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Sciences de gestion et numérique (STMG) 
Classe de Première – 0940115P – 19/20 – MY 

 
Thème 03 : Création de valeur et performance 

 
QDG N° 08 : LA CREATION DE VALEUR CONDUIT-ELLE TOUJOURS A UNE PERFORMANCE GLOBALE ? 

 
 

Chapitre 05 
LA CREATION DE VALEUR CONDUIT-ELLE  

TOUJOURS A UNE PERFORMANCE GLOBALE ? 
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 - Performance des processus : efficacité et efficience  
- Performance commerciale : fidélité, chiffre d’affaires, part de marché. 
- Performance financière : rentabilité, profitabilité, dividendes, autofinancement. 
- Performance sociale : bilan social.  
- Performance environnementale 
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L’analyse de la performance de l’organisation doit être envisagée dans ses différentes 
dimensions. Il convient de mesurer les différentes performances à l’aide d’indicateurs 
pertinents dans une optique comparative et évolutive.  
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Þ d’identifier les indicateurs pertinents pour apprécier la performance de l’organisation ;  
Þ d’effectuer des comparaisons dans le temps et dans l’espace pour situer la performance 

d’une organisation ; 
Þ de repérer, dans une organisation, en quoi les aspirations des différents acteurs peuvent 

constituer des contraintes et/ou des opportunités dans la recherche de la performance ;  
Þ de percevoir le caractère potentiellement contradictoire des différents types de 

performances. 
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I. Quels sont les objectifs de performance de l’organisation ? 
II. Quels sont les indicateurs de mesure de la performance ? 
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RESSOURCES NOTIONNELLES 
 
 
Indicateur et indicateur de performance 
 
Un indicateur est une information ou un ensemble d’informations contribuant à l’appréciation 
d’une situation par le décideur. Un indicateur peut mettre en évidence une information 
quantitative ou qualitative. 
 
Le triangle de la performance 
 
La performance est la combinaison de deux composantes : l’efficience et l’efficacité. Un 
théoricien, Thomas F. Gilbert (1927-1995) propose une représentation schématique de la 
performance (1980) appelée le triangle de la performance. 
 

 
 
 

• L’axe objectifs-résultats : définit l’efficacité comme relative à l’utilisation des moyens pour 
obtenir des résultats donnés dans le cadre d’objectifs fixés ; Il y a efficacité lorsque les 
objectifs sont atteints. 

• L’axe résultats-moyens : définit l’efficience comme le rapport entre le résultat produit et les 
moyens totaux déployés dans une activité ; Il y a efficience lorsque les objectifs sont atteints 
avec coût plus faible ou une moindre consommation de moyens.  

• L’axe moyens-objectifs : définit la pertinence comme le rapport entre les moyens déployés et 
les objectifs à atteindre ; c’est-à-dire la bonne allocation des ressources de l’organisation. 
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Performances et indicateur de performance 
 

 
 
 
 
Des indicateurs de performance commerciale 
 
Le taux de fidélité consiste dans le rapport entre le nombre de clients habituels, stables et le nombre 
total de clients. Un client fidèle peut être défini comme un client ayant déjà acheté un produit 
déterminé, une marque donnée en se fournissant dans le même point de vente. Ces trois éléments 
peuvent bien entendu se combiner de façon variable. La satisfaction des clients peut se résumer au 
sentiment de plaisir ou déplaisir qui naît de la comparaison entre des attentes préalables et une 
expérience de consommation. 
Afin de l’évaluer, il est habituel de recourir à la réalisation d’enquêtes. La part de marché d’une 
entreprise est une donnée qui traduit la position que l’entreprise (ou l’organisation) occupe sur son 
marché. La part de marché peut également refléter la fidélité de sa clientèle et son taux de 
satisfaction. Elle se calcul en prenant en référence le chiffre d’affaires ou les quantités vendues (d’un 
produit identique ou approchant) par le rapport suivant : 
 

(Chiffre d’affaires de l’organisation / Chiffre d’affaires du marché) x 100 
 

(quantités vendues par de l’organisation / quantités vendues sur le marché) x 100 
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Des indicateurs de performance financière 
 
La profitabilité met en évidence le niveau du résultat obtenu en fin d’année, bénéfice ou perte (issu 
du compte de résultat) en relation avec le niveau de l’activité, le plus souvent le chiffre d’affaires. La 
profitabilité se calcule sous la forme d’un pourcentage :  
 

(Résultat de l’exercice/Chiffre d’affaires) x 100 
 
La rentabilité met en évidence le niveau de résultat obtenu en fin d’année en fonction des capitaux 
propres mobilisés pour l’obtenir. La rentabilité se calcule sous la forme d’un pourcentage :  
 

(Résultat de l’exercice/Capitaux propres mobilisés) x 100 
 
 
 
Les dividendes et l’autofinancement : deux indicateurs dans la répartition de la valeur financière 
(résultat)  
 
Les dividendes représentent la part des bénéfices qui, conformément aux décisions de la société, 
sont distribués aux détenteurs du capital.  
 
L’autofinancement est constitué par les sommes que l’organisation consacre à ses investissements 
sans recourir à des ressources extérieures, notamment les emprunts. L’autofinancement provient des 
résultats des années antérieures que l’entreprise n’a pas distribués. L’autofinancement limite, pour 
l’entreprise, la dépendance vis-à-vis des établissements bancaires comme le poids de ses charges 
financières. 
 
 
Performances sociale et environnementale : leurs indicateurs 
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La performance environnementale 
 

 
 
Le bilan social 
 
Le bilan social récapitule en un document unique les principales données chiffrées permettant 
d’apprécier la situation de l’entreprise dans le domaine social, d’enregistrer les réalisations effectuées 
et de mesurer les changements intervenus au cours de l’année écoulée et des trois années 
précédentes. 
Le bilan social comporte des informations sur l’emploi, les rémunérations et charges accessoires, les 
conditions de santé et de sécurité, les autres conditions de travail, la formation, les relations 
professionnelles, ainsi que sur les conditions de vie des salariés et de leurs familles dans la mesure où 
ces conditions dépendent de l’entreprise. Le bilan social propose plus des informations minimales et 
statistiques que des ratios ou des pourcentages. 
Le bilan social est avant tout un outil d’analyse qui sert à apprécier, à travers des indicateurs chiffrés, 
les données sociales disponibles dans l’entreprise pour apprécier la performance sociale des 
organisations et à déterminer les priorités d’actions. Il constitue également une base de réflexion 
pour les partenaires sociaux. 

Code du travail, article L. 2323-70 (extraits) 
 
Exemples :  
 

§ Une organisation ayant autant (ou presque) d’hommes que de femmes dans les fonctions 
d’encadrement démontre qu’elle est soucieuse de prendre en compte la réalité de la 
répartition du genre dans la population ;  

§ Une organisation souhaitant refléter la diversité des origines de la population y sera attentive 
lors des recrutements ;  

§ Le nombre de jours des absences des salariés (et son évolution dans le temps et / ou l’espace) 
met en évidence le niveau de bien être des salariés dans l’organisation ;  

§ Le nombre de jours de formation est un bon indicateur de la volonté de l’organisation de faire 
monter en compétence les salariés. 
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Les parties prenantes, sources de contraintes et opportunités dans la recherche de la 
performance 
 
Les aspirations des parties prenantes peuvent se présenter comme des contraintes ou des 
opportunités pour les organisations dans la recherche de la performance.  
Une contrainte peut découler d’une attente particulière d’une partie prenante qui peut être de 
nature à constituer un obstacle ou à limiter la capacité d’agir de l’organisation. Les contraintes 
peuvent donc avoir une influence sur la capacité à créer de la valeur dans l’organisation et à être 
performant.  
Une opportunité peut être définie comme un facteur favorable issu d’une partie prenante dont 
l’organisation va pouvoir retirer un impact positif dans la construction de la performance. 
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Le processus de décision peut être résumé en trois étapes successives : 

 
 
Par définition, le tableau de bord est un outil de gestion qui présente synthétiquement les activités 
et les résultats de l’entreprise […] à l’aide d’indicateurs permettant de contrôler la réalisation des 
objectifs fixés et de prendre des décisions nécessaires, selon une périodicité appropriée et dans un 
délai limité. 
Le tableau de bord permet d’aider à la décision. Il peut alerter afin de prendre les mesures 
nécessaires lorsque des écarts sont détectés entre ce qui est prévu et le réel. Il permet également au 
chef d’entreprise de se projeter en utilisant des informations pour établir ses prévisions. 
Les éléments du tableau de bord de gestion sont : 

-  les indicateurs de performance  retenus (chiffre d’affaires, part de marché, marge 
commerciale, taux de satisfaction clients …) 

- les objectifs et le réel en calculant les écarts en valeur comme en pourcentage. 


