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Manager la performance consiste à identifier des axes stratégiques, à les traduire
en objectifs précis, à s'organiser et à se mobiliser pour atteindre ces objectifs.

AAtttteeiinnddrree  sseess  oobbjjeeccttiiffss  rreessttee  llee  ccrriittèèrree  dd''uunnee  oorrggaanniissaattiioonn  ppeerrffoorrmmaannttee..

LLee  mmaannaaggeemmeenntt  ddee  llaa  ppeerrffoorrmmaannccee  ss''iinnssccrriitt  àà  llaa  ffooiiss  ddaannss  uunnee  ccuullttuurree  ddee
rreessppoonnssaabbiilliissaattiioonn  eett  ddee  rrééssuullttaatt.. Responsabilisation des personnes et des équipes
qui disposent d'une autonomie et s'engagent sur des résultats à atteindre, dans un
cadre de cohérence global et partagé.

La pression concurrentielle conduit à un haut niveau d’exigence pour le
management de la performance.

Pourquoi manager 
la performance ?



1.Comment définir 
la performance 
de votre unité ?
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LLaa  ppeerrffoorrmmaannccee  eesstt  ll''aatttteeiinnttee  ddeess  bbuuttss  qquuee  ll''oonn  ss''eesstt  ddoonnnnééss  eenn
ccoonnvveerrggeennccee  aavveecc  lleess  oorriieennttaattiioonnss  ddee  ll''eennttrreepprriissee..

Une performance n'est donc pas simplement le constat d'un résultat.
Elle suppose la comparaison d'un résultat avec un objectif.

On définit des objectifs de performances à partir de plusieurs sources :

� les résultats attendus par nos clients ;

� nos résultats passés que nous voulons améliorer ;

� les résultats obtenus par d'autres que nous dans le même domaine
d'activité, que nous aimerions égaler ou dépasser ;

� les résultats correspondant au projet et à l'ambition de l'entreprise.

Qu'est-ce que la performance ?

EEffffiiccaacciittéé  ::  oobbtteennttiioonn  ddeess  rrééssuullttaattss  vvoouulluuss..

EEffffiicciieennccee  ::  oobbtteennttiioonn  ddeess  rrééssuullttaass  vvoouulluuss  eenn  mmiinniimmiissaanntt  lleess  rreessssoouurrcceess  
ccoonnssoommmmééeess..
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La ccrrééaattiioonn  ddee  vvaalleeuurr est au centre de la notion de performance :

LLaa  vvaalleeuurr  eesstt  ll''aapppprréécciiaattiioonn  ddeess  sseerrvviicceess  rreenndduuss  ((bbeessooiinnss
ssaattiissffaaiittss))  aauu  rreeggaarrdd  ddeess  rreessssoouurrcceess  àà  yy  ccoonnssaaccrreerr..

Les activités de l'entreprise doivent créer de la valeur.

L'offre d'une entreprise doit apporter plus de valeur que l'offre de
ses concurrents pour être choisie par les clients.

UUnnee  ddiiffffiiccuullttéé  ::
La valeur est un rapport : satisfaction d'un besoin/ressources
consommées (essentiellement le coût). Or, l'entreprise sait
relativement bien mesurer et chiffrer les coûts ; il est plus difficile
de mesurer la satisfaction d'un besoin.
Dans l'entreprise, pour une activité donnée, il est possible de
connaître son coût ; il est difficile d'apprécier sa contribution à la
satisfaction d'un besoin.
L'enjeu n'est pas tant de réduire les coûts que de créer plus de
valeur (améliorer le rapport : service rendu/ressources consom-
mées).

La performance : créer de la valeur
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La performance globale de l'entreprise - 1 

La performance ne se réduit pas à la performance économique de
l'entreprise ; elle a plusieurs dimensions et il est important d'adopter une
approche globale, multicritères.

ÉÉccoonnoommiiee

QQuuaalliittéé  
cclliieenntt

PPrrooggrrèèss

CCeess  ddiifffféérreennttss  ddoommaaiinneess  ddee  ppeerrffoorrmmaannccee    ssoonntt  eenn  iinntteerraaccttiioonn,,  mmêêmmee  ss’’iillss  nnee
ssoonntt  ppaass  dduu  mmêêmmee  oorrddrree..

PPeerrssoonnnneell

RRééssuullttaattss

FFaacctteeuurrss  ccoonnttrriibbuuaanntt
aauuxx  rrééssuullttaattss

FFoonnccttiioonnnneemmeenntt  
ddee  ll’’eennttrreepprriissee
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AAssppeecctt  ééccoonnoommiiqquuee
Pour la pérennité de l'entreprise et la satisfaction des actionnaires, il est
nécessaire d'obtenir des résultats économiques : retour sur investissement,
rentabilité des activités…

AAssppeecctt  qquuaalliittéé  ppoouurr  lleess  cclliieennttss
Pour obtenir les résultats économiques, il est nécessaire de satisfaire et de fidé-
liser les clients : il faut obtenir des résultats en termes de qualité des produits, de
qualité du service, de respect des délais, de compétitivité de l'offre, de réactivité…

PPeerrssoonnnneell
Pour que le client soit heureux, il faut que le personnel le soit également. Pour
satisfaire le client, le personnel est en position centrale. La performance se définit
aussi en termes de compétence, d’implication, de satisfaction du personnel.

FFoonnccttiioonnnneemmeenntt  iinntteerrnnee
Pour atteindre les objectifs économiques et satisfaire les clients, il est nécessaire
d'avoir au quotidien un bon fonctionnement de l'entreprise avec des processus de
travail eeffffiiccaacceess  eett  eeffffiicciieennttss : des moyens et une organisation optimisés.

PPrrooggrrèèss
À moyen et long terme, la performance de l'entreprise passe aussi par la réussite
des innovations, des projets, des actions d'amélioration, par le progrès social et la
prise en compte des parties prenantes.

La performance globale de l'entreprise - 2 
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