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Business
Developer

LART
D'’ATTEINDRE
UN OBJECTIF

Plan prévoyant
I'ensemble des moyens
pour atteindre un
objectif

Stratégie
Plan prévoyant I'ensemble des moyens pour
atteindre les objectifs
Chaque étape, chaque phase, chaque moyen,
chaque action se rapportent a un des objectifs du
systéme

Deux expressions de la stratégie :
littéraire (un § par phase) ;
chronologique (Gantt).

PLAN
3 phases

Planning

Chemin critique (durée)

Planning linéaire

toutes les étapes sont critiques
Planning imbriqué

certaines phases et étapes sont critiques

Planning

Préparation
Conquéte
Consolidation

:
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Galilei, Drucker. ..

Mesurer la performance
du parcours client

...les KPI du CX

NPS

Net Promoter Score

U

®e o000 0

Passives  Promoters

Detractors

Net Promote e (NPS) = % Promoters - % Detractors

NPS : NET PROMOTER SCORE

NPS NPS (Net Promoter Score) développé par
Fred Reichfeld (Bain & Co) en 2003

Net Promoter Harvard Business Review
Score
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CSAT CUSTOMER SATISFACTION SCORE

CES : Plaisir / Effort

Remplace Qualité / Prix

Overall, how easy was it to solve your problem
with [your business) today?

Difficult Neither

CES (CUSTOMER EFFORT SCORE)

KANO SATISFACTION MODEL
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Post guerre froide : une
situation non manichéenne,
plus délicate a analyser
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ambiguity

uncertainty

Causal ips are

Despite a lack of other

you face “uninown unknowns.”

Example: You docide to move Into
Immature ce emerging markets or to
launch products outside your core
competencies.

i the event's basic cause and
effoct are known. Change is possible but
nota given.

Example: A competitor's pending product
Launch muddies the future of the business
and the market.

cause and effect requires generating
hypotheses and testing them. Design your
experiments o that lessons learned can
be broadly applied.

Invest i g loct,
interprot, and share it. This works best in
corjunction with structural changes, such
as adding information analysis networks,

that can reduce ongoing uncertainty.

- +

complexity

Characteristics: The situation has many
interconnected parts and variables.
Some information is available or can be
predicted, but the volume or nature of it
can be overwhelming to process.

Example: You are doing business in many
countries, all with unique regulatory

envircaments, tariffs, and cultural values.

Approach: Restructure, bring on o
dovelop specialists, and buid up
resources adequate to address the
complexity.

volatility

Characteristics: The challenge is
unexpected or unstable and may be of
unknown duration, but it's not necessarily
hard to understand; knowledge about it

is often available.

Example: Prices fluctuate after a natural
disaster takes a supplier off-Une.

Approach: Build in stack and devote
1030UE0s Lo preparodness —for instance,
stockpile inveatory or overbuy talent.
These steps are typically expensive; your
investmaent shouid match the risk.
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VUCA Deux axes

1/ Niveau de sur I'é eme, I'

VUCA 1/ CONNAISSANCES

Niveau de connaissance sur

Situation non stable, qui change et évolue rapidement. la vitesse des changements augmente avec des
fluctuations sans tendance claire
instabilité pour un durée inconnue

Incertitude Uncertainty

La situation rest prévisible, ni certaine. Le présent nest pas clair et le futur encore moins,
impossible de planifier sans compréhension du présent

2 axes la situation actuelle, le passé, les causes des événements instat) i duree in — Impos g ) ; ;
X ot et e e e 12 \ ' . facile a comprendre, bien documenté , habituel les effets sont connus, documentés, mais leur arrivée est incertaine
P H‘ ormet JMfisante pour connaitre fenvironner Iecosysteme, 'environnement, les Des 4 situations cest la plus facile & appréhender, la difficulté vient de la vitesse, de la rapidité et des délais Difficulté moyenne (difficulté 3/5)
forme on N ) : Ge réaction (difficulté 2/5)
Nous disposons de te pour chercher linformation
o - D e U X concu rrents, \GS rE\g‘ eset la situation PAR EXEMPLE : la fluctuation des cours du pétrole -les prix dapprovisionnements sont impossibles PAR EXEMPLE : si un concurrent lance un nouveau produit (ce qui n'est pas certain) ALORS il se
o) Capaciié s précire | i s ae reguler passera une guerre des prix
Qua;’zz‘d':s :2’;(;:;2‘;‘5":;2;‘:;::2:IZ":"S"’"S a X e S L les décisions prises dans ce cas nécessitent de sassoir sur une bonne connaissance des
; Jes sl dovert e cles e patagees par ous apderent (exemple un oject gineral o données économiques. Le recuel et le traitement de données permettent de limiter
Connaissance des conséquences et du futur 2/ PREDICTIONS Comaever une rentabilte ooy o EeE P " (exempl et incertituide et dioptimiser les chances de succes. La prise de décisions se fait aussi en faisant
©merne . e A di 4 o e do s e 3 écoute des mouerments marché et avoir prévu des moyens damorti les appel a des experts capables dapporter des solutions innovantes issues de fanalyse des
Capacité a prédire les conséquences des Teciotons o tr e oAt G PRase s (1A rechrcnbe (arle o 305 008 Gomnées
" 4 suffisants mais limités car ls engendrent des codts éleves)
trice 2x2 deCIS_IQ ns oo . - . e - eonen el Bonne connaissance de la situation Pas de prévisibilité des actions
onne connaissance de la situation Bonne prévisibilté des actions Les informations sont disponibles, elles h . B
matrice 2x Qualité des prédictions des effets des e oS o e o v o oS o5 s o 2y G e Beaucoup dnformaion disporiole mals pas de mocele u dantécédent
4 cases t cette situation. Cest incertain. Il faut se lancer pour avoir la premiére expérience qui sera un atout
actions Cest volatile. Il faut agir vite, étre prét  pivoter et rester agile ! concurrentiel
Ambiguité
ool Ambiguité \/ ( A itemmnie | oo oo \/ ( A B Décision Seule la vitesse
s s oo moocomen a1 5 i i
Com p|EXIte e e e ‘f _ 5 multifactorielle gs;ﬁ'r:?anr;gements
) Situation trés floue. Pas de rapport évidert entre cause et effet/conséquence manque de clarté e e e o s Simplifié 2
La situation rfest pas simple, ni linaire et l 'y a pas danalyse, dexplication ou de solution simples, et e Lt o cargmnars o dos g faut mieux
arbre de décision complexe, facteur de décision multiple (PESTEL) sur la signification dun événement dificle de prédire limpact des nitiatves Concurrence i e e AR e e o eono S 4 analyser et il faut suivre la
Les dornées sont multples et complexcs Cine connalssance,aucune docLmentation, aucun antécédent Attentes clients e ST ) clarifier la vision de Ia
Il est possible Ge prédire et réfléchir & chacune des occurrences, mais leur multiplicité rend le o Nosfeumasas ot scapes e Contrairement a & Situation stratégie et
raisonnement difficile Huttaire des fypotheses Talent e s o s e SWOT ou TEL 24 I'adapter
Difficulté moyenne (difficulté 3/5) X e NS RS e e e toutes les g3 ‘
Cest la plus difficile des 4 situations (difficulté 5/5) Technol ogie oo s 0 et outes les cases ne ER
PAR EXEMPLE : les groupes de consommateurs réagissent différemment aux FakeNews Parties prenantes o sont pas remplies 8%
décisions doivent étre collaboratives car les facteurs 4 analyser sont multiples. Lappel 4 de nombreux PAR EXEMPLE : si un Etat interdit la circulation des camions ECO nomie alinstant T. L]
experts est indispensable pour maitriser tous les parameétres en jeu. Exermple de choix & faire Nous eganss  nspel ot en e et gt oncen Ac P8l La solution est La stabilité
lin e in oo B o o \ C ue étape, le  ga
prendre de décisions liées & des marchés hétérogenes ot chacun posséde ses propres régles et les décisions a prendre dans cet environnement sont difficiles car les forces en présence ne sont SeTepone. e imorevine décid g‘ e Lﬁuuvﬂ P inconnue dans actuelle n'aide pas]
coutumes pas identifiées, lentreprise doit faire des choix « pour la premiére fois » sans faire appel  son e e ,"";‘:.'."'....."..,.""‘.:""""“"‘ - ] un I'adaptation au
expérience. Exemple de situation : décider de lancer des produits en dehors de son cceur de Nousovorsbeson e porornes copoles e | e amion dans une case qu BB environnement T
Faible connaissance de a situation Bonne prévisibiité des actions meétier ou se développer sur des marchés émergents e des conpsences ul s | o nécessite une 38 instable
Beaucoup de variables interconnectées, e e B certaine attitude vy il faut mieux
Pris individuellement, les effets sont simples et connus. Mais le nombre et la diversité font la difficulté. Faible connaissance de la situation Pas de prévisibilité des actions La situation est inconnue, les - - e Outil militaire post B faut de I'agilité comprendre les
Ceest complexe. Il faut diviser en petite entité et sadresser a des spécialistes puis refaire la synthése développements et évolutions sont impossibles a prévoir. Les éventuelles actions auront des. offcacos dans pays o i ost fic do touver augmenternos s et afecter o o § pe 8 pour imaginer le réactions face a
effets imprévisibles. Il my a rien de comparable. Cest ambigu. guerre froide SR fotur
 vendons sur un marche ayant & i fois. ‘Un composant de notre procéds de production > Sled nos actions
Test and learn par petite touche en limitant les risques. e manes o e e 4t e ot s o
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Believe in something
avec Colin Kaepernick
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SAFR

Le fly shame
(flygskame) lancé par
Greta Thumberg
Suite du 737MAX
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Faut il renforcer Fallait-il fusionner
Exempl I'électrique ou dé- avec Fiat ou laisser
xe e polluer le moteur a PSA le faire ?
RENAULT explosion ?
La voiture électrique
Lemprisonnement de
Carlos Ghosn
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Décision
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Contra F&"TWE‘H[ a
TEL I'adapter

SWOT ou
toutes les cases ne
sont pas remplies
alinstant T.

Ac ue eTapP le
décideur se trouve
dans une case qu
nécessite une
certaine attitude
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La stabilité
actuelle n'aide pasj
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Why we buy: Features vs Jobs

Even though people buy this... ...they really want this
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Si les produits
deviennent des
Services...

que deviennent
les services ?
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[mf, ] Offre initiale (solution) Persona

Probléme résolu Carte empathie
Persona ) Problémes réels
Carte empathie Value proposition
Value proposition Offre
Offre finale (solution qui résout le probléme)
Distribution Distribution
\ / \ / TUNNEL FUNNEL ENTONNOIR PIPELINE

SAMSUNG

SAMSUNG SAMSUNG
AAARRR Notoriété

A . egs
Awareness R hwareness - pcquisition

Acquisition > activation  Activation
Activation A Retention Retour
Retention AJ Revenue

Revenue X Referral ACHAT
Referral Parrainage
G

Notoriété
P Awareness - Acquisition
cquisition . .
; Activation  Activation
/J Retention
X Revenue )
X Referral Parrainage

G




SAMSUNG

Acquisition
Activation
ACHAT

> Awareness
Acquisition
> Activation
AJ Retention
A Revenue
A Referral

Retour
Parrainage

G

SAMSUNG

> Awareness
Acquisition
Activation
AJ Retention
X Revenue
/0 Referral

G

TOFU

Top of the Funnel

) MOFU
Middle of the Funnel
MID FUNNEL

Bottom of thBlQrE\U

Taxinomie

Taxonomie

SAMSUNG

Attribution
Contribution
Sans Cookie

.« last clic
« toutes les actions

« jardin clos login
Walled Garden

SAMSUNG

Attribution

100% de l’efficacité
est attribué a une
action :

pub

recherche

first clic

last clic

SAMSUNG

Calcul du taux de
contribution de
chaque action :
5% pub RS
10% sea
15% seo
20% avis
15% blog / content
15% fiche produit
20% eboutique Samsung

Contribution

SAMSUNG

Guerre : FPD et login
First party data
Walled Garden
Plateforme

2FA (2 factor auth)
Ouverture de compte

Sans Cookie
Cookieless

Contribution
© A o=

| o Teads N\

cxc <o [

CAC< LTV

SAMSUNG

360°
Tunnel de conversion / vente
Conversion funnel

Sales Pipeline
Lead Generation
GLead Nurturing

TOFU
Top of the Funnel

MOFU
Middle of the Funnel
MID FUNNEL

BOFU

Bottom of the Funnel

PAID

OWNED

EARNED ...
SHARED ™

SAMSUNG

1 Acquisition trafic  CTR

Découverto des  Beand Contant
fenctionnalités  Blog
At Mise en avant BC, SM

marque StoryTellng

Promotion,
Incentive Couponning
CPA, CPL

5 Fidéssation Email
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Stratégies Digitales :
1/ énumération
2/ ChOiX(une par groupe)
B/dguatre slides

éfinition principes intérét mise en place moyens
illustrations exemples storytelling 8mémoire

4/ présentation

Ridicule

Dangereux

Evident
N\ J

workshop

1 dossier a rendre par groupe
1 page 1500 caracteres

modele PAPER1 (17/) e
presentation orale tirée au sort iy

Key
TakeAways

VUCA d'un secteur : avant 20h
Choix d'un secteur / marché / entreprise
Remplir la matrice VUCA 97 2
Présenter votre matrice VUCA et comparer la aux autres matrices Ce qu 'I bl"treta“r
L'écoleen
quelques chiffres.
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