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			La loi de Pareto

			Introduction

			Historique

			La loi de Pareto est un principe d’analyse et d’aide à la décision énoncé par Vilfredo Pareto (1848-1923) à la fin du xixe siècle, plus précisément en 1897. Cet économiste et sociologue italien, qui a étudié à l’École polytechnique de Turin en Italie, est considéré comme le père fondateur de ce qu’on appelle aujourd’hui « le principe de Pareto ». C’est en étudiant les richesses de son pays qu’il constate que seuls 20 % des habitants possèdent 80 % des richesses totales. Il applique ensuite cette loi à d’autres États tels que la Russie, la France et la Suisse, et obtient les mêmes résultats. 

			Ce n’est pourtant qu’au cours des années quarante que Joseph Juran (1904-2008), un ingénieur américain travaillant sur la gestion de la qualité, reconnaît la théorie du 80/20 et l’attribue à Vilfredo Pareto.

			Définition du modèle 

			La théorie de Pareto résulte d’une observation selon laquelle 20 % des causes sont responsables de 80 % des effets. Autrement dit, dans le monde du business, 20 % des clients sont responsables de 80 % du chiffre d’affaires. Ainsi, en identifiant ces 20 %, qui correspondent aux clients les plus importants, les entreprises peuvent y apporter plus d’attention et, ce faisant, gagner du temps et de l’argent. Selon Joseph Juran, la loi de Pareto a une application universelle dans le domaine de l’entreprise et peut se retrouver dans tous les secteurs d’une société. Il est possible même de retrouver cette loi dans la plupart des domaines de la vie quotidienne. Nous verrons cependant que, tant en entreprise que dans les autres domaines, ce ratio 80/20 n’est pas toujours respecté, mais donne malgré tout une idée de la réalité.

			Données-clés

			
					Dénominations ? Loi de Pareto, règle de Pareto, principe des 80/20 ou des 20/80

					Usages ? 	En économie : aide à la gestion d’entreprise (gestion de la qualité, de la clientèle, de la production, des stocks, des ressources humaines, etc.), élaboration des stratégies commerciales et marketing, etc.

	En physique, en sociologie et en statistiques, mais aussi dans le domaine privé (gestion du temps, organisation des tâches, etc.)




					Raison(s) de son efficacité ? Selon le principe de Pareto, « 80 % des effets sont le produit de 20 % des causes ». Ce ratio permet d’identifier rapidement la partie essentielle d’une activité. Le modèle se retrouve dans de nombreux domaines de la vie quotidienne, dont le monde de l’entreprise, par exemple lorsque celle-ci souhaite identifier les clients qui génèrent le plus de revenus. Si le ratio 80/20 est respecté, l’entreprise peut se consacrer aux 20 % des clients qui génèrent 80 % de son chiffre d’affaires afin de les fidéliser pour les conserver.

					Mots-clés ? Vilfredo Pareto, principe de Pareto, règle des 80/20, règle ABC, chiffre d’affaires (CA), Joseph Juran, gestion du temps, relation clientèle, marketing relationnel, CRM, diagramme de Pareto, longue traîne, optimum de Pareto

			

		


		
			Théorie – Présentation du concept

			Contexte initial

			Dans les années quarante, Joseph Juran remarque qu’une minorité des défauts identifiés cause la majorité des problèmes dans la chaîne de production. Reconnaissant rapidement le ratio 80/20 (80 % des problèmes sont causés par 20 % des défauts), il attribue cette théorie à Vilfredo Pareto au début du xxe siècle. Joseph Juran, au cours de ses recherches sur la gestion de la qualité, démontre alors qu’il peut séparer les causes en deux parties : ce qui est vital d’une part, dans notre cas 20 % des défauts, et ce qui est secondaire d’autre part, représentant les 80 % restant. Isolant les défauts considérés comme étant les plus problématiques, c’est-à-dire ceux qui génèrent 80 % des problèmes, Joseph Juran peut davantage concentrer ses efforts sur ceux-ci et ainsi réduire de façon significative les problèmes rencontrés dans la chaîne de production.

			
				
					Bon à savoir

					Le principe de Joseph Juran s’appelait à l’origine The vital few and trivial many, que l’on traduit par « peu d’essentiel et beaucoup d’insignifiant ». Malgré l’apport considérable de cet économiste, le nom « principe de Pareto » est davantage resté dans les mémoires, sans doute parce qu’il sonnait mieux que l’appellation donnée par Joseph Juran. 

				

			

			Applications en entreprise

			Aujourd’hui, le principe de Pareto trouve de nombreuses applications en entreprise, mais également dans les domaines de la gestion personnelle et de la recherche d’efficacité. Les applications en entreprise peuvent aussi bien concerner la gestion de la clientèle que la gestion des ressources humaines, en imaginant que 20 % des employés fournissent 80 % du travail, mais aussi les stratégies commerciales, sachant que 20 % des produits génèrent 80 % des bénéfices. Dans cet article, nous aborderons plus en profondeur l’application de ce principe au domaine de l’entreprise. Les points suivants présentent ses divers usages de manière claire et succincte afin de vous permettre de mieux comprendre la loi de Pareto.

			Pareto comme outil de marketing relationnel

			Comme nous l’avons déjà énoncé précédemment, l’une des applications les plus importantes du principe de Pareto concerne la gestion de la clientèle d’une entreprise. De nombreuses études montrent en effet que 20 % des clients rapportent 80 % du chiffre d’affaires. Ces clients sont donc les plus importants de la société. Il s’agit par conséquent de les fidéliser au mieux afin d’assurer une rétention maximale, et ce notamment via le marketing relationnel. 

			
				
					Bon à savoir

					Le marketing relationnel est un outil qui permet de créer et d’entretenir une relation entre une marque et ses clients, par l’octroi de cadeaux ou de remises, ou encore par des invitations ou des conseils. Le but est de développer une relation à long terme avec la clientèle, car les coûts de rétention sont moindres par rapport aux coûts d’acquisition de nouveaux clients.

				

			

			Il existe une autre application du principe de Pareto dans la gestion de la relation avec la clientèle : 20 % des clients adressent 80 % des réclamations. Si les 20 % de clients cités dans l’exemple précédent sont les mêmes que ceux-ci, la société n’a pas de mal à satisfaire leurs demandes puisqu’elle se focalise déjà sur leur fidélisation. Malheureusement, ce n’est pas souvent le cas : les 20 % de clients importants ne sont que rarement les mêmes que ceux qui envoient 80 % des réclamations. Il est dans ce cas moins aisé pour la société d’identifier clairement chaque catégorie de clients et d’y attribuer la majeure partie de son attention. Il lui faut alors définir sa priorité et choisir entre son chiffre d’affaires et la gestion des réclamations (générant la satisfaction des clients).

			Pareto comme outil de contrôle qualité

			Une deuxième application, notamment utilisée par Joseph Juran, est celle du contrôle et de la gestion de la qualité dans la chaîne de production. Si 20 % des défauts occasionnent 80 % des problèmes, alors la société a tout intérêt à concentrer ses efforts pour régler les défauts en question afin d’améliorer la qualité. D’autres applications du même type sont également valables :

			
					20 % du temps de réglage des machines règle 80 % des problèmes ;

					20 % de la chaîne de production produit 80 % du produit final.

			

			Autres utilisations de Pareto

			
					Outil de gestion personnelle : 20 % de notre travail produit 80 % des résultats.

					Outil de gestion des risques : 20 % des risques amènent 80 % des conséquences.

					Outil de gestion logistique : 20 % des produits engendrent 80 % des coûts de stockage.

					Outil de gestion de stock : 20 % du nombre total de produits représente 80 % de la valeur totale du stock.

					Outil de gestion des ventes : 20 % des produits génèrent 80 % des bénéfices, etc.

			

			Et si la règle était une norme

			Et si le principe de Pareto représentait une norme dans les entreprises aujourd’hui ? Doit-on s’approcher au plus près du ratio 80/20 pour assurer sa survie ? 

			Prenons un exemple déjà étudié : une entreprise qui, après une étude de sa clientèle, remarque que seuls 10 % de ses clients rapportent 90 % de son chiffre d’affaires. Sa situation est, dans une certaine mesure, très préoccupante, puisque son capital de clients importants est faible. Si elle venait à perdre ne fût-ce que quelques-uns d’entre eux, le chiffre d’affaires se baisserait drastiquement. Dans ce cas, s’éloigner de la norme des 80/20 pourrait s’avérer fatal pour l’entreprise. Deux solutions s’offrent alors à l’entreprise :

			
					soit elle décide de choyer ses clients importants afin de les garder. Mais cette solution simpliste ne résoudra pas ses problèmes, car elle gardera toujours ses œufs dans le même panier ;

					soit, à mettre en œuvre conjointement avec la première option, elle choisit de fidéliser les autres clients pour revenir à un meilleur équilibre. À ce stade, il est intéressant en effet de s’attarder sur les clients moyens afin de les amener à devenir de bons clients, et revenir ainsi à un ratio moyen plus sécurisant.

			

			Le second exemple montre, quant à lui, que s’éloigner de la norme n’est pas nécessairement dangereux pour une société. Imaginons cette même entreprise qui, après son étude de clientèle, remarque qu’elle ne possède aucun gros client et que 30 % de ses acheteurs les plus importants lui rapportent 70 % de son chiffre d’affaires. Bien que proche de la loi des 80/20 sans parvenir cependant à l’équilibre de Pareto, la société se trouve en moins mauvaise posture que dans l’exemple précédent. Certes, l’activité est sans doute dispersée, mais la perte de quelques clients ne la bouleverserait pas autant que dans la situation du ratio 90/10 et ne se révèlerait pas aussi dramatique. Mais attention, cela pourrait néanmoins être problématique en termes de coût par client, ceux-ci étant plus nombreux : les coûts de gestion de clientèle et de communication sont en effet plus importants. Dans ce cas, revenir à un équilibre des 80/20 serait un gage de réussite future.

			Adapter la méthode de Pareto pour arriver au ratio 80/20 n’est pas un but en soi. Tout dépend de l’activité de la société et de son secteur. Une entreprise de supermarchés a sans doute de nombreux petits clients, conformément au secteur, tandis qu’un constructeur aéronautique compte certainement moins de clients, mais ceux-ci sont inévitablement plus importants. Le secteur influence donc le ratio de Pareto, celui-ci ne devant pas se maintenir à 80/20 constamment.

			
				
					Bon à savoir 

					Il existe différents types de communication d’entreprise envers les clients. D’un côté, le marketing de masse s’adresse à l’ensemble des consommateurs, considérés comme des consommateurs moyens. À l’opposé, le marketing one-to-one s’adresse davantage à chaque consommateur séparément, en lui offrant des produits personnalisés. Cette deuxième méthode d’approche du client est certes la plus intéressante, mais également la plus onéreuse à mettre en place. Enfin, d’autres types de communication intermédiaires existent comme le marketing différencié, qui cible une plus ou moins grosse partie du marché, ou encore le marketing concentré, qui se focalise uniquement sur une petite niche de marché.

				

			

			Avantages du modèle de Pareto

			Les avantages de la prise en compte du principe de Pareto sont nombreux. La plupart d’entre eux ont d’ailleurs déjà été mentionnés dans les chapitres précédents. Une entreprise, qui connaît pour chaque département son ratio de Pareto, peut améliorer son efficacité, notamment en :

			
					gérant mieux ses risques. En connaissant les risques les plus importants et les plus faciles à corriger, elle peut mieux se centrer sur son core business ;

					connaissant mieux ses clients. Ainsi, elle peut définir sa stratégie de communication et viser principalement les consommateurs les plus importants. En connaissant les caractéristiques des 20 % des clients les plus importants, notamment leur provenance, leur type d’industrie dans le cas de professionnels ou encore leur âge et leur sexe dans le cas d’individus, elle peut s’adresser à de nouveaux prospects correspondant à ces mêmes caractéristiques. Les consommateurs visés étant semblables aux meilleurs clients, elle a plus de chance de les faire passer du stade de prospect au stade de client ;

					limitant les coûts. Dans une chaîne de production, connaître les postes qui consomment le plus d’énergie et qui fournissent le moins bon rendement peut permettre à l’entreprise de s’adapter, de supprimer ou de modifier les éléments les plus coûteux ;

					limitant les pertes de temps. En connaissant les activités qui sont les plus productives, un manager peut se concentrer sur elles pour améliorer leur rendement.

			

		


		
			Limites du modèle et extensions 

			Limites et critiques du modèle

			Le modèle de Pareto, malgré son caractère universel, n’est pas toujours vérifié dans chaque secteur et dans chaque département. Nous avons souligné une première limite dans la grande distribution, domaine dans lequel il est peu probable que 20 % des clients amènent 80 % du chiffre d’affaires. La loi doit donc être adaptée au secteur, mais également au département d’entreprise concerné. Par ailleurs, nous pouvons émettre deux autres critiques : premièrement, le ratio 80/20 n’est évidemment pas toujours celui que l’on observe dans la réalité.  Ensuite, se concentrer sur les 20 % ne constitue pas toujours la meilleure solution. 

			Un modèle pas toujours exact

			La première critique relative à ce principe met en lumière le fait qu’il ne s’agit pas d’une science exacte. Obtenir un ratio 80/20 pour chaque département d’une entreprise est en pratique impossible. L’idée originelle du modèle n’est cependant pas contredite. Dans la théorie de Joseph Juran, les effets doivent être séparés en deux parties. D’un côté, une partie minime en nombre, mais importante en conséquences, et de l’autre côté, une partie importante en nombre, mais limitée en conséquences. Si délimiter précisément ces deux parties en 20 % et 80 % n’est pas toujours réalisable, les ratios 10/90 ou 5/95 peuvent également être utilisés et pourraient même être la norme correspondant à une situation précise.

			Un modèle pas toujours efficace

			La deuxième critique porte sur l’efficacité relative du principe de Pareto. Si 80 % des produits d’une société sont peu vendus, ils peuvent cependant représenter une marge non négligeable du chiffre d’affaires (admettons 20 %). Si les coûts de stockage de ces produits sont moindres, l’entreprise peut se permettre de continuer à les vendre même s’ils attirent moins de consommateurs. Nous verrons ainsi dans le point suivant que la loi de Pareto est liée à un autre principe important, celui de la longue traîne.

			Extensions et modèles connexes

			Le modèle ABC

			Le modèle ABC apporte une amélioration au principe de Pareto. Ce nouveau principe émet l’hypothèse qu’avec Pareto, on ne tient pas compte des catégories intermédiaires et qu’il est difficile de juger de leur importance. En classifiant les effets en trois catégories (A, B et C), une entreprise ne néglige pas les effets moins importants que les 20 premiers pourcents et prend en considération leur importance en termes de conséquences. Ces classes peuvent être réparties de la façon suivante :

			
					Classe A : 20 % des clients qui amènent 80 % du chiffre d’affaires ;

					Classe B : 30 % des clients qui amènent 15 % du chiffre d’affaires ;

					Classe C : 50 % des clients qui amènent 5 % du chiffre d’affaires.

			

			La classe B représente ici la zone à risques, pour laquelle un investissement en temps et en argent peut toujours être intéressant. Alors que cette partie était négligée par Pareto, le modèle ABC, plus précis, permet de prendre en compte les catégories intermédiaires.

			La longue traîne

			La longue traîne est un concept connexe et complémentaire à celui de Pareto. Il répartit le chiffre d’affaires d’une entreprise sur l’ensemble des

			
					un faible taux de ventes par produit particulier ;

					un nombre élevé de produits particuliers (souvent plus de 80 % du nombre total de produits).
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