ?

' Utilisateurs de la premiére heure de I'|A agentive : n=460 ; question : Ou en est votre entreprise dans son adoption de I'1A genérative ?

3 Echantillon total : n=3 466 ; question : Ou en est votre entreprise dans son adoption de I'lA générative ?

Google Cloud
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Votre modele
maximiser le
des agents |IA

La reussite des primo-adoptants permet d'etablir
une feuille de route claire pour les entreprises,
gu'elles elaborent un cas d'utilisation metier ou
qu'elles fassent evoluer des programmes existants.

Les dirigeants de ces entreprises pronent l'utilisation de I'l|A en production,
soutiennent le déeploiement de multiples agents dans toute I'entreprise et obtiennent
des budgets dedies a la croissance, ce qui se traduit par un ROI plus constant.

des dirigeants d'entreprises utilisatrices de la premiere
O heure de I'lA agentive constatent actuellement un RO
o pour au moins un cas d'utilisation de I'A générative™

contre 74 % pour I'ensemble des entreprises®

* Utilisateurs de la premiere heure de I'1A agentive : n=460 ; question : Combien de temps pensez-vous qu'il faudra a I'l|A géneérative pour aboutir a un ROl dans les domaines suivants de votre entreprise ?

> Echantillon total : n=3 466 ; question : Combien de temps pensez-vous qu'il faudra a I'|A générative pour aboutir a un ROl dans les domaines suivants de votre entreprise ?

'¢ Utilisateurs de la premiéere heure de I'lA agentive : n=460 ; question : Quel pourcentage de votre budget d'lA futur est alloué aux agents ?

7 Utilisateurs de la premiére heure de I'IA agentive : n=459, échantillon total : n=3 315 ; question : Quel pourcentage de votre budget informatique annuel total est alloué a I'lA ? Les dépenses liées a I'lA incluent
les talents, les licences de logiciels d'IA, le mateériel et l'infrastructure d'lA, ainsi que le développement d'applications d'lA. Veuillez exclure les données et les analyses Bl qui n'utilisent pas directement I'1A ou le
ML.

'8 Utilisateurs de la premiére heure de I'A agentive : n=460, échantillon total : n=3 466 ; question : Parmi les domaines suivants, sur lesquels vos solutions d'IA générative ont-elles eu un impact significatif ?

¥ Utilisateurs de la premiére heure de I'lA agentive : n=456, échantillon total : n=1802 ; question : Parmi les types d'agents IA que votre entreprise a déeployes, lesquels ont généré un ROI ?

Les entreprises utilisatrices de la premiere heure de
I'lA agentive consacrent au moins 50 % de leur budget
d'lA futur aux agents’®

39 % du budget informatique annuel total de leur
entreprise est consacreé a I'lA contre 26 % en moyenne"

Les primo-adoptants de I'lA agentive sont plus
susceptibles de constater une valeur ajoutee
significative de I'lA générative dans des domaines clés
comme l'expérience client, la croissance de l'entreprise,
la sécurité et le marketing®™

Les dirigeants des entreprises utilisatrices de la
premiere heure de I'l|A agentive sont egalement plus
susceptibles d'enregistrer un ROI pour tous les cas
d'utilisation de I'lA agentive intersectoriels”

Google Cloud
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Les grandes forces de |'|A pour les
responsables de l'experience client

Les entreprises qui adoptent I'lA obtiennent des resultats
considerables dans le domaine de I'expérience client,
qu'il s'agisse de gains financiers directs, d'une efficacite
opérationnelle accrue, ou d'une experience client et
agent grandement amelioree.

Des retours financiers plus rapides

Des clients plus satisfaits

Des agents humains plus productifs

Une expérience client améliorée au-dela
du centre de contact

Une intelligence basee sur les donnéees

Google Cloud 16



Des retours financiers plus rapides

Les entreprises obtiennent desormais des retours
financiers concrets grace a leurs initiatives d'lA
generative dans le domaine de I'experience client.
Les utilisateurs de la premiere heure generent des
resultats encore plus rapides et margues.

En automatisant les taches de routine, en améliorant 'efficacité des agents et
en fournissant des insights plus approfondis, I'|A generative peut transformer
le service client, qui n'est plus un centre de couts, mais une source de valeur.
Des economies peuvent étre realisees grace a l'automatisation et aux gains
d'efficacite, tandis que I'amélioration de I'experience client peut contribuer a
generer de nouveaux revenus.

20 Dirigeants dont I'entreprise utilise actuellement ou prévoit d'utiliser I'|A générative pour I'experience client et les interventions sur le terrain : 2024 : n=1445, 2025 : n=3 285 ; question :
Combien de temps pensez-vous qu'il faudra a I'l|A générative pour aboutir a un ROI dans les domaines suivants de votre entreprise ?

2 Entreprises utilisatrices de la premiére heure de I'1A agentive qui utilisent actuellement ou prévoient d'utiliser I'|A générative pour I'expérience client et les interventions sur le terrain,
n=449 ; question : Combien de temps pensez-vous qu'il faudra a I'lA générative pour aboutir a un ROI dans les domaines suivants de votre entreprise ?

-

MERCARI

Mercari, la plus grande place de marcheé en ligne du Japon,
repense son centre de contact avec I'|A de Google pour offrir une
expérience de "service client basee sur I'lA". L'entreprise prevoit
d'obtenir un ROI de 500 % en reduisant la charge de travail des
conseillers clientele d'au moins 20 %.

des dirigeants ont constaté un ROl sur les cas

o d'utilisation de I'lA générative pour I'expérience client
et les interventions sur le terrain (ce qui inclut les chats,
o les centres d'appel et I'assistance technique sur site)

contre 34 % en 2024%°

des entreprises utilisatrices de la premiere heure de I'lA

o agentive ont constaté un ROI sur les cas d'utilisation
de I'IA générative pour l'experience client et les
o interventions sur le terrain (ce qui inclut les chats, les

centres d'appel et I'assistance technique sur site)?

Google Cloud




Des clients plus
satisfaits

Les entreprises peuvent utiliser I'1A
genérative et les agents |A pour ameliorer
'experience client de facon constante.

Aujourd’hui, les agents IA, y compris les agents conversationnels
avances, transforment dé¢ja la facon dont les entreprises
interagissent avec leurs clients. En effet, ces agents d'lA
conversationnelle permettent d'atteindre des niveaux inedits de
personnalisation et de multimodalité dans les conversations, ce qui
ameliore I'engagement et la satisfaction des clients, renforce leur
fidelite et approfondit les relations.

22 Dirigeants indiquant que les solutions d'IA générative ont amélioré I'expérience client : 2024 : n=912, 2025 : n=2 133 ; question : (1) De quelle maniére I'A générative a-t-elle permis d'améliorer
directement I'expérience utilisateur pour votre entreprise ? (2) Sur la base de vos initiatives passées/actuelles autour de I'lA générative, dans quelle mesure cette derniére a-t-elle directement
amelioré I'expérience utilisateur ?

23 Echantillon total : 2024 : n=1539, 2025 : n=3 466 ; question : Parmi les domaines suivants, sur lesquels vos solutions d'lA générative ont-elles eu un impact significatif ?

24 Utilisateurs de la premiére heure de I'A agentive : n=460 ; question : Parmi les domaines suivants, sur lesquels vos solutions d'lA générative ont-elles eu un impact significatif ?

O des dirigeants declarant une amelioration de
5 1 /o l'expérience client la quantifient de 6 & 10 %

(contre 53 % en 2024)?

L'IA generative permet d'ameliorer I'experience client

o déclarent que I'|A générative a
ameliore l'experience client
O (contre 60 % en 2024)%

o des dirigeants d'entreprises
utilisatrices de la premiere heure
o de I'lA agentive ont constate une

amelioration de I'expérience client*

Google Cloud




verizon

Chez Verizon, nous avons une ambition : faire de chaque interaction
avec les clients un moment de partage sincere. La solution Customer
Engagement Suite de Google, optimisee par Gemini, nous permet
d'assurer un service plus rapide et personnalise, de reduire
considerablement la duree des appels et de nous concentrer sur

ce qu'll y a de plus important : nos clients. Cette technologie dite
"human-in-the-loop" (avec intervention humaine) n'est pas qu'une
question de facilite. L'objectif est de fideliser nos clients sur le long
terme en leur proposant une experience exceptionnelle.”

Sampath Sowmyanarayan

PDG, Verizon Consumer Group
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Des agents humains
plus productifs

En plus d'aider les clients finaux, I'lA
permet aux agents humains de traiter
des demandes plus complexes et de
fournir un service de meilleure qualite.

aen

-
-
.
.
L
-
.

2l
LA

3y

BEST

L'lA generative peut automatiser les taches administratives telles Ces outils sont concus pour reduire
que la saisie de donnees, la categorisation des demandes et le

routage des questions des clients. Elle peut egalement generer la Charge mentale des agents,

des résumés de conversations et créer des e-mails de suivi, ce qui ce qui leur permet de mieux se

permet aux agents humains de se concentrer sur des taches plus concentrer sur la creation d'un lien
complexes et a forte valeur ajoutéee qui necessitent leur empathie

; - ajout < ‘ personnel avec le client Best Buy.”
et leurs competences de resolution en matiere de problemes.
Ashley Daniels
a4 Vice-preésidente de la gestion des produits pour les technologies
o des dirigeants declarent un gain de omnicanales et de ressources humaines, Best Buy
7 O / productivite grace a I'lA génerative
O (contre 71 % en 2024)*

% Echantillon total : 2024 : n=1539, 2025 : n=3 466 ; question : Parmi les domaines suivants, sur lesquels vos solutions d'lA générative ont-elles eu un impact significatif ?
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my.
cooper

En tant que plus grand superviseur de prets
hypothecaires axe sur I'amelioration de l'efficacite
operationnelle, Mr. Cooper s'est appuye sur I'lA

de Google dans son outil AgentlQ pour generer
davantage de valeur dans ses interactions avec les
clients. En ameliorant de 3,53 % le temps de traitement

moyen des agents sur 500 000 appels mensuels, Vw ¥ i
nous avons gagné 28 000 heures par an, ce qui Nous a W A
permis de gagner en efficacité a grande échelle." o R

V) ¢

Shikha Chadha

Senior Principal, gestion des produits, produits d'lA, Mr. Cooper




amelioree au-dela du
centre de contact

L'IA generative peut vous aider a ameéliorer
differentes etapes du parcours client, comme le
commerce numerique et l'aide a la vente.

Sur tous les points de contact, au niveau des opéerations du service client et
ailleurs, les entreprises peuvent utiliser I'1A pour ameliorer I'expéerience client et la
transformer en instants de fidelisation a la marque. Les dernieres avancees de ['lA
agentive les aident a aller a la rencontre de leurs clients, que ce soit en magasin,
dans leur vehicule ou sur leurs appareils personnels comme leur smartphone.

des dirigeants indiquent que leur

o entreprise utilise I'l|A generative pour le
o commerce numeérique et les expériences

optimisées (mobile, borne, Web)?

2 Echantillon total : n=3 466 ; question : Quelle est la relation de votre entreprise avec chacun des cas d'utilisation de I''A générative ci-dessous ?

Une experience client

éé

bouygues \/

L'IA joue un role essentiel dans notre
strategie d'innovation. Exploiter I'|A dans
les canaux de vente est un veritable levier
pour acquerir de nouveaux clients en leur
proposant des parcours personnalises.”

Renaud Perard

Directeur du digital,, Bouygues Telecom

Google Cloud
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Une intelligence basee
sur les donnees

Les insights conversationnels optimisés par I'lA éé
transforment les conversations brutes avec les

; ; : loveholidays
clients en renseignements exploitables. Y
En utilisant I'IA pour analyser la grande quantite de donnees textuelles et vocales L'epoque ou nous organisions des groupes
provenant de sources telles que les appels au service client, les conversations avec d'etude pour comprendre ce que nos clients
les chatbots, les e-mails et les reseaux sociaux, les entreprises peuvent acquerir pensaient vraiment est révolue. A présent,
une comprehension approfondie des besoins, des preferences et des difficultes nous collectons et catégorisons les données
des qllgnts. Ces ‘|n3|gh’Fs peuvent vous aider a prgndre des deCIISIOI’]’S F:ommermales de toutes les interactions avec les clients
strategiques et a ameliorer vos produits, ce qui tire a son tour I'experience client (chat et voix) i h . N
vers le haut. chat et voix) qui ont lieu chaque jour. Nous

utilisons ces renseignements pour definir
notre strategie commerciale et décider ou

Investir nos ressources.”
des dirigeants qui affirment que I'lA generative a un

o impact significatif sur 'expéerience client signalent
o également une amélioration de la satisfaction des ™ Eugene Neale

utilisateurs ou du Net Promoter Score (NPS)?

Directeur de l'informatique d'entreprise et de I'lA
conversationnelle, loveholidays

# Dirigeants indiquant que les solutions d'IA générative ont améliore I'expérience client : 2024 : n=921, 2025 : n=2 177 ; question : De quelle maniere I'|A générative a-t-elle permis
d'améliorer directement I'expérience utilisateur pour votre entreprise ?
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Investir dans
un avenir

pret pour I'lA
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La maturite de I'lA se reflete egalement Les cing principaux objectifs d'entreprise a
dans l'evolution de son financement. atteindre avec I'lA generative au cours des
deux a trois prochaines annees

Les entreprises revoient leurs priorités pour s'adapter a un avenir
ou I'lA sera omnipresente. Les investissements augmentent et une
part plus importante des budgets consacres a I'lA est destinée au Amélioration 2024
déploiement d'agents IA. I

éé

opérationnelle 2025

Amelioration de 2024

A
BAYER ; ~ i
3 experience clien 2025

La technologie d'IA evolue rapidement. Il y a un an, Amélioration de I3

tres peu de mlonde parlait d agents IA et d'lA agentive oroductivité des
au niveau de l'entreprise. L'|A agentive est une force collaborateurs
perturbatrice positive pour notre secteur. Nous
devons repenser nos processus, tant pour les equipes .
que pour l'usage de I'l|A. En donnant la priorite a I'lA S e
agentive, nous nous preparons pour l'avenir.” d'agents IA

=, Cristina Nitulescu Augm@tgt.lo'n BlE Aoz

A " | . . . competitivite et des
y esponsable de la transformation numérique et de l'informatique, )
| Bayer Consumer Health parts de marché 2025

Echantillon total : 2024 : n=1539, 2025 : n=3 466 ; question : Compte tenu des initiatives d'|A générative que vous avez récemment menées a bien,
quels objectifs d'entreprise prévoyez-vous d'atteindre avec I'|A générative au cours des deux a trois prochaines années ?

Google Cloud 25




L e S d é p e n S e s . O indiquent que les dépenses de leur
globales consacrées /7 7% e

technologie ont diminué (question non

i osée en )30
a I'lA sont en hausse e
L'lA est desormais un investissement essentiel pour les Y/

entreprises, comme le montrent deux tendances claires. 5 8 O/ indiquent que leur entreprise alloue un

budget net supplémentaire (sans réduire
les autres budgets) pour financer les
investissements dans I'lA generative
(contre 61 % en 2024)*

o reaffectent un budget non lie a I'l|A pour
financer des investissements dans I'|A
o générative (contre 44 % en 2024)*

28 Echantillon total : 2024 : n=1539, 2025 : n=3 466 ; question : Quelle stratégie adoptez-vous pour financer vos initiatives d’lA générative ?

27 Echantillon total : 3 315 ; question : Quel pourcentage de votre budget informatique annuel total est alloué a I'lA ? Les dépenses liées a I'|A incluent les talents, les licences de logiciels
d'lA, le matériel et l'infrastructure d'lA, ainsi que le développement d'applications d'lA. Veuillez exclure les données et les analyses Bl qui n'utilisent pas directement I'|A ou le ML.

%0 Echantillon total : n=3 466 ; question : La baisse des codts de la technologie d'IA (entrainement et exploitation des modéles) a-t-elle modifié vos dépenses en IA générative ?

3 Echantillon total : 2024 : n=1539, 2025 : n=3 466 ; question : Quelle stratégie adoptez-vous pour financer vos initiatives d’IA générative ?

Alors que les couts de la technologie diminuent, les dépenses globales augmentent.
Ces nouveaux investissements sont de plus en plus financés par la reaffectation de
capitaux provenant de budgets non lies a I'lA%® en plus des 26 % en moyenne du budget
informatique annuel total déja alloués a I'lA°.
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Principaux axes d'investissement
pour accelerer 'adoption de I'lA

Aligner la technologie et I'entreprise

pour permettre la gestion du -
changement et soutenir 'adoption 42 %
de I'lA par les utilisateurs

COMMERZBANK ¢

Améliorer la qualité des données et

la gestion des connaissances 41%
Améliorer les compétences du Chez Commerzbank, nous
personnel, recruter des talents 40 %

Goermariaton saepiee privilegions les cas d'utilisation

ATl il T 7% de I'lA qui promettent le
meilleur ROI, ce qui nous

Poter ot gérer lesrisques és a A 33 % permet de realiser des
economies considerables.”

Déployer des agents IA YA

Repenser la structure organisationnelle T O I Iver DOrler

et les modeles opérationnels pour tenir 29 % : ,

compte des implications de I'A | ~ Directeur des données et de I'|A, Commerzbank
Mesurer l'impact de I'1A 28 %

Echantillon total : 2025 : n=3 466 ; question : Quels sont les trois principaux axes d'investissement pour accélérer I'adoption de I'A générative dans votre entreprise ?

Google Cloud
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Le ROI a toujours
besoin du soutien n o

de I'équipe de osdrgeants dofvent daperd
d i re Cti on Cela va au-dela des rendements

financiers. Nous devons nous

Trimble

L'IA genere les meilleurs retours lorsqu'elle est demander s'il permet de gagner
alignée sur des objectifs commerciaux clairs. : "y ' :
J ) en efficacité et s'il contribue
Stabiit et s force du soution de a drection, a atteindre les objectifs
Comme lI'année derniere, les resultats montrent que le soutien de 'equipe d Ientrepnse. N OUS deVOnS
de direction est essentiel pour une adoption reussie de I'lA. Les dirigeants 7 e e .
qui indiquent que leur entreprise benéficie d'un alignement complet de deﬁ NIr Cla | I‘ement ce q ue NOUS
la direction sont systematiquement plus susceptibles d'observer un ROI i e
tangible sur leurs initiatives d'lA%. eSSayons d'accom pl IT.

£ Eric Lambert

X Vice-president, conseiller juridique et
Q> en droit du travail, Trimble

%2 Dirigeants d'entreprises bénéficiant du soutien complet de la direction et d'une vision claire des objectifs de I'|A générative : 2024 : n=540, 2025 : n=1269 ; question :
................
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https://services.google.com/fh/files/misc/the_roi_of_generative_ai.pdf

o des dirigeants indiquant que leur entreprise
benéficie du soutien de la direction constatent
o actuellement un ROI pour au moins un cas

d'utilisation de I'lA générative en 2025

éé

DAJsA

Le soutien de la direction est essentiel pour
déeployer une nouvelle technologie, quelle qu'elle
soit. La direction doit comprendre de quoi il s'agit,
comment la technologie fonctionne et I'impact
gu'elle peut avoir afin d'allouer les ressources et le
budget necessaires a sa reussite."

Anaterra Oliveira

Vice-preésidente de la technologie, Dasa

Plus révélateur encore, l'alignement entre I'adoption de I'|A générative
et le soutien de la direction a considerablement augmente, passant
de 69 % en 2024 a 73 % en 2025*%,

* Un alignement fort indique une réponse de 4 ou 5 a la question "Dans quelle mesure I'adoption de I'1A générative est-elle liee aux objectifs commerciaux de votre entreprise ?".

La note de 5 signifie "Soutien complet de la direction et vision claire des objectifs de I'entreprise concernant I'A générative".

Le soutien de la direction est fortement correle
a l'obtention d'un ROI sur I'lA generative
2024

78 %
Entreprises beneficiant du soutien unanime de leur direction

71%

Entreprises ne beneficiant pas du soutien unanime de leur direction

2025

78 %
Entreprises beneficiant du soutien unanime de leur direction
72 %

Entreprises ne bénéficiant pas du soutien unanime de leur direction

Dirigeants d'entreprises béneficiant du soutien complet de la direction et d'une vision claire des objectifs de I'|A générative ; échantillon total 2024 : n=540, 2025 : n=1269 ;
dirigeants d'entreprises ne bénéficiant pas du soutien complet de la direction et d'une vision claire des objectifs de I'|A générative ; échantillon total 2024 : n=999, 2025 : n=2 197 ;
question : Combien de temps pensez-vous qu'il faudra a I'lA générative pour aboutir a un ROI dans les domaines suivants de votre entreprise ?

3 Dirigeants d'entreprises bénéficiant du soutien complet de la direction et d'une vision claire des objectifs de I'lA générative : n=1269 ; question : Combien de temps pensez-vous
qu'il faudra a I'lA générative pour aboutir a un ROl dans les domaines suivants de votre entreprise ?
34 Echantillon total : 2024 : n=1539, 2025 : n=3 466 ; question : Quel est le lien entre I'adoption de I'A générative et les objectifs commerciaux de votre entreprise ?
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Principales
difficultes a
prendre en compte

Pour de nombreuses entreprises, les principales
difficultes liees a I'lA sont ancrees dans le travail de

fond necessaire pour la prendre en charge.

LSurmonter la complexité de l'integration des systemes et repondre aux normes elevees
en matiere de securite des donnéees constituent les principaux obstacles. La solution
consiste a adopter une stratégie de données moderne et integrée qui privilégie des le
depart des protocoles de gouvernance et de securite robustes. Cette approche garantit
des donneées a la fois accessibles pour l'innovation et securisees tout au long du cycle de
vie de l'lA.

Plus d'un tiers

considere la confidentialite et la securite des donnees
comme une prioritée dans le choix d'un fournisseur de LLM?®

Trois principaux facteurs a prendre en compte
pour choisir un fournisseur de LLM?®

Securite et confidentialite des donnees

37 %

Intégration dans les systemes existants

28 %

Cout

27 %

% Echantillon total : n=3 466 ; question : Parmi les facteurs suivants, lesquels sont les PLUS importants pour votre en

tre

prise au moment de choisir un four

nisseur de LLM ?
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Deutsche Bank

Tout le monde a conscience de leur
valeur, mais il reste extremement
difficile de deployer des agents IA
tout en respectant les exigences
de securite, de conformite et
autres de l'entreprise.”

Christoph Rabenseifner

Chief Strategy and Innovation Officer TDI and
Head of Corporate VC Group, Deutsche Bank




Etapes
suivantes

ooooooooooooo



Checklist du ROI
des agents |IA

° |dentifiez les soutiens parmi les dirigeants.
Assurez-vous le soutien de la direction pour defendre les
initiatives d'IA, lever les obstacles et aligner les resultats.

Q Démontrez la valeur afin d'obtenir un budget pour I'lA.
Elaborez une etude de cas convaincante pour justifier un
investissement spécifique dans I'lA.

& Etablissez vos régles sur I'A dés maintenant.
A mesure que l'utilisation de I'lA se developpe, les risques
augmentent. Fixez des consignes claires a I'echelle de
I'entreprise pour sécuriser vos donneées, protéger votre
propriete intellectuelle et assurer la conformite au fil du temps.

Q Commencez par ce qui vous profite le plus.
Tous les projets d'|A ne se valent pas. Concentrez-vous sur
la creation d'agents IA capables d'automatiser les taches
repéetitives pour generer un ROI clair.

€ Instaurez la confiance dans I'A dés le premier jour.

Commencez par mettre de l'ordre dans vos donnees
grace a un cadre robuste de gouvernance des donnees et
de securite d'entreprise. Par la suite, conservez toujours un

niveau d'intervention humaine.

Donnez a vos agents IA les outils dont ils ont besoin pour étre utiles.
Pour qu'un agent |A puisse faire son travaill, il doit avoir acces a

vos systemes d'entreprise internes, comme votre CRM ou Drive.
Accordez-lui un acces securisé et controle.

Investissez dans vos talents et dans des programmes internes de
formation a I'lA.

Les entreprises les plus performantes ne se contentent pas d'acheter
des technologies, elles developpent des competences.
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https://cloud.google.com/transform/organizational-readiness-for-ai-adoption-and-scale
https://cloud.google.com/transform/how-businesses-achieve-strong-roi-with-google-cloud-ai
https://cloud.google.com/transform/how-to-craft-an-acceptable-use-policy-for-gen-ai-and-look-smart-doing-it?e=48754805
https://cloud.google.com/transform/101-real-world-generative-ai-use-cases-from-industry-leaders
https://services.google.com/fh/files/misc/google_cloud_delivering_trusted_and_secure_ai.pdf
https://services.google.com/fh/files/misc/google_cloud_delivering_trusted_and_secure_ai.pdf
https://cloud.google.com/agentspace/docs/access-control
https://www.cloudskillsboost.google/

Google Cloud

Decouvrez dans
quels domaines
votre entreprise
peut degager un
ROI grace a l'l A.

Nous contacter  Partager ce rapport &



https://cloud.google.com/resources/offers/cloud-cx-consultation
https://cloud.google.com/resources/content/roi-of-ai-in-customer-experience-cx

