
Principales 
initiatives des 
DSI en matière 
d’expérience 
client en 2025

Les DSI jouent un rôle crucial dans la transformation engagée par les entreprises en réponse à l’évolution des attentes 
de la clientèle. L’étude IA et tendances digitales 2025 d’Adobe dévoile les stratégies innovantes et les solutions 
basées sur l’IA mises en place par les responsables technologiques pour faire face à ces nouveaux enjeux. 
Voici leurs principales initiatives :

Comprendre la véritable efficacité des données
La personnalisation demeure essentielle pour offrir une expérience client d’exception, 
mais son succès repose sur l’unification des données. La plupart des décisionnaires, 
tant dans le domaine de la technologie que dans celui du marketing, se qualifient de 
« leaders » ou « quasi-leaders » dans la collecte de données client, la personnalisation 
en temps réel et la génération d’insights exploitables. Toutefois, seulement 14 % 
des cadres déclarent que leur entreprise offre une expérience client d’exception, 
capable de surprendre et de satisfaire la clientèle. Alors que 88 % des responsables 
technologiques la jugent indispensable à la croissance, la personnalisation est freinée 
par les problématiques liées à la confidentialité et à la sécurité.

Accélérer la croissance grâce à l’IA et à l’analyse prédictive
Pour répondre à la demande en matière de personnalisation en temps réel, les 
responsables technologiques estiment que le principal levier de croissance réside 
dans l’utilisation de l’IA et de l’analyse prédictive pour fidéliser la clientèle. Ces outils 
de prévision optimisés par l’IA offrent un potentiel considérable, mais ils exercent 
également une pression sur les responsables technologiques, qui doivent justifier 
d’une valeur commerciale mesurable. Ces décisionnaires doivent également relever 
plusieurs défis, notamment trouver le bon équilibre entre la personnalisation 
pilotée par l’IA et les questions éthiques, sans oublier l’image de marque.
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Les progrès de l’IA et du machine learning sont les principaux facteurs 
orientant les décisions des DSI en matière de tech stack en 2025.
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Prioriser les investissements dans l’IA et le machine learning
Pour les responsables technologiques, les principaux facteurs qui influenceront leurs décisions en matière de tech stack 
au cours des 12 à 24 prochains mois sont l’IA et le machine learning. L’accent est mis sur le développement du rôle de 
l’intelligence artificielle dans la transformation des workflows, la prise de décisions et la création d’expériences client 
hautement personnalisées. Selon l’étude IA et tendances digitales 2025, 81 % des responsables technologiques s’attendent 
à une augmentation budgétaire d’au moins 10 %, dont 20 % au minimum seront consacrés à l’acquisition et à la mise en 
œuvre de nouvelles technologies.
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81 %
des responsables 
technologiques estiment 
que l’IA pousse leur 
entreprise à produire 
plus de valeur ajoutée.

N° 1
Les problématiques liées à la 
confidentialité et à la sécurité 
sont les principaux obstacles 
à la connexion des fonctions 
relatives aux données.

https://business.adobe.com/fr/resources/digital-trends-report.html


Définir la responsabilité du parcours client
Le flou qui entoure la responsabilité du parcours client 
peut entraver la progression des initiatives. Alors que 
58 % des cadres de l’IT jugent leur service responsable, 
seulement 5 % des équipes marketing sont du même avis, 
car elles estiment partager cette mission avec le service en 
charge de l’expérience client. Ces divergences soulignent 
la nécessité d’une collaboration entre les spécialistes de la 
technologie, du marketing et de l’expérience client afin de 
mettre en place une stratégie unifiée et d’assurer une mise 
en œuvre cohérente.

Accélérer l’adoption de l’IA générative
Les responsables technologiques adoptent l’IA générative et obtiennent un retour sur investissement plus rapidement 
que leurs homologues du marketing. 57 % affirment ainsi avoir progressé en matière de frameworks d’IA et de conformité 
règlementaire, contre 49 % pour le marketing. Alors que les équipes technologiques ont souvent pour mission d’intégrer 
les solutions d’IA générative de l’entreprise, le marketing n’a pas encore démontré de ROI mesurable. Avec des objectifs 
de mise en œuvre clairement définis, les DSI constatent une augmentation de la productivité et de l’efficacité de leurs 
équipes, tandis que les responsables marketing estiment que les bénéfices liés à l’adoption de l’IA générative sont 
équitablement répartis.
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L’enquête auprès des équipes dirigeantes s’est déroulée du 11 novembre 2024 au 4 décembre 2024 sur un échantillon de 3 400 personnes qualifiées, dont 3 270 exerçant côté 
client et 130 responsables en agence. Les personnes interrogées travaillent dans différents services et sont particulièrement représentées dans l’IT (25 %), le marketing (13 %), 
la publicité (12 %) et le digital/les technologies (8 %). Ce rapport repose spécifiquement sur les réponses recueillies à l’échelle mondiale auprès de 378 vice-présidentes et vice-
présidents (VP, SVP et EVP) ou cadres de direction dans l’IT ou le digital/les technologies.

58 %
des cadres technologiques 
estiment que la responsabilité 
du parcours client incombe 
à leur service.
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Pour en savoir plus, consultez le rapport 
IA et tendances digitales 2025 d’Adobe.

1,5 x 
plus de responsables technologiques 
que de cadres marketing ont adopté des 
solutions d’IA et enregistrent un retour 
sur investissement.
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