‘L'art de piloter la performance avec des tableaux de bord
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Bonjour a toutes et a tous. Nous sommes
ravis de passer ce moment avec vous.

Le sujet du jour, les tableaux de bord et
- - - les indicateurs, peut sembler un peu
Et s I je vo U s d Isa Is intimidant au premier abord. On imagine
des tableurs complexes, des chiffres

que manager une Goroye

éq U i pe - C ,e St comme Olfbli&g ¢a un instant. Pensez plutot a un
& ¥ ilote. A sa concentration, a sa maitrise.

piloter un avion ? :

Notre but aujourd’hui est de vous montrer
que vous aussi, vous avez tout pour
devenir d'excellents pilotes dans votre
future carriere.
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Tout grand voyage commence par une
destination claire

Un pilote ne décolle jamais sans un plan de vol précis. En management, c'est exactement la méme
chose. Avant de mesurer quoi que ce soit, la premiére question est toujours : “Ou voulons-nous aller ?”
C'est ce qu'on appelle les objectifs. Ils doivent étre clairs, simples et partages par toute I'équipe.

C'est votre destination.

£

Croissance Satisfaction  Fiabilite
_ Clien -

4 29




Votre cockpit : le
tableau de bord

Pour garder le cap, le pilote ne regarde
pas constamment par le hublot. Il se fie
a son cockpit. Pour vous, ce cockpit,
c'est le tableau de bord. Ce n'est pas
juste une collection de chiffres. C'est une
vue synthétique et visuelle qui vous
donne, en un clin d'ceil, toutes les
informations vitales pour prendre les

bonnes décisions et atteindre votre
destination.
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Vos instruments de vol : les fameux

, ou ‘Key Performance Indicator’. Ce terme peut faire un peu peur, mais promis, c'est tres logique.

Ce sont simplement vos instruments de vol les plus impor

rants : I'altimetre, 'indicateur de vitesse,

la jauge de carburant... En entreprise, un KPI est un indicateur chiffré qui mesure un point crucial

pour I'atteinte de votre objectif. Pas besoin d’en avoir 50. Juste les quelques-uns qui sont vitaux.

VITESSE
(ex: Ventes/mois)

(ex: Ventes/mois)

ALTITUDE
(ex: Satisfaction client)
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(ex: Satisfaction client)

CARBURANT
(ex: Budget restant)
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75%
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(ex: Budget restant)
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La routine du pilote : la boucle de pilotage

Piloter, c'est un processus continu, une routine. C'est ce qu'on appelle la boucle de pilotage. C'est un
cycle en 4 étapes simples que vous ferez naturellement une fois que vous aurez I'habitude.

1. DEFINIR LE CAP
(ObjECtlfS)

4. CORRIGER LA TRAJECTOIRE 2. SURVEILLER LES INSTRUMENTS
(Actions correctives) (KPIs)
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3. DETECTER LES TURBULENCES

(Mesurer les écarts)
& NotebookLM



Cas pratique 1: Une experience 5 etoiles pour les passagers

Imaginez que vous €tes responsable de la satisfaction des clients d'une compagnie aérienne. Votre

mission : un vol parfait pour tout le monde.
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INSTRUMENT (KPI)

Satisfaction client > 90%.

Le Net Promoter Score (NPS).

Le tableau de bord affiche un NPS de 82%.
['alerte se déclenche !

v,

Lancement d'un programme de formation

h

pour I'equipe sur la gestion des retours clients]
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Cas pratique 2 : Le décollage d’un jet e-commerce

Maintenant, vous pilotez un petit jet agile : un site de vente en ligne. L'objectif est la vitesse et
I'efficacité.

Taux de transformation du panier > 3%.

Le taux de conversion mesuré chaque jour.

Le taux stagne a 2%. On perd des clients juste
avant l'achat.

Lancer une analyse de 'ergonomie du tunnel
d'achat et proposer une promotion ciblée.

& NotebookLM



L’erreur du débutant : un cockpit
surcharge d’informations

COCKPIT SURCHARGE COCKPIT EFFICACE

Une tentation fréquente est de vouloir tout mesurer. C'est comme si un pilote installait 100 cadrans
supplémentaires dans son cockpit. Résultat ? Il est submergé d'informations, ne sait plus ou
regarder et risque de manquer l'alerte vraiment importante.

Rappelez-vous : un tableau de bord efficace affiche les KPI essentiels, leurs cibles, les
écarts constatés et les actions a mener. Le reste n'est que du bruit.
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APPRENTISSAGE
& CROISSANCE

FINANCIER
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PROCESSUS
INTERNES

Lecon d’histoire : ne plus
piloter uniquement dans le
rétroviseur

Dans les années 90, les chercheurs Kaplan et
Norton ont constaté que beaucoup d'entreprises
pilotaient en regardant uniquement les indicateurs
financiers. C'est comme conduire en ne

regardant que le rétroviseur : on voit d'ou on vient,
mais pas ou on vu on va.

[Is ont alors invente le ‘Balanced Scorecard’
(Tableau de Bord Equilibré), une approche qui
integre plusieurs perspectives (clients,

processus, apprentissage) pour une vision a 360° et
anticiper l'avenir.
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Lecon de crash : quand les instruments
sont défaillants

La crise financiere de 2008 est une terrible
illustration de ce qui se passe quand les
instruments de vol ne sont pas fiables. De
nombreuses banques avaient des indicateurs
de risque, mais ceux-ci étaient si complexes et
opaques que personne ne voyait vraiment
I'iceberg approcher.

Cela nous rappelle une regle d’'or : un bon
KPI est un KPI que tout le monde peut
comprendre. La clarté est la clé de la
securite.
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A vous de jouer : construisez votre premier cockpit

Construire un tableau de bord, c’est simple si on suit les étapes.
Voici votre plan de montage.

4 . Y

1 | © Choisissez votre Destination
(1 a 3 objectifs MAX).

~\
o

Sélectionnez vos Instruments
(2 a 4 KPIs pertinents par objectif).

(Définissez des seuils qui déclenchent I'action).

Préparez vos Manceuvres
(Listez des actions correctives possibles a ’avance).

3 i 1) Reglez vos Alertes
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Votre examen, c’est
votre simulateur de vol

Tout ce que nous venons de voir, vous
allez bientot pouvoir le mettre en
pratique. Ne voyez pas votre examen
comme un test, mais comme votre
premiere séance en simulateur de vol.
C'est le meilleur endroit pour vous
entrainer, pour tester les

commandes, pour faire des erreurs sans
aucune consequence,

consequence. Plus vous serez a 'aise dans le
simulateur, plus vous serez confiant pour
votre premier vrai décollage.
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Bientot, votre premier vol en solo

Demain, en entreprise, on vous confiera les commandes. Savoir construire et utiliser un tableau de bord
n'est pas une competence technique parmi d’'autres. Cest ce qui distingue les managers qui subissent les
évenements de ceux qui les maitrisent. C'est ce qui fera de vous des professionnels fiables, performants
et a qui I'on confie les projets les plus importants.

Nous avons confiance en vous. Vous étes les pilotes de demain.




