Qu’est-ce qu’une organisation performante ?

Chapitre 12 : La performance organisationnelle et commerciale
1. Performance et indicateurs de performance

1.1 Performance

La performance d’une organisation correspond à un jugement porté sur ses résultats et à la façon dont elle les a obtenus.
Chaque organisation poursuit des ………………. (profit, niveau de ventes, qualité des prestations…) et engage des ………………. (ressources humaines, machines, argent…) pour les atteindre. Il semble légitime de se demander si l’utilisation de ces ressources est pertinente. Pour cela, l’organisation doit vérifier que les résultats obtenus sont bien positifs et conformes à l’……………….recherché.

Un indicateur permet d’apprécier la performance de l’organisation dans un domaine précis. Il permet à son utilisateur de mesurer le résultat de son action. Un indicateur de performance est donc une ………………. permettant de guider le responsable sur la qualité de ses ………………..

Les indicateurs de performance sont difficiles à interpréter sans faire référence aux résultats antérieurs ou à ceux des ……………….. Ainsi, pour apprécier la performance de l’organisation, il est nécessaire de comparer la valeur de l’indicateur dans le temps et dans l’espace.

Une organisation est ………………. à partir du moment où elle réalise ses objectifs. La notion d’efficacité est donc liée uniquement au résultat, sans prise en compte des ………………. utilisés pour l’atteindre.

Les indicateurs d’efficacité traduisent les objectifs à atteindre dans chacune des performances recherchées par l’organisation.
L’………………. exprime l’aptitude à atteindre les objectifs fixés en utilisant au mieux les ressources disponibles. Une organisation est qualifiée d’« efficiente » chaque fois qu’elle minimise les moyens utilisés pour obtenir le résultat recherché ou qu’elle améliore son résultat avec les mêmes moyens.

La performance commerciale peut être définie comme la capacité à atteindre, voire dépasser les objectifs commerciaux fixés par l’entreprise en début de chaque période étudiée. 

L’organisation doit donc être capable de définir les objectifs à atteindre.
Exemple : avoir 0 accident du travail durant 3 mois, réduire ses délais de livraison à 4 jours, avoir 30 connexions/jour sur le site internet, augmenter le chiffre d’affaires de 5%, atteindre un résultat de 20 000 €, prendre 50% de parts de marché).

L’objectif fixé est une valeur assignée à un indicateur de performance qui permettra à l’organisation de s’évaluer.

1.2 Indicateurs de performance

Les indicateurs de performance peuvent être exprimés en valeur absolue (délai de livraison, nombre de commandes reçues, nombre de connexions internet, chiffre d’affaires) ou en valeur relative (taux d’augmentation de chiffre d’affaires, taux de parts de marché).

1.3 Nécessité de comparer les indicateurs dans le temps 

L’entreprise doit pouvoir étudier l’évolution des indicateurs dans le temps. Elle va donc utiliser :

· des tableaux de bord permettant de comparer l’objectif effectif réalisé et l’objectif prévu au début de la période étudiée. Il y a trois cas de figure :

· Si objectif réalisé – objectif prévu < 0, alors l’entreprise n’est pas performante

· Si objectif réalisé – objectif prévu = 0, alors l’entreprise est performante (efficace)

· Si objectif réalisé – objectif prévu > 0, alors l’entreprise est plus que performante (efficiente)

· le taux d’évolution permettant de voir l’évolution de l’indicateur dans le temps qui se calcule ainsi :  

……………….……………….……………….……………….……………….……………….…………
1.4 Nécessité de comparer les indicateurs dans l’espace

L’entreprise doit également comparer ses indicateurs dans l’espace par rapport :

· à ses ………………. : pour ainsi se situer et prendre les décisions commerciales nécessaires

· à ses différents marchés : pour connaître son développement à l’international et modifier si nécessaire certaines de ses stratégies et en conforter d’autres.

2. Le chiffre d’affaires

2.1 Qu’est-ce que le chiffre d’affaires ?

Le chiffre d’affaires représente le montant total des ………………. d’une organisation sur un exercice comptable. 

Il permet d’évaluer d’un point de vue commercial la performance de l’organisation. Il est ainsi possible d’analyser l’évolution du chiffre d’affaires sur plusieurs exercices comptables et de comparer des organisations d’un même secteur d’activité.

2.2. Comment déterminer le chiffre d’affaires ?
Le chiffre d’affaires se calcule toujours hors taxe, car la TVA ne peut être considérée comme une ressource de l’organisation.

Il se calcule de la façon suivante : 

Chiffre d’affaires = ……………….× PVHT
3. La part de marché

3.1 Qu’est-ce que la part de marché ?

La part de marché permet de comparer les ………………. d’un produit ou d’une organisation par rapport aux ventes totales du ………………. sur une période donnée. Celle-ci peut se calculer soit en valeur, c'est-à-dire par rapport aux chiffres d’affaires réalisés, soit en volume, c'est-à-dire par rapport aux quantités vendues.

3.2 Utilité de la part de marché

La part de marché se calcule de la façon suivante :

Part de marché = (Ventes de l’entreprise / Ventes totales du marché) × 100

La part de marché va servir à connaître la place de l’organisation sur son marché. Si sa part de marché est la plus importante, elle sera alors le leader (ou chef de file) et son objectif sera de conserver sa première place. Si sa part de marché la place en deuxième position, elle sera alors challenger (ou prétendant) et son objectif sera d’essayer de devenir leader. Les autres organisations seront des suiveurs.

4. La fidélité

La fidélité est un indicateur de performance commerciale qui a pour objectif de conserver les ………………. actuels de l’entreprise. 

L’entreprise met en place des stratégies pour fidéliser ses clients car celui permet de dynamiser son chiffre d’affaires et d’assurer sa pérennité. 

De plus, un consommateur fidèle coûte moins cher qu’un nouveau client et pour beaucoup d’entreprises une minorité de clients réalisent la majorité de leur chiffre d’affaires.

Pour fidéliser ses clients, l’entreprise doit proposer une offre principale solide mais également une offre associée répondant aux attentes des consommateurs et leur apportant de réels avantages. Exemple : Darty fidélise ses clients avec ses produits mais également parce que l’entreprise propose de nombreux services associés comme la livraison gratuite, l’installation à domicile, le prêt en cas d’appareil défectueux…
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