Les entreprises annoncent souvent des chiffres de taux de service tous
plus performants les uns que les autres 90, 96, voire 99,99 % ou méme
100 % ! Mais au-dela du simple ratio « servi sur commandé », que
recouvre ce taux précisément ? Et surtout quelles conséquences a-t-il sur
la chaine logistique globale ?

Taux de service:
a géometrie variable

e terme taux de service est omnipré-

sent en logistique. Les logisticiens

sont souvent fiers d'annoncer des

chiffres trés élevés, signe de leur

bonne performance logistique,
mais qui ne représentent souvent que des
moyennes : un tux de 100 % pour un produit
associé i un taux dz 80 % pour un deuxiéme
donne une moyenne satisfaisante de 90 %
alors que dans le demnier cas, ce n'est peut-étre
pas le cas. Pour plus de clarté, il s’agit done
d’analyser ce mode de calcul et ce que cachent
les chiffres. Sur ce point et selon les organisa-
lions, les avis divergent et les définitions se
multiplient. La plus courante et la plus simple
est sans doute le pourcentage de livraisons
recues en fonction des commandes passées.
C’est en tout cas I"avis du cabinet Root
Consulting qui entend effectivement par Laux
de service, le ratio servi sur demandé.
Alexandre Root, son dirigeant, relativise
cependant : « fe tevane est soumis & diverses
interprétations gui v font entrer plusieurs élé-
ments : servi dans absol on dans les temps,
mesuré en quantité, en valenr;, en nombre de
lignes, de commandes, etc. 5i elles ne font pas
artention @ la maniére de mesurer les choses,
les entreprises peuvent en arviver a comparer
des chow et des carottes », C'est bien li que
le bilt blesse.

A chaque secteur sa définition

En logistique pure et dure, le taux de service
est fonction du délai de transport respecté dans
loutes ses dimensions : pour un envol en exp-
tess le lendemain avant 8 heures, une livruson

De gauche a droite,
Fréderic Plancher
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de Root Consulting ;

u Pour conserver un toix
de service qui corresponde
it In stratégie de
l'entreprise, des clienis
en sont arrivés a réduire
feur nombre d'entrepots.
Quand les entreprises
qérent par dizaine
de milliers,
voire centaines de milfiers
d'articles, ['‘automatisation
dewient indispensable »,

avant 8 heures fournit un taux de service de
100 %. Cependant & 8 h 03, ce taux tombe &
() %. En cumul sur une période donnée, le taux
de service s'en trouve donc fortement impacté.
Mais dans certains cas, des latitudes peuvent
&tre acceptées. Tout dépend des contrainies de
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Miveau de service au consommateur

Niveau auquel doit se situer le service au
consommateur pour odtenir un revenu maximal

services entre clients et fournisseurs, du
respect des engagements et des écarts admis.
Centains secteurs, comme la mainteaance ou le
service apres-venie, ont codifié et contractua-
lisé ce taux de service. Un non respect du
contral pour une livraison de piéces peut géné-
rer des pénalités. Pénalités égalament impo-
sées par la grande distribution 2 ses fournis-
seurs, en cas de ruptures. Dans le secteur phar-
maceutique également, les laboratoires sont
tenus i un niveau de stock élevé. De la méme
maniére, un financier ou un commercial n'a
pas la méme vision du taux de service. Pour sa
part, le premier estime pécuniairement le
niveau de stock en ayant tendance i le minimi-
ser ("ol les ruptures), alors que le second voit
ses chances de réussir ses ventes en le gonflant
(d"ol lezs surstocks).

La question est done cruciale. Dans le secteur
autemobile, Galia en tant qu'organisme de
standardisation des moyens d'échange de



produits et d'informations, a lancé un groupe
de travail sur le sujet en 2001. La diversité
des modes de calcul entrainait des résultats
totalement différents et ne permeltait pas des
discussions sur une base commune. Le
groupe de travail a donc fourni des recom-
mandations qui ont é€ publi€es en 2004. Sa
définition s"avére pour le moins compléte.
Pour une journée et un lieu de mise A disposi-
tion, le taux de service comespond au résultat
issu du calcul : nombre de mesures d’ordres
de livraison respecté sur le nombre de livrai-
sons altendues ou liveées. Un ordre de livrai-
son comprend a la fois un lieu de mise &
disposition, une date et une heure de mise &
disposition, des références, des quantités, les
emballages, un numéro d’ordre le cas
échéant. Le taux de service entre cependant
dans un cadre plus vaste de niveaux d'indices
de performance logistique.

Tache d'huile

Thierry Koscielniak, responsable logistique
Europe chez Galia, nous précise qu'en aodt
2003, cette définition est devenue européenne
et en méme temps un projet global pour la

Renault déploie CINDI

Pour éviter les ruptures de chaine de production, le taux de service four-
nisseur savere crudal chez Renault qui posséde 1 500 a 2 000 sites de
fabrication avec un nombre de références actives [commandées chaque
jour) pour FEurope hors Turquie, de 280 000 par mois en moyenne.

La définftion en est pour chaque référence, usine et site de fabrication, la
mesure en fin de joumée des livraisons foumnisseurs. Le projet a débuté il
¥ @ 5 ans avec des taux de 50 3 60 %. L'objectif actuel est de 90 %. Pour
cela, une structure de performance de la logistique founisseur a vu le
jour il v & quelgues années. Elle comporte 3 niveaux. Le premier, Fusine.
Lin APLF (Analyste Performance Logistique Fournisseur) détient un
portefeuille de fournisseurs et contrdle leurs performances. Il décide
éventuellement d'un audit (composé d’une centzine de questions), le
cas échéant. En second lieu, les informations sont centralisées car un
foumisseur peut également foumnir de mauvaises prestations 3 d'autres
sites. Dans ce cas, un autre audit est réalisé avec une vérification
des récurrences. Enfin, l2 tout conduit 3 un plan daction au niveau des
services achats.

Le taux de service a &é remis en cause par le projet CINDI (Common
Identification Mumber Delivery lmprovement} avec les contraintes
Odette qui suit chague piéce précisément, chaque référence dans
chaque camion dans la bonne tranche horaire. Son objectif : réduire les
stocks et étre plus précis dans les approvisionnements. La mesure com-
mune permet de partager la méme batterie dindicateurs mais égale-
ment de formuler un plan d'actions partagé avec les foumisseurs du suivi
des piéces. A ce jour, 15 usines comportent leur APLF et un tiers des
foumisseurs a &té ainsi audité.

Thierry. Koscielniak,
responsable logistique
Europe chez Galia :

« o définition commune
dir taux de service était
parallelement
une revendication
des membres de Galia »,

filizre automobile. Au niveau européen, des
entrepnses telles que Nissan et PSA entrent
aujourd'hui dans une phase d'expériences
pilotes, Notre interlocuteur estime ainsi 3 40 %
le nombre de ses membres ayant fait le pas.
Galia travaille désormais avec les Etats-Unis
et le Japon sur le sujet avec en hase la défini-
tion européenne, I'objectif étant de parvenir
un accord en fin d'année. « Par ailleurs, le
référentiel d'évaluation logistique (Global
MMOG/LE), wilisé dans la filidre automobile
et tesié dans d'antres secreurs d'aciivitds
{Piéce de rechange, Electrique) ainsi que
plusieurs indicatenrs de performance logis-
tigue (dont le tawx de service) pourraient
faire l'objet d'une normalisation 150 d'ici

trois ans » confirme notre interlocuteur...
Galia identifie également des conditions de
déploiement du taux de service :

® une prise en compte dans les systemes d'in-
formation, d’oll la campagne de communica-
tion actuelle auprés des SSII pour former un
club i I'échelle européenne ;

e une organisation et des ressources capables
d'analyser les indicateurs ;

eun moyen de communication avec le fournis-
seur pour |'échange d'informations ;

o I'implication du service achat, « car la per-
Sformance n'est pas simplement lide au colit de
la piéce mais aussi a la crédibilivé logistique
i mivea des services achials » ¢

o un existant de protocoles logistiques, soit un
document contractuel fournisseur et client
pour définir les attendus de la logistique.

Le taux de service est intimement lié & I"opti-
misation des stocks. Garantir un taux de ser-
vice de 100 % ne présente en effet avcune dif-
ficulté si tous les produits sont déjh en stock !
1l suffit de s’approvisionner et de stacker, en
mettant de cité les questions d'optimisation.
Encore faut-il que les produits soient ensuite






