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RESUME 

Dans toute entreprise, la chaine logistique est une question vitale, il s’agit d’un élément clé 

pour la régularité des activités d’une entreprise, mais également un avantage concurrentiel à 

prendre en compte, elle s’intègrent dans toute la vie de l’entreprise, elle met l’accent sur la 

satisfaction du client, la flexibilité et la diminution des coûts.  

La gestion de la chaine logistique est une vision intégrée de la logistique qui s’occupe de 

l’ensemble des flux et processus de mise à disposition des produits de la conception jusqu’au 

client final et ce pendant tout le cycle de vie des produits.  

La logistique est une fonction importante au sein de l’entreprise consiste à apporter ce qu’il 

faut, là où il faut et quand il faut, et la performance logistique est un concept multiple qui doit 

être appréhendé de façon transverse et globale dans la mesure où les flux s’arrêtent pas aux 

frontières de l’entreprise. 

Mots clés : chaîne logistique, Supply Chain Management, Performance logistique, pièces 

détachées, gestion de la relation fournisseurs, gestion de la relation client, indicateurs de 

performance, système d’information, PME. 
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ABSTRACT 

In all companies, the supply chain is a vital function, it is a key element for the regularity of a 

company’s activities, but also a competitive advantage to be taken into account, they are 

integrated throughout life of the company, it puts the emphasis on customer satisfaction, 

flexibility and lower costs.  

The supply chain management integrated vision of logistics which takes care of all the flows 

and processes of making products to the end customer and throughout the product life cycle. 

Logistics is an important function for the company consists to report what it is necessary, where 

it is necessary and when it is necessary, and logistics performance is a multiple concept which 

must be understood in a transverse and global way in the measure where flows do not stop at 

company borders. 

Keywords: supply chain, supply chain management, logistics performance, spare parts, 

supplier relationship management, customer relationship management, performance indicators, 

information system, SMEs. 
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INTRODUCTION GENERALE 

De nos jours, les entreprises doivent s’adapter à la dynamique du marché pour espérer survivre 

dans un environnement très concurrentiel et très compétitif. Elles sont confrontées à un marché 

où les clients ont des besoins de plus en plus variés et imprévisibles, alors que l’objectif de 

toute entreprise, privée ou publique, est la satisfaction des besoins de ses clients.  

Avec l'ouverture progressive de l'économie sénégalaise et l'avènement des firmes 

multinationales, l'instabilité des marchés oblige toute entreprise à mettre le client au centre de 

ses préoccupations, la chaîne de l'offre doit désormais être totalement centrée sur ce dernier. 

Une entreprise qui veut réaliser la commercialisation de ses produits de manière efficace doit 

assurer quatre fonctions principales : Approvisionnement, Production, Distribution et 

Commercialisation.  

L'ensemble de ces fonctions constituent la chaîne logistique globale ou Supply Chain, et la 

gestion optimale de cette chaîne nécessite une intégration fonctionnelle qui implique 

l'imbrication entre les quatre fonctions tout en prenant en compte les autres fonctions de soutien 

de l'entreprise telles que les finances, ressources humaines,…etc. l'ensemble joue un rôle 

essentiel dans le management de la chaîne logistique « Supply Chaîne Management ».  

La Supply Chain Management se doit de relever un nouveau défi et contribuer à la faisabilité 

et à l'exécution de cette offre de l'entreprise, afin de satisfaire la demande et permettre à 

l'entreprise de maintenir ses objectifs de chiffre d'affaires et a fortiori de satisfaction du client.  

Les trois principaux leviers qui constituent un challenge pour l'organisation, et sur lesquels il 

est possible d'agir pour améliorer le niveau de performance de toute organisation logistique 

sont en premier lieu : 

 La création de valeur ; 

 La productivité des moyens et ressources déployés par l'entreprise ;  

 Et enfin, la satisfaction client (qui passe par la connaissance de ses besoins).  

Pour chacun de ces leviers, il est nécessaire de s'assurer de la disponibilité des ressources à 

mobiliser et de mesurer l'impact des décisions prises à l'aide d'indicateurs de performance et 

d'inscrire cette démarche logistique dans la durée comme partie intégrante de la stratégie de 

l'entreprise.   
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Ainsi, la gestion de la chaîne logistique consiste à optimiser l’ensemble des activités et 

processus d’élaboration, d’acheminement et de stockage d’un produit ou d’un service, depuis 

la gestion des matières premières jusqu’à celle des produits finis. La bonne gestion de la chaîne 

logistique d’une entreprise industrielle ou commerciale est un élément clé de son succès, elle 

détermine le niveau de satisfaction des services et l’optimisation des coûts voire l’impact de 

l’image de l’entreprise dans l’esprit des clients.  

Malgré l’importance de la chaîne logistique dans les stratégies de développement, dans 

l’économie sénégalaise, cette dernière est une idée encore dans les limbes. En effet, les petites 

entreprises sénégalaises ont été marginalisées jusqu’à la fin des années quatre-vingt au profit 

de la grande entreprise. Et la logistique n’a pas été leur préoccupation majeure, elles ont évolué 

dans un environnement totalement défavorable et étaient concentrées sur des activités de 

commercialisation courantes, à très faible valeur ajoutée et de faible intensité.  

Conscients de l’importance de la maîtrise de la chaîne logistique au niveau du marché local, 

notre mission consiste alors à effectuer une analyse globale de la chaîne logistique de 

l’entreprise DUFONCIER PIECES AUTO. 

Le contexte ci-dessus décrit, constitue le cœur de notre thème dont le développement 

passera par un plan constitué de deux parties : 

 Un cadre théorique et méthodologique comprenant une problématique, des 

objectifs de recherche, une revue critique de la littérature et un cadre de l’étude 

entre autres ; 

 Des recommandations qui découlent des analyses effectuées dans le cadre théorique 

et méthodologique. 
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CHAPITRE 1: CONTEXTE ET PROBLEMATIQUE 

 

Section 1: Problématique 

Devenue évidente pour la majorité des grandes entreprises, la fonction de Supply Chain reste 

trop peu exploitée dans les PME. Pourtant, elle est un levier indéniable pour devenir plus 

rentable que leurs concurrents et développer leurs ventes. 

En effet, c’est un processus vital pour une entreprise industrielle. Il garantit la satisfaction des 

clients en termes de délais de livraisons et de qualité. Il représente également un enjeu 

économique majeur pour la prospérité et la vitalité de l’entreprise. On parle là d’un savoir-

faire. Cette notion de pilotage dépasse largement la seule gestion technique des flux entrants et 

sortants. Il s’agit ainsi : 

 De mettre en place les bonnes pratiques en Production et Supply Chain pour garantir 

leur robustesse malgré les aléas du marché ; 

 D’avoir les bons stocks au bon moment (dégager du cash trésorerie pour investir 

ailleurs); 

 De livrer la bonne quantité à la bonne date ; 

 D’avoir la maîtrise du juste-à-temps. 

Malheureusement, les Dirigeants propriétaires de PME et TPE sont trop souvent absorbés par 

les multiples tâches administratives, financières, la gestion des urgences… Le management de 

ce processus nécessite une expertise qui n’est pas toujours présente dans une PME. Le dirigeant 

délègue aussi trop souvent ces tâches par manque de temps ou de compétences. Combien de 

dirigeants se sont déjà vus accepter une commande d’un client (pour ne surtout pas la refuser) 

sans avoir planifier les flux ? Et sachant pertinemment qu’il y aura des effets néfastes?  

Et rétorquent à leurs équipes : « On va se débrouiller comme on peut » ! 

Des résultats défavorables pour la fidélisation client et la santé de l’entreprise s’en suivent :  

 Des ruptures de stocks ou/et des surstocks non étudiées ; 

 Un approvisionnement en urgence (plus cher) ; 

 Un retard de livraison ; 

 La mauvaise quantité livrée ; 
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 Une perte de cash (trésorerie) etc. 

Générer du chiffre d’affaires, développer sa marge, assurer ses ventes ou son niveau d’activité 

sont des préoccupations essentielles pour tout dirigeant d’entreprise, quelle que soit sa taille ou 

son secteur d’activité. À côté de ces priorités, les opérations matérielles et physiques telles que 

la gestion des approvisionnements, des stocks ou des livraisons peuvent, par leur caractère  

trivial  et  répétitif,  sembler  plus  éloignées  du  projet  d’entreprise. 

Pourtant, s’assurer que son client reçoit le bon produit, en bon état et au bon moment ou dispose 

du bon produit au moment où il est requis pour la bonne marche d’un chantier, sont aussi 

essentiels à la réussite de l’entreprise que le fait de disposer d’une politique commerciale 

efficace ou d’une gestion comptable rigoureuse. L’ensemble des actions permettant à 

l’entreprise d’assurer  la  disponibilité  de  ses  produits  auprès  de  ses  clients,  tout  en 

maîtrisant  les  coûts  opérationnels  de  cette  mise  à  disposition  correspond à la gestion 

logistique de l’entreprise. 

La fonction logistique dans l’entreprise ne concerne pas uniquement les aspects  opérationnels  

des  flux,  elle  s’intéresse  aussi  aux  décisions  qui engageront l’entreprise sur le moyen ou le 

long terme. Pour supporter sa  stratégie compétitive et les axes de sa politique de vente, 

l’entreprise doit mettre en place un pilotage des flux efficace et adapté. Ainsi donc, compte-

tenu des différents problèmes cités dessus que peut rencontrer une PME (DU FONCIER 

PIECES AUTO), nous avons porté notre étude en ce sens pour apporter des solutions. 

Le secteur des pièces détachées considéré depuis longtemps comme un levier de l’économie 

sénégalaise, connait un essor colossal de par les progrès réalisés au niveau de l’importation et 

de la commercialisation. Dans un contexte de mondialisation et de globalisation des échanges, 

le Sénégal a eu sa part d’influence à l’échelle mondiale, en particulier la région de Dakar grâce 

à ses importations de pièces détachées présentes dans différents marchés étrangers qui se 

caractérisent par l’exigence de la qualité des produits exportés. Ce niveau d’exigence 

représente une réelle contrainte pour les acteurs du secteur, et reflète leur contribution évolutive 

vers la performance, qui constitue un enjeu majeur pour la survie des entreprises et le maintien 

du bon développement de l’automobile à l’échelle régionale et nationale. Pour se conformer 

d’une part à la réglementation des marchés et à leurs exigences, et de l’autre part pour faire 

face à la concurrence accrue, l’importation et la commercialisation des pièces détachées se 

trouvent dans l’obligation d’améliorer leurs ventes dans les meilleures conditions, délais et à 

moindre coûts. De ce fait, il devient primordial aux PME de mettre en place une politique 
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Supply Chain management performante, capable d’établir une bonne gestion des flux 

physiques et d’informations, de coordonner et de résoudre les problèmes auxquels elles sont 

confrontées, et de surmonter les défis de la concurrence. Ce qui nous a poussés d’avantages à 

s’intéresser de près à ce domaine, dans la perspective d’étudier l’importance de la gestion d’une 

chaîne logistique des pièces détachées dans une PME afin de comprendre le processus et 

éventuellement proposer des suggestions afin de l’améliorer. Ce qui nous a poussés à poser la 

question : dans quelle mesure les pratiques du Supply Chain management pourront-elles 

aider les chaînes logistiques des petites entreprises à être plus performante ? 

Ainsi, pour mieux cerner cette question générale, nous sommes interrogés sur: 

 Comment gérer une chaîne logistique fiable, efficiente et réactive ? 

 Comment prioriser les besoins de service des clients ? 

 Comment  développer une relation de confiance avec ses partenaires et ses 

fournisseurs ? 

 Comment appliquer un processus unifié pour manager l'ensemble de la Supply Chain ? 

 Comment identifier les points d'amélioration afin de mettre en œuvre des actions 

correctives ? 

Pour mener à bien notre étude et bien répondre à ces différentes questions que nous nous 

sommes posées, nous nous sommes fixés les objectifs suivants.   

Section 2: Objectifs général et spécifique 

Ils sont de deux natures dont : l’objectif général et quelques objectifs spécifiques. 

2.1.Objectif général 

Notre objectif général est de mettre en place des pratiques du Supply Chain management pour 

rendre plus performante la chaîne logistique de l’entreprise DU FONCIER PIECES AUTO. 

2.2.Objectifs spécifiques   

 Identifier les différents maillons qui composent la chaîne logistique de l’entreprise DPA  

 Voir les différentes pratiques utilisées par l’entreprise. 

 Identifier leur système d’information et communications permettant l’interconnexion 

entre maillons de la chaîne logistique en place. 
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Section 3: Revue critique de la littérature et hypothèses de recherche 

 Une revue de littérature est un texte qui rassemble, analyse et organise plusieurs articles ou 

contenus scientifiques afin de proposer une vue globale des avancées scientifiques d’un 

domaine. 

3.1.Revue critique de la littérature 

L’étude de la chaîne logistique des pièces de rechanges à Du foncier Pièces Auto a nécessité 

de passer en revue un certain nombre de documents parmi lesquels : des ouvrages, des 

mémoires, des sites internet, des rapports d’études, des articles, etc. ayant un lien avec le thème. 

Plusieurs auteurs ont donné des définitions de la chaîne logistique et nous en citerons quelques-

unes : 

Selon Roques Thierry, (2015) « Une chaîne logistique traditionnelle correspond à un 

ensemble de processus  constitués  d’un  flux  informationnel  (commandes  d’aval  vers 

l’amont), d’un flux physique (livraisons d’amont vers l’aval) et d’un flux financier (factures 

d’amont vers l’aval et paiements d’aval vers l’amont) ». 

Contrairement à Roques qui s’appuie plus sur les flux pour définir la chaîne 

logist ique, Sweeney (2013) repris par Lyonnet et al. (2019) met l’accent sur le facteur 

humain en considérant que :  «  les  chaînes  logistiques  sont  composées  de personnes  :  les  

clients  sont  des  personnes,  les  fournisseurs  sont  des  personnes  ;  ceux  qui pensent,  gèrent,  

réalisent  les  opérations  logistiques  sont  des  personnes  ».  Ces  personnes  sont parfois 

oubliées dans les représentations de la logistique où l’on parle majoritairement de flux 

physique,  d’informations  et  financiers  oubliant  trop  souvent  cette  dimension  humaine. 

Dans la chaîne logistique, c’est le maillon le plus faible qui confère à la chaîne toute sa solidité. 

En ce sens, tous les maillons de la chaîne sont importants. Ce qui implique que les flux 

physique, d’information et financier sont tous aussi importants que le facteur humain.  

Dans l’article de « MECALUX 1», l’auteur donne une définition plus exhaustive de la chaîne 

logistique : « La Supply Chain (ou la chaîne logistique), est le processus qui est généré 

lorsqu’un client passe une commande jusqu'à ce que le produit ou le service soit livré et payé. 

Par conséquent, la Supply Chain comprend la planification, l'exécution et le contrôle de toutes 

les activités liées aux flux de matériaux et d’information, à l'achat de matières premières, à la 

transformation intermédiaire du produit ainsi qu’à sa la livraison au client final ». De plus, cet 

                                                
1 https://www.mecalux.fr/ 17/04/2021 à 22h 40 

https://www.mecalux.fr/
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article monte les différentes étapes  des réseaux utilisés par un produit, dès sa fabrication 

jusqu’à son arrivée au client final. Elle se compose de plusieurs fournisseurs et entreprises qui 

alimentent chaque maillon de la chaîne. C’est ainsi que Lee et Billington, (1993), disaient que 

la chaîne logistique « C’est un réseau d’installations qui assurent les fonctions 

d’approvisionnement en matières premières, de transformation de ces matières premières en 

composants puis en produits finis, et de la distribution des produits finis vers le client ».  

Pour Lyonnet et al.  (2019) dans leur ouvrage, l’accent est mis sur la demande du 

consommateur final qui est selon eux le déclencheur du processus logistique global. Parce que 

« Le  terme  «  Supply  Chain  »  communément  admis  et  utilisé  pose,  à  double  titre,  

problème. D’abord parce que sa traduction peut laisser penser que seul l’approvisionnement 

est concerné mais aussi ; parce que la notion de chaîne est trompeuse et réductrice. Ils 

continuent en disant qu’« il s’agit davantage d’un réseau de clients, de fournisseurs. La  Supply  

Chain  est  souvent  définie  comme  composée  de  l’ensemble  des  participants  à  la chaîne  

logistique  étendue  d’une  entreprise  incorporant  les  fournisseurs  des  fournisseurs jusqu’aux  

clients  des  clients ». 

Nous sommes d’avis avec les auteurs Lyonnet et al. qui pensent que la demande du 

consommateur final est le déclencheur du processus logistique global contrairement à d’autres 

auteurs qui considèrent que la chaîne logistique (Supply Chain) est le réseau des fournisseurs. 

Martin Christopher, (1992) donne la définition suivante : « la Supply Chain est un réseau 

d’entreprises qui participent, en amont et en aval, aux différents processus et activités qui créent 

de la valeur sous forme de produits et de services apportés au consommateur final ».  

Une Supply Chain est un groupe d’au moins trois entités directement impliquées dans les flux 

amont et aval de produits, services, finances et d’informations, qui vont d’une source jusqu’à 

un client. (Mentzer et al. 2001). 

Selon Fender et al. (2016) une Supply Chain est la chaîne de tous les intervenants de 

toutes les entreprises qui contribuent à apporter un produit à des consommateurs ou à des 

entreprises utilisatrices pour, respectivement, les consommer ou produire d’autres biens. Une 

chaîne logistique se définit par conséquent comme une succession d’opérations et 

d’interopérations. Les premières sont souvent génératrices de valeur alors que les secondes 

sont communément associées à des coûts et des pertes de temps. 
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Pour Ellram, (1991) repris par Sauvage et al.  (2018) « le Supply Chain est un réseau 

d’entreprises interagissant pour livrer un produit ou un service au client final et impliquant un 

ensemble de flux partant des matières premières jusqu’à la livraison finale ».  

Samii, Alexandre K (2004) de son côté définit la Supply Chain comme « un ensemble de 

trois entreprises (ou d’informations et financiers, du point d’origine au point de consommation 

finale. La logistique est une partie des processus de la Supply Chain qui permet de planifier, 

mettre en œuvre et contrôler plus) directement liées par un ou plusieurs flux amont et aval de 

produits, de services, le flux efficient et le stockage de biens et de services ainsi que 

d’informations, du point d’origine au point de consommation finale, avec, pour objectif, de 

satisfaire les exigences du client ». De Bary et al. (2017), « La Supply Chain est le véritable 

pilote des flux physiques et d’informations de l’entreprise mais aussi l’unique garant du cycle 

de vie des produits, de leur fabrication jusqu’à leur livraison finale. Ainsi donc, elle se 

positionne tant au niveau opérationnel qu’aux niveaux tactique et stratégique. La Supply Chain 

reste toutefois un concept aux frontières vagues ». 

Pour les anglo-saxons, la Supply Chain englobe l’ensemble des activités de la conception à la 

distribution, alors qu’en France, elle se cantonne bien trop souvent à la logistique. 

Pour mieux  illustrer cette différence d’approche, ils ont pris l’exemple  de la fonction 

«Achats». « En France, les achats sont souvent considérés comme une fonction  indépendante. 

Le directeur achats reporte ainsi directement au PDG ou au directeur financier tandis que dans 

les sociétés anglo-saxonnes les achats sont une fonction intégrée à la Supply Chain ».   

Par rapport à cette différence, nous sommes pour l’approche anglo-saxonne et la définition de 

la Supply Chain comme une fonction transverse regroupant l’ensemble des processus ayant 

une valeur ajoutée sur le produit ou le service de la conception à la livraison. 

Selon Le Moigne, (2017) une  Supply Chain est un réseau d’organisations (fournisseurs, 

usines, distributeurs, clients, prestataires logistiques…) qui participent à la fabrication, la 

livraison et la vente d’un produit à un client. Ces organisations échangent entre elles des 

produits, des informations et de l’argent. Comme l’indiquent avec clarté les auteurs, une Supply 

Chain correspond grossièrement à un ensemble d’activités et d’opérations soutenant les 

fonctions logistiques d’approvisionnement et d’achat de matières et de composants auprès d’un 

réseau de fournisseurs (de premier et deuxième rangs, voire plus), de transformation et 

d’assemblage de ces matières et composants en produits intermédiaires ou finis, puis de 

distribution aux consommateurs, via des distributeurs (avec ou sans points de vente). 
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Nous sommes d’avis avec l’auteur qui considère que la Supply Chain est un réseau 

d’organisation. Cependant, pour une meilleure gestion de ce réseau, il faut un système 

d’information de genre MRP ou ERP, car l’absence d’un véritable responsable Système 

Information (SI) avec une vision globale et centralisée, associée aux ressources très limitées 

des PME, conduit souvent à un manque de cohérence entre les outils, à des déséquilibres 

technologiques entre les métiers, à un manque de fiabilité et à des redondances ainsi qu’à des 

pertes de productivité importantes.  

C’est ainsi qu’Allal-Chérif et al. (2014) disent que; « les SI sont utilisés pour optimiser et 

automatiser certains processus de l’entreprise. Leur usage permet de gagner du temps, 

d’économiser des ressources, d’éviter les déplacements inutiles, d’éviter les erreurs, d’assurer 

un meilleur suivi,… Mais pour une PME, les technologies de l’information et de la 

communication (TIC) sont surtout le moyen de compenser ses faiblesses et d’accentuer ses 

forces. À la fois plus agiles et plus proches de leurs clients et de leurs fournisseurs, les PME 

peuvent : 

 Avoir une meilleure vision des évolutions à venir grâce à la veille; 

 Mieux capitaliser sur leurs compétences grâce à la gestion des connaissances ; 

 Mieux interagir avec des partenaires internationaux grâce aux réseaux sociaux 

professionnels; 

 Réduire leurs coûts grâce aux comparateurs et aux sites d’achats groupés; 

 Avoir une visibilité internationale grâce au e-commerce et au management de 

communautés en ligne ». 

En ce sens, pour mieux piloter une chaine logistique, l’entreprise a besoin d’un ou des systèmes 

d’information permettant l’échange fiable des informations nécessaires en temps réel. C’est 

que l’auteur Pimor et al. (2010) explique en disant « La Supply Chain est la logistique dans un 

sens étendue, celui de piloté la Supply Chain à travers toute l’entreprise, voire au-delà de 

l’entreprise tout au long de la Supply Chain de l’« entreprise étendue ». 

Stien (2013), considère que le terme « Supply Chain » peut aussi bien désigner le flux de 

développement, que le flux de réalisation, ou encore l’activité du service qui a pour mission 

de synchroniser ces flux alors que Pimor et al. (2010) dit que « la Supply Chain est la logistique 

dans un sens étendue, celui de piloté la Supply Chain à travers toute l’entreprise, voire au-delà 

de l’entreprise tout au long de la Supply Chain de l’« entreprise étendue ». 
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Nous sommes d’avis avec l’auteur Pimor et al. qui pense que la chaîne logistique est la 

« logistique étendue » parce que pour nous la chaîne logistique fait allusion à la coordination 

des différents fonctions d’achat, d’approvisionnement et de distribution. Ce pilotage se fait à 

travers un système d’information de style MRP ou ERP. 

Pour Halley (2004) cité par Christine Belin-Munier, « la chaîne logistique se définit comme un 

réseau d’entreprises en interaction dont l’objectif est de livrer un produit ou un service à 

l’utilisateur final en coordonnant les activités associées au mouvement des biens de la matière 

première jusqu’à la livraison du produit fini par des combinaisons efficaces de ressources qui 

contribuent à la création et à la livraison de la valeur. La gestion de la chaîne logistique peut se 

faire selon trois niveaux : 

 planification conjointe et coordination pour la gestion des stocks, le processus de 

commande, la réception et la manutention, la préparation des commandes, l’expédition 

et la livraison (logistique administrative) ; 

 l’intégration des processus clés pour les relations avec les clients et le service, la gestion 

de la demande, l’exécution des commandes, la gestion des flux, le MRP (logistique 

tactique) ;  

 et l’alignement stratégique pour établir des buts et objectifs communs, des relations 

adaptées au contexte, un partage des ressources, des mesures intégrées de la 

performance (logistique stratégique) ».  

Pour gérer la chaîne logistique, le Supply Chain Management (SCM)  s’est développé. Il 

regroupe un ensemble d’outils et de savoir-faire qui permettent de piloter, contrôler et mesurer 

l’ensemble de la chaîne logistique. 

Les années 90 marquent le début de l’évolution de la considération des FOURNISSEURS et 

des CLIENTS, exclus dans l’approche logistique. On commence à entendre parler de « 

partenariats » avec ceux-ci et les notions de SRM (Supplier Relationship Management) et CRM 

(Customer Relationship Management) font leur apparition. Les sociétés se voient obligées de 

regrouper toutes les opérations et services allant du SRM au CRM passant par la logistique au 

sein d’une même fonction, la gestion de la chaîne d’approvisionnement, ou SCM (Supply 

Chain management). On remarque qu’il y eut un changement radical dans la façon dont les 

affaires étaient menées depuis plusieurs années, en raison de l’amélioration des technologies 

et de la mondialisation. Ceci a conduit au développement de tous les domaines clés de 

l’entreprise. Le suivi et la gestion des fournisseurs et des clients deviennent un LEVIER DE 
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COMPÉTITIVITÉ. La gestion de la chaîne d’approvisionnement est vue comme étant la 

solution, une évolution par rapport à la gestion logistique des années passées 

(http://marcologistique.com). 

Le terme Supply Chain management est apparu dans les années 1980 selon Yimiao Wang 

(2012), et a pris toute son ampleur dans les années 1990. L’essor du concept « Supply Chain 

Management » trouve principalement son origine dans le fait que les entreprises industrielles 

et commerciales souhaitent répondre en temps quasi réel aux demandes de leurs clients, tout 

en se maintenant en bonne place dans l’arène stratégique. Cependant, Vincent Ghislain Essiane 

Andje considère que tout part de la transition entre la deuxième et la troisième révolution 

industrielle. 

Figure 1 : évolution de la logistique vers le Supply Chain Management 

Source: http://marcologistique.com 

Selon Philippe-Pierre Dornier et Michel Fender,  le développement du Supply Chain 

management révèle deux phénomènes : 

 Traditionnellement la perspective du logisticien est celle de l’entreprise à laquelle il 

appartient. Dès lors, même s’il s’intéresse aux flux entre son entreprise et ses 

fournisseurs, il ne va pas au-delà. Or, le SCM met l’accent sur l’idée qu’il faut 

s’intéresser à l’ensemble de la chaîne depuis le premier fournisseur jusqu’au client 

consommateur pour accroitre la performance logistique globale. Le SCM pousse à 

transcender l’approche fragmentaire de la logistique, limitée à la synchronisation des 

flux au niveau d’une entreprise donnée ; 
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 De plus, le terme « Supply » met le client consommateur final au centre du débat. Il 

faut organiser la gestion des flux pour « approvisionner » au mieux les clients. Cela 

signifie que même si le flux n’est pas entièrement « tiré » entre le client final et les 

usines de production, le SCM, soutenu par les nouvelles technologies de 

communication intégrées par les systèmes APS et permises par internet, a pour 

conséquence de tendre les flux de l’aval vers l’amont et non à pousser les flux de 

l’amont vers l’aval. 

Alain Fernandez (https://www.piloter.org) définit le Supply Chain Management comme 

« l'ensemble des ressources, moyens, méthodes, outils et techniques destiné à piloter le plus 

efficacement possible la chaîne globale d'approvisionnement depuis le premier fournisseur 

jusqu’au client final ». Il s'agit en effet, maillon après maillon, d'estimer au plus juste les 

besoins, les disponibilités et les capacités, afin de mieux synchroniser les éléments de la chaîne 

globale d'approvisionnement et de fabrication. 

Le Supply Chain Management est le processus de gestion stratégique d’un (réseau d’entités 

impliquées d’amont en aval dans différents processus et activités qui produisent de la valeur 

(produits et/ou services) apportée aux clients (consommateurs intermédiaires et ultimes)). 

Selon la professeure Nathalie Fabbe-Costes (https://www.tandfonline.com) le Supply Chain 

Management (SCM) est « créateur de valeur ». Alors que Lyonnet et al. (2019) considèrent 

que pour d’autres, il est défini comme composée de l’ensemble des participant s à la 

chaîne.  La Supply Chain est souvent définie comme composée de l’ensemble des 

participants à la chaîne logistique étendue d’une entreprise incorporant les fournisseurs 

des fournisseurs jusqu’aux clients des clients (cf. Figure 2) mais Li et al. (2006) 

rappellent qu’aucune définit ion consensuelle n’existe dans la littérature 

académique. Cependant, Philippe-Pierre et Michel Fender (2013, édition 2 ; p : 57), dit que 

le Supply Chain Management est défini couramment comme la fonction d’interface entre la 

gestion de l’offre (supply side) et la gestion de la demande (demand side).  

« La gestion de la chaîne d'approvisionnement est l'organisation des flux de biens et de 

services qui interviennent lors de la conception, la création, le stockage, la vente et la livraison 

d'un produit. La chaîne d'approvisionnement est finalement le cycle de vie d'un produit, de sa 

conception à sa consommation, de sorte que la réussite de l'entreprise dépend de l’efficacité de 

la gestion de cette chaîne ». (www.mecalux.fr).  

Figure 2 : Le champ du Supply Chain management 
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FLUX PHYSIQUES 

 

 

 

 

 

FLUX D’INFORMATIONS 

Source : Lyonnet et al. ( 2019) 

Alors que Sauvage et al. (2018) le SCM peut s’appréhender comme une philosophie 

managériale tournée vers le client final et reposant sur la création de valeur relationnelle et la 

redistribution équitable du profil généré collectivement (tableau ci-après). Elle suppose une 

vision partagée intra et inter organisationnelle permettant de créer de la valeur « relationnelle ».  

Tableau 1 : définition du SCM 

Auteurs Définitions 

 

Cooper et al. (1997) Le SCM est une philosophie qui tend vers une gestion intégrée 

de l’ensemble des flux du canal de distribution, des 

fournisseurs à l’utilisateur final. 

 

Tan et al. (1998) Le SCM comprend le management des approvisionnements, 

depuis les matières premières de base jusqu’à la mise à 

disposition du produit final (et éventuellement le recyclage). 

Le SCM se focalise sur l’avantage compétitif et les modalités 

liés à l’utilisation par la firme des processus, technologies et 

capacités gérés par les fournisseurs. Il constitue une 

philosophie managériale qui réoriente les activités 

intraorganisationnelles traditionnelles des partenaires 

commerciaux vers un objectif commun d’optimisation et 

d’efficacité. 

FOURNISSEURS PRODUCTEURS DISTRIBUTEURS DETAILLANTS CONSOMMATEURS 
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Chopra et Meindl 

(2004) 

 

Le SCM représente un management des flux entre et parmi les 

niveaux de la supply chain, dans le but de maximiser la 

profitabilité totale de la supply chain 

 

Source : Christine Belin-Munier, (2015) 

Pour Samii, Alexandre K. (2004),  « le supply chain management est défini comme la 

coordination systémique et stratégique des fonctions traditionnelles de l’entreprise dans un 

réseau interentreprises avec pour objectif d’améliorer les performances à long terme à la fois 

de l’entreprise concernée et de la supply chain dans son ensemble ».  

Pour Yimiao Wang (2012), le Supply Chain Management est devenu un axe stratégique des 

entreprises ; en particulier, dans des grandes entreprises multi-sites et multinationales.  

Ghislain Essiane Andje dans un article définit le Supply Chain Management comme « un 

concept global qui associe PLUSIEURS PROCESSUS pour obtenir un AVANTAGE 

CONCURRENTIEL ». Selon la définition du CSCMP2 (très citée par les chercheurs en Supply 

Chain Management) repris par Basmoreau (2020), le Supply Chain Management (SCM) est 

vu comme « the planning and management of all activities involved in sourcing and 

procurement, conversion, and all Logistics Management activities. Importantly, it also includes 

with channel partners, which can be suppliers, intermediaries, third-party service providers, 

and customers. In essence, Supply Chain Management integrates supply and demand 

management within and across companies » (Gibson, Mentzer et Cook, 2005). Le SCM 

englobe « la planification et le management des différentes activités relevant de la recherche 

de fournisseurs et de l’approvisionnement, de la transformation, de la logistique, ainsi que 

celles fondées sur la relation client sur l’ensemble du cycle de vie du produit (ce qui inclut les 

« clients » des produits en fin de vie et des déchets). Il comprend aussi la coordination et la 

collaboration entre les partenaires de la chaîne, qui peuvent être des fournisseurs, des 

intermédiaires industriels et commerciaux, des prestataires de services logistiques et 

informatiques, et les clients finaux (Fabbe-Costes, Livolsi et Sépari, 2018) » 

Selon Morana, Joëlle (2003), le SCM, par sa vision intégrative, en considérant la logistique 

selon un angle stratégique, et sur la base d’une entreprise étendue, Mentzer et al. (2001, p. 18) 

                                                
2 council of Supply Chain Management Professionals 
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repris par Morana, Joëlle  le définit, dont la Figure 3 donne une représentation, comme : « (…) 

la coordination systémique, stratégique et la gestion tactique des actions au sein des 

départements d’une organisation particulière, ainsi que des affaires menées à l’intérieur de la 

chaîne d’approvisionnement. Il a pour but d’améliorer la performance à long terme de chaque 

organisation et de la chaîne d’approvisionnement des organisations dans leur ensemble ».  

Figure 3: Une représentation du Supply Chain Management 

 

Source : Mentzer et al. (2001) 

Le SCM est un type de gestion, de coordination, d’échange voire une philosophie managériale 

de cette chaîne.  

Cependant, La délégation générale à la langue française et aux langues de France a publié au 

Journal officiel du 14 mai 2005 la définition suivante de la chaîne logistique: « Ensemble des 

processus nécessaires pour fournir des produits ou des services ». 

Depuis le début des années 90, Christopher (1992) est l’un des premiers auteurs anglo-saxons 

à prendre en compte le supply chain management (SCM) comme un élément-clé de la stratégie 

d’une organisation. Il va plus loin en disant que « le SCM doit être pris en compte de manière 

globale par chaque organisation, ceci jusqu’à l’obtention d’une chaîne logistique agile capable 
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d’assurer la pérennité du réseau d’organisations (ou d’affaires). Il s’agit de l’idée-force 

développée depuis dix ans par Christopher (1992, 1994, 1997,1999). 

Ainsi Christopher (1992) définit le SCM comme « le réseau des organisations qui exige, au 

travers de liens amont et aval, et dans les différents processus et act ivités, de produire de 

la valeur dans les produits et services détenus entre les mains du client ultime » 

(Christopher, 1992, p. 12). Selon l’auteur, c’est d’abord par le modèle des « 4P » que 

l’émergence du SCM s’explique. L’entreprise manufacturière développe des actions de 

marketing sur les trois premiers éléments de ce modèle, c’est-à-dire le produit, le prix et la 

promotion, tandis que le quatrième élément, décrit par le bon produit, à la bonne place, au bon 

moment (place), relève d’une dynamique logistique. Pour que celle-ci s’exerce au mieux, il 

faut attribuer au SCM un rôle stratégique et intégrateur qui, en partant de l’extraction de la 

matière première, permet de mettre à disposition des produits et des services auprès du 

consommateur final. Dès lors, selon Christopher (1992), quatre principes sont à considérer pour 

la mise en œuvre d’un SCM efficace :  

 une approche de la chaîne d’approvisionnement en tant qu’entité non fragmentée ;  

 l’atteinte d’un objectif partagé par toutes les fonctions ;  

 une nouvelle vision globale de la gestion des stocks ;  

 l’intégration primordiale de toutes les fonctions internes, mais aussi des acteurs 

externes.  

Christopher (1994) ajoute à cette approche trois facteurs d’avantage concurrentiel : les 3 R’s 

[Reliability, Responsiveness, Relationship]. Tout d’abord, la fiabilité d’une organisation 

renvoie à la nécessité de garantir une livraison en temps et en quantités requis ; ensuite, la 

sensibilité (à la demande) évalue la capacité de répondre dans les délais les plus courts 

possibles, avec la flexibilité la plus grande ; enfin, le relationnel souligne l’importance de 

partenariats dans la mise en œuvre d’améliorations continues en matière de qualité, 

d’innovation, de réduction de coûts et d’ajustement des carnets de livraison. 

Dans un article publié par « MARCOLOGISTIQUE », (2017), La gestion de la chaîne 

d’approvisionnement, expliquée par les professeurs d’université de l’État du Michigan, Donald 

et al. dans Supply Chain Logistics Management, implique « une collaboration entre les 

entreprises pour relier les fournisseurs, les clients et d’autres partenaires afin de stimuler 

l’efficacité et de produire de la valeur pour le consommateur final. Ils considèrent dans leur 
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livre les activités de gestion de la chaîne d’approvisionnement comme des décisions 

stratégiques et met en place « le cadre opérationnel dans lequel se déroule la logistique ».  

Pour Metz (1998) cité par Larson et al. (2007), le SCM est «la progression logique dans 

le développement de la logistique ». 

Suite à notre revue critique de la littérature que nous venons de citer ci-dessus, nous allons 

formuler des hypothèses pour mieux cerner notre étude. 

3.2.Hypothèses de recherche  

Pour apporter plus de crédibilité à notre étude, nous avons formulé quatre hypothèses majeures, 

que nous allons soit infirmer soit confirmer par la suite : 

 Selon Yassin Atbir, dans son article : « la Gestion de la relation Fournisseur » (29 Janvier 

2020),  « la gestion des relations avec les fournisseurs, également appelée GRF, est une 

approche systématique pour évaluer les contributions des fournisseurs à votre entreprise. Il 

vous aide à déterminer quels fournisseurs exercent la meilleure influence sur votre succès et 

garantir qu'ils fonctionnent bien. La gestion de la chaîne d'approvisionnement utilise La GRF 

dans l'approvisionnement, les opérations et la gestion des projets. La GRF aide à favoriser des 

relations positives avec vos fournisseurs et à guider les activités que vous devez entreprendre 

avec chaque fournisseur. Cela fonctionne de la même manière que la gestion de la relation 

client, ou GRC, sur le front-end, en traitant directement avec les clients. L'objectif principal de 

GRF est d'améliorer les processus commerciaux entre vous et vos fournisseurs. En créant une 

approche rationalisée, vous améliorez l'efficacité de votre entreprise et de vos fournisseurs ». 

C’est en ce sens que Colin et Paché (2000) repris par Valérie FERNANDES (2007), disent 

qu’« aujourd’hui, praticiens comme chercheurs s’accordent à souligner le rôle crucial et 

critique des fournisseurs dans le sens où ils exercent une influence majeure dans le succès ou 

l’échec d’une entreprise ». 

C’est ce qui amène à poursuivre l’hypothèse suivante : 

Hypothèse 1 : La gestion des relations fournisseurs a un impact positif dans la performance 

logistique. 

La relation client est aujourd'hui un des enjeux stratégiques majeurs pour les entreprises. Dans 

un contexte toujours plus compétitif, où l'exigence des clients est de plus en plus importante, il 

est nécessaire pour les entreprises d'établir des relations de confiance, à la fois durables et 

prospères. 
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C’est dans ce contexte que Delers et al. (2015) disent que: « le CRM, pour Customer 

Relationship Management (ou GRC pour “Gestion des relations client” en français, désigne 

l’ensemble des stratégies,  outils et techniques qui permettent d’enregistrer, de gérer et 

d’enrichir les relations avec les clients-actuels, voire même les anciens à reconquérir et les 

prospects. Le CRM permet d’améliorer la qualité de la relation client, de personnaliser les 

offres, de suivre la relation, d’identifier les opportunités et d’offrir une communication 

multicanale, tout en limitant les efforts du côté de l’entreprise malgré masse importante de 

clients et de prospects à connaissance client au sein de la société ». 

Selon Lefébure et al. (2011), « le CRM vise à développer une proximité et une relation continue 

avec les clients. Pour cela, l’entreprise cherche en permanence à mieux comprendre les besoins 

présents et futurs de chacun d’eux. Grâce à cette connaissance, elle peut ensuite ajuster, de la 

manière la plus économique possible, les canaux de distribution, de contact, les options sur les 

produits, les conditions de livraison et la communication de son offre aux besoins ». 

Le CRM est le moyen d’assurer une cohérence globale entre : 

 des clients aux enjeux et aux attentes très différents ; 

 des offres de plus en plus personnalisées ; 

 des canaux de contacts de plus en plus nombreux. 

C’est ce qui nous amène à poursuivre l’hypothèse suivante : 

Hypothèse 2 : La gestion de la relation client impacte positivement sur la performance 

logistique. 

L’absence d’un véritable responsable Système Information (SI) avec une vision globale et 

centralisée, associée aux ressources très limitées des PME, conduit souvent à un manque de 

cohérence entre les outils, à des déséquilibres technologiques entre les métiers, à un manque 

de fiabilité et à des redondances ainsi qu’à des pertes de productivité importantes.  

C’est ainsi qu’Allal-Chérif et al. (2014) disent que; « les SI sont utilisés pour optimiser et 

automatiser certains processus de l’entreprise. Leur usage permet de gagner du temps, 

d’économiser des ressources, d’éviter les déplacements inutiles, d’éviter les erreurs, d’assurer 

un meilleur suivi,… Mais pour une PME, les technologies de l’information et de la 

communication (TIC) sont surtout le moyen de compenser ses faiblesses et d’accentuer ses 

forces. À la fois plus agiles et plus proches de leurs clients et de leurs fournisseurs, les PME 

peuvent : 
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 Avoir une meilleure vision des évolutions à venir grâce à la veille; 

 Mieux capitaliser sur leurs compétences grâce à la gestion des connaissances ; 

 Mieux interagir avec des partenaires internationaux grâce aux réseaux sociaux 

professionnels; 

 Réduire leurs coûts grâce aux comparateurs et aux sites d’achats groupés; 

 Avoir une visibilité internationale grâce au e-commerce et au management de 

communautés en ligne ». 

En ce sens, pour mieux piloter une chaine logistique, l’entreprise a besoin d’un ou des systèmes 

d’information permettant l’échange fiable des informations nécessaires en temps réel. C’est 

que l’auteur Pimor et al. (2010) explique en disant « La Supply Chain est la logistique dans un 

sens étendue, celui de piloté la Supply Chain à travers toute l’entreprise, voire au-delà de 

l’entreprise tout au long de la Supply Chain de l’« entreprise étendue ». 

 C’est ce qui nous pousse à poursuivre l’hypothèse suivante : 

Hypothèse 3 : La mise en place d’un système  d’information améliore la performance de  la 

chaine logistique. 

L’un des objectifs majeurs d’une démarche stratégique et d’une stratégie logistique  est  

d’améliorer  la  performance  du  système  ou  de  l’organisation sur laquelle elle s’applique. 

C’est ainsi que Thierry Roques (2015) confirme par ses propos : « l’évaluation de la 

performance représente non seulement un élément de validation des choix effectués mais aussi 

un moyen de tirer profit de l’expérience acquise. La  performance  d’un  système  ou  d’un  

processus  est  évaluée  par  des indicateurs clés de performance3. Se doter d’indicateurs 

pertinents est une condition essentielle pour mesurer et évaluer sa performance qu’elle soit 

logistique, financière ou commerciale. Les indicateurs de performance sont, en effet, 

déterminants pour valider la pertinence ou la non-pertinence des choix réalisés. Cependant, le 

choix des indicateurs adaptés à l’activité et à l’entreprise n’est pas toujours simple à effectuer ». 

C’est ce qui nous amène à poursuivre l’hypothèse suivante : 

Hypothèse 4: la mise en place des indicateurs de performance logistique influence 

considérablement le développement de l’organisation. 

Tableau 2 : hypothèses de recherche 

                                                
3 En anglais : Key Performance Indicators (ou KPI) 
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Hypothèse 1  
La gestion des relations fournisseurs a un impact positif dans la 

performance logistique. 

Hypothèse 2 : 
La gestion de la relation client a un impact positif sur la performance 

logistique. 

Hypothèse 3 
La mise en place d’un système d’information contribue 

considérablement à la performance logistique. 

Hypothèse 4 
la mise en place des indicateurs de performance logistique contribue 

considérablement à la performance logistique. 

 

Après avoir donné le contexte et la problématique en passant par les hypothèses, nous allons 

par la suite nous intéresser, dans le chapitre suivant, au cadre conceptuel qui nous permettra de 

mieux comprendre certains concepts clés de notre étude.  
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CHAPITRE 2: CADRE CONCEPTUEL 

 

La compréhension de ce thème nécessite la définition de certains concepts. Tout d’abord, pour 

bien comprendre le périmètre d’application de la chaîne logistique, nous allons définir ce qu’est 

la logistique. 

L'ASLOG, l’un des pionniers de la logistique, considère la logistique comme « une fonction 

qui a pour objet la mise en disposition au moindre coût de la quantité d’un produit, à l’endroit 

et au moment où une demande existe » mieux encore, elle la considère comme une démarche 

globale pour gérer l’ensemble des flux, voir même une composante du management des 

entreprises. » (Philippe-Pierre Dornier et Michel Fender, 2013). 

Selon AFNOR (NF X 50-600), la logistique est « la planification, l’exécution et la maitrise des 

mouvements et des mises en places des personnes et des biens et des activités de soutien liées 

à ces mouvements et à ces mises en place, au sein même d’un système organisé pour atteindre 

des objectifs spécifiques » (Thierry Roques, 2015).  

Dans la définition de la norme AFNOR (norme X 50-600), la logistique est une fonction « dont 

la finalité est la satisfaction des besoins exprimés ou latents, aux meilleures conditions 

économiques pour l'entreprise et pour un niveau de service déterminé. Les besoins sont de 

nature interne (approvisionnement de biens et de services pour assurer le fonctionnement de 

l'entreprise) ou externe (satisfaction des clients). La logistique fait appel à plusieurs métiers et 

savoir-faire qui concourent à la gestion et à la maîtrise des flux physiques et d'informations 

ainsi que des moyens ». De nombreux processus de l'entreprise impliquent donc des facettes 

logistiques, en particulier la chaîne logistique qui va des fournisseurs aux clients. Davantage 

encore que d'autres activités, la logistique est caractérisée par un maillage complexe d'actions 

entre des acteurs faisant souvent des métiers différents, qu'il faut planifier, piloter ou 

coordonner dans l'espace et dans le temps.  

Nos développements précédents insistent sur l’idée que l’incertitude incite les entreprises à 

collaborer pour être plus efficaces. Dans le cadre de la commercialisation et de la chaîne 

logistique, les organisations se regroupent par famille de produit et par chaîne de valeur (du 

fournisseur de matières premières au détaillant) pour améliorer la satisfaction du 

consommateur en proposant des délais plus courts, des prix inférieurs, une meilleure qualité ou 
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un service supérieur au client final. Le développement du concept "Chaîne logistique" a donc 

été motivé par une prise de conscience des industriels que les démarches d'amélioration des 

performances à l'intérieur de la firme étaient dépendantes des performances de leurs 

partenaires. En effet, l’amélioration des capacités des fournisseurs se répercute sur la capacité 

de l’entreprise, et de la même manière la capacité des clients à diffuser l’information aval 

permettent d’améliorer la capacité à satisfaire la demande. 

Section 1: Chaîne logistique 

La chaîne logistique est un champ d’étude important qui a donné lieu à une littérature très 

abondante. Il n’y a pas une définition universelle de ce terme. Le terme anglais « supply » en 

tant que substantif, signifie « offre » ; employé comme verbe, il se traduit par « fournir » ou « 

approvisionnement » sont donc deux expressions acceptées et synonymes pour traduire la 

supply chain. Précisons que le périmètre de la supply chain a évolué certainement à cause d’un 

environnement concurrentiel et globalisé. Initialement, expression « supply chain » s’utilisait 

pour décrire la chaîne d’approvisionnement d’une entreprise. Il fallait y associer le qualitatif « 

intégrée » pour évoquer la chaîne globale du fournisseur au client. Ainsi donc, nous allons 

définir la chaîne logistique.  

1.1. Définitions 

Plusieurs définitions similaires ont été données pour définir la chaîne logistique (supply chain) : 

Pour Lee et al., ‘1993) repris par Thierry Roques, (2015), « une chaîne logistique 

traditionnelle correspond à un ensemble de processus constitués  d’un  flux  informationnel  

(commandes  d’aval  vers l’amont), d’un flux physique (livraisons d’amont vers l’aval) et d’un 

flux financier (factures d’amont vers l’aval et paiements d’aval vers l’amont). La chaîne 

logistique est un réseau d’installations qui assure les fonctions d’approvisionnement en 

matières premières, de transformation de ces matières premières en composants puis en 

produits finis, et de distribution du produit fini vers le client ». Le parallélisme entre la chaîne 

logistique et l’organisation en réseau est très significative, ce qui met en évidence la complexité 

de sa gestion étant donné qu’elle est le point qui rassemble plusieurs acteurs qui participent à 

un même projet ou, à défaut, au processus de création, ou de développement d’un service ou 

d’un produit. 

D’après Samii, Alexandre K. (2004) définit  la supply chain comme « un ensemble de 

trois entreprises (ou d’informations et financiers, du point d’origine au point de consommation 



 

 

 

31 

PRESENTE PAR GORGUI SARR 

 

ETUDE DE LA CHAÎNE LOGISTIQUE DES PIECES DETACHEES DANS UNE 

PME: CAS DE DU FONCIER PIECES AUTO SUARL – DPA SUARL 

finale. La logistique est une partie des processus de la supply chain qui permet de planifier, 

mettre en œuvre et contrôler plus) directement liées par un ou plusieurs flux amont et aval de 

produits, de services, le flux efficient et le stockage de biens et de services ainsi que 

d’informations, du point d’origine au point de consommation finale, avec, pour objectif, de 

satisfaire les exigences du client ». Cette définition suggère que la chaîne logistique englobe 

des partenaires indépendants mais vus comme une seule entité ou une seule stratégie. 

En résumant ces définitions on peut voir qu’il existe deux visions de la chaîne logistique, l’une 

basée sur l’entreprise, et la seconde basée sur le produit. 

Lorsque le concept de chaîne logistique est abordé du point de vue de l’entreprise, alors on 

considère toutes les chaînes logistiques qui incluent l’entreprise considérée en se limitant 

parfois aux fournisseurs et aux clients de l’entreprise, voire aux fournisseurs des fournisseurs 

et aux clients des clients (Thierry, 2015). Au-delà d’une entreprise donnée, Rota et al (Rota et 

al, 2001) définissent la chaîne logistique d’un produit donné (ou d’une famille de produits) 

comme « l’ensemble des entreprises qui interviennent dans les processus de fabrication, de 

distribution et de vente du produit, du premier des fournisseurs au client ultime ». Ceci nous 

amène à voir les différents types d’organisation des chaînes logistiques. 

1.2. Types de chaînes logistiques 

On a vu que la chaîne logistique est constituée d’un ensemble d’acteurs ou de partenaires qui 

achètent, produisent (développent, ou transforment), éventuellement stockent, transportent et 

vendent des biens ou des services de telle sorte que, sous des contraintes pouvant faire 

intervenir des facteurs humains, sociaux, juridiques ou encore environnementaux, la marge 

bénéficiaire revenant à chaque partenaire soit satisfaisante pour chacun d’eux et que la somme 

des marges soit la plus grande possible. Les typologies des chaînes logistiques diffèrent selon 

les propriétés des acteurs qui y interviennent. Si les sites sont localisés dans différent pays, on 

parle alors de chaîne logistique globale. Dans ce cas, les aspects relatifs à l’importation et à 

l’exportation comme le taux de change, les taxes douanières, les assurances, et les législations 

doivent être pris en compte. De nos jours, une grande partie des chaînes logistiques sont 

globales, c’est une des conséquences de la globalisation.  

Si les partenaires appartiennent tous à la même entité juridique (même si l’entreprise est multi 

sites) alors on parle de chaîne logistique interne. 



 

 

 

32 

PRESENTE PAR GORGUI SARR 

 

ETUDE DE LA CHAÎNE LOGISTIQUE DES PIECES DETACHEES DANS UNE 

PME: CAS DE DU FONCIER PIECES AUTO SUARL – DPA SUARL 

Si plusieurs entreprises collaborent au sein de la chaîne logistique, mais l’une d’entre elles joue 

un rôle dominant et central, on parle alors d’une entreprise étendue. Browne et al. (Browne et 

al., 1995) ont défini l’entreprise étendue comme étant une organisation ou une forme 

d’entreprise représentée en tout ou en partie par les clients, les fournisseurs et les sous-traitants 

engagés d’une façon collaborative pour la conception, le développement, la production et la 

livraison de produits pour les utilisateurs finaux. Pour un fonctionnement correct, le donneur 

d’ordre (l’entreprise dominante) doit communiquer sur ses prévisions, en général, des contrats 

sont signés entre les partenaires sur des fourchettes de volumes par période ou par cumul de 

périodes. Il développe ainsi des relations de partenariat à long terme avec des clients potentiels, 

il les traite comme d’importants partenaires. En outre, il sous traite tout ce qui sort de ses 

compétences à des fournisseurs externes ou à des prestataires de services, et se concentre sur 

les compétences de l’entreprise (Browne et al. 1999). 

Dans le cas où plusieurs entreprises collaborent au sein de la chaîne logistique, mais où le 

pilotage est décentralisé ou est au minimum semi décentralisé avec des négociations bilatérales 

entre couples de partenaires, on parle alors d’une entreprise virtuelle. Makastoris et al 

(Makastoris et al, 1996) ont défini l’entreprise virtuelle comme un ensemble d’unités et de 

processus au sein d’une chaîne logistique se composant d’un ensemble d’unités de production 

coopérant entre elles, des magasins, et des unités de transport qui se comportent comme une 

entreprise simple avec une forte coordination pour atteindre des objectifs communs. La réussite 

d’une telle organisation dépend de l’efficacité du système de partage d’informations utilisé afin 

d’assurer l’intégration des différents partenaires pendant une courte durée (Browne et Zang, 

1999). Des entreprises peuvent se regrouper en une entreprise virtuelle pour faire face à la 

concurrence ou bien pour atteindre des capacités de production qu’elles ne peuvent atteindre 

seules (Monteiro, 2001). L’entreprise virtuelle cherche à exploiter des opportunités volatiles, à 

accéder à de nouveaux marchés et à partager les coûts et les risques, ceci sans superstructure 

organisationnelle importante, en recourant aux nouvelles possibilités offertes par les 

technologies de l’information et de la communication. Le concept d’entreprise virtuelle peut 

être résumé comme le regroupement d’entreprises dans le sens d’alliances stratégiques ou 

opportunistes. Une telle organisation implique des relations de confiance et une compréhension 

mutuelle de la manière de traiter les affaires, ainsi que de partager sans restrictions des 

informations confidentielles. A la différence des entreprises étendues où le contrôle est 
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purement hiérarchique, au niveau de l’entreprise virtuelle le contrôle est non hiérarchique et 

dans certains cas, pour éviter des conflits, il est possible de trouver un coordinateur. 

1.3. Les éléments de la chaîne logistique  

On peut distinguer deux éléments de la chaîne logistique qui sont comme suit :  

1.3.1. Le processus de la chaîne logistique  

Quand on parle d’intégrer les processus, il s’agit d’unir, combiner ou incorporer : 

 une ou plusieurs fonctions au sein d’une entreprise : ça sera l’intégration fonctionnelle ; 

 ou deux ou plusieurs fonctions entre deux ou plusieurs entreprises : ça sera ici 

l’intégration interentreprises ;  

 dans le but de rendre ces processus compatibles ou unifiés.  

Ceci suppose que des définitions communes et des accords conjoints aient été convenus et des 

mécanismes développés entre toutes les parties. Le processus, lui, est défini comme une série 

de tâches et d’activités reliées entre elles, continues et gérées de sorte qu’elles contribuent étape 

par étape à la réalisation d’un objectif et à l’obtention d’un résultat concret prévu. Les processus 

ont donc un point spécifique de départ et un point précis d’aboutissement. Ils ne sont cependant 

pas cantonnés à l’intérieur d’un département hermétique mais dépassent les frontières 

organisationnelles. Les clients sont toujours au point de départ d’un processus et se retrouvent 

au point d’aboutissement à l’issue de la série de tâches et activités. Une autre définition 

proposée par le Council of Logistics Management (Etats-Unis) : « Le processus permettant de 

planifier, mettre en œuvre et contrôler un flux et un stockage efficace et efficient de matières, 

d’en-cours, de produits finis et d’informations, du point d’origine au point de consommation, 

dans le but de se conformer aux exigences du clients »4. 

1.3.2. Le réseau de la chaîne logistique 

Une chaîne logistique est un réseau d’organisations (fournisseurs, usines, distributeurs, clients, 

prestataires logistiques…) qui participent à la fabrication, la livraison et la vente d’un produit 

à un client. Ces organisations échangent entre elles des produits, des informations et de l’argent. 

Une chaîne logistique est souvent représentée comme une chaîne reliant le fournisseur du 

fournisseur au client du client (voir figure 4). 

                                                
4 Alexandre K. Samii, « Stratégies Logistique : Fondement, Méthodes, Application », 2e édition, Donud, Paris 

2001, P 10 – 15 
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Plusieurs raisons peuvent conduire une entreprise à modifier son réseau d’approvisionnement 

et de distribution comme l’acquisition d’une entreprise, une augmentation des coûts logistiques 

et de transport, une évolution du réseau de production, une importante augmentation ou 

diminution de l’activité ou encore un changement de localisation des fournisseurs-clés. 

Figure 4 : La Chaîne Logistique 

 

 

 

  

Source : Rémy LE MOIGNE, (2017)  

En réalité, les chaînes logistiques sont constituées d’un réseau complexe d’organisation dont 

la Figure N°4 reste illustration simplifiée. 

Figure 5: La Chaîne Logistique 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Source : Source : Rémy LE MOIGNE, (2017)  
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Un projet de refonte du réseau d’approvisionnement et de distribution peut permettre une 

réduction significative des coûts et de l’impact sur l’environnement de la logistique. La 

définition ou la refonte d’un réseau logistique nécessite de retenir les type de flux logistiques 

qui seront mis en œuvre et de choisir la localisation des sites logistiques.5 

1.4. Fonctions de la chaîne logistique  

La définition suivante de la chaîne logistique donnée par Ganeshan and Harisson (Ganeshan et 

Hrisson, 1995) donne un aperçu des fonctions de la chaîne logistique : « une chaîne logistique 

est le réseau des moyens de production et de distribution qui assurent les tâches 

d’approvisionnement en matières premières, la transformation de ces matières premières en 

produits semi finis et en produits finis, et la distribution de ces produits finis aux clients ». Plus 

généralement, les fonctions d’une chaîne logistique vont de l’achat des matières premières à la 

vente des produits finis en passant par la production, le stockage et la distribution. 

1.4.1. L’approvisionnement 

Comme son nom l’indique, l’approvisionnement consiste à acquérir un bien ou un service 

répondant à une demande. Il constitue la fonction le plus en amont de la chaîne logistique. Les 

matières et les composants approvisionnés constituent de 60% à 70% des coûts des produits 

fabriqués (Ouzizi, 2005) dans une majorité d’entreprises. Réduire les coûts 

d’approvisionnement contribue à réduire les coûts des produits finis, et ainsi à avoir plus de 

marges financières. Les délais de livraison des fournisseurs et la fiabilité de la distribution 

influent plus que le temps de production sur le niveau de stock ainsi que la qualité de service 

de chaque fabriquant (Harmon, 92). La tendance générale des relations clients/fournisseurs va 

vers plus de coopération via un partage d’informations plus rapide en utilisant les nouveaux 

systèmes d’informations basées sur les technologies de l’information et de communication qui 

ont révolutionné les pratiques du passé où on était plutôt dans une configuration de face à face 

plutôt qu’une collaboration bénéfique pour l’ensemble des participants.  

1.4.2. La production  

La fonction de production est au cœur de la chaîne logistique, il s’agit là des compétences que 

détient l’entreprise pour fabriquer, développer ou transformer les matières premières en 

produits ou services. Elle donne la capacité à la chaîne logistique de produire et donne ainsi un 

indice sur sa réactivité aux demandes fluctuantes du marché. Si les usines ont été construites 

                                                
5 Rémy Le Moigne, Op.cit, P 4 - 28 
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avec une grande capacité de production, parfois excessive, alors on peut être réactif à la 

demande en présence de quantités supplémentaire à faire, cet environnement a l’avantage d’être 

disponible pour des clients en cas de demandes urgentes, mais d’un autre coté une partie de la 

capacité de production peut rester inactive ce qui engendrent des coûts et dépenses en plus. 

D’un autre côté, si la capacité de production est limitée, la chaîne logistique a du mal à être très 

réactive et peut donc perdre des parts du marché vu qu’elle n’est pas capable de répondre 

favorablement à certaines demandes. Il faut donc trouver un équilibre entre réactivité et coûts. 

1.4.3. Le stockage  

Le stock est un outil très important dans la politique logistique de l’entreprise. Il permet de 

réduire l’incertitude et de répondre plus facilement à la demande mais il représente un coût 

parfois élevé. Pour ces raisons, il est important de bien comprendre ce à quoi correspond un 

stock, combien il peut coûter et comment on doit le gérer. Le stockage inclut toutes les quantités 

stockées tout au long du processus en commençant par le stock de matières premières, le stock 

des composants, le stock des en-cours et finalement le stock des produits finis. Les stocks sont 

donc partagés entre les différents acteurs : les fournisseurs, les producteurs et les distributeurs. 

Ici aussi se pose la question de l’équilibre à trouver entre une meilleure réactivité et la réduction 

des coûts. Il est évident que plus on a de stocks, plus la chaîne logistique est réactive aux 

fluctuations des demandes sur le marché. Cependant, avoir des stocks engendre des coûts et 

des risques surtout dans le cas de produits périssables ou bien des produits dont la rapidité 

d’innovations est telle qu’une nouvelle gamme du même produit mise sur le marché par un 

concurrent puisse rendre obsolètes les quantités de ce produit en stock et ainsi une perte 

importante. La gestion des stocks est l’une des clés de la réussite et de l’optimisation de toute 

une chaîne logistique. Une meilleure gestion de cette fonction peut engendrer des économies 

importantes, l’expérience de DELL dans ce domaine est un exemple très connu. En outre, avec 

l’avènement des techniques de management dites de « juste à temps » (Just In Time) beaucoup 

d’entreprises tendent à avoir un stock nul, ou bien « juste » ce qu’il faut pour produire et 

satisfaire les commandes. Mais ceci n’est évidemment pas sans risques. La gestion de stock 

peut être considérée comme une discipline de gestion, appartenant à la famille des techniques 

d’organisation logistique, la gestion des stocks est un ensemble de techniques ou d’outils au 

service de l’organisation des flux d’une entreprise, elle intervient dans le domaine 

d’approvisionnement puisqu’elle fournit des réponses claires à des questions que posent les 

gestionnaires d’approvisionnement. 
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La gestion des stocks est : « Une formation pivot dans l’entreprise, son rôle consiste à 

rechercher l’optimum des volumes des stocks pour assurer un approvisionnement optimal et 

satisfaire les besoins de l’utilisation en temps opportun ».  

1.4.3.1. Objectifs de gestion des stocks  

 Réguler le niveau des stocks de matière premières, produits finis ; 

 Les stocks permettent de diminuer les coûts de transport ;  

 Assurer la protection contre les chocs de la demande qui pourrait se transmettre à la 

production et au transport ; 

 Faire face aux problèmes de délais de livraison.  

1.4.3.2. Les modèles d’analyse des stocks  

Il existe de nombreux modèles d’analyse de la gestion des stocks. 

 Le modèle 20 /80 :  

L’application est moins délicate que la précédente, elle ne décompose le stock qu’en deux 

parties : 

 Première partie : 20% des articles, 80% de valeur du stock ;  

 Deuxième partie : 80% des articles, 20 % de la valeur du stock.  

 La méthode ABC :  

La méthode ABC la plus connue des méthodes de classification. Elle consiste à répartir les 

produits en trois classes selon leur importance, classe A (forte importance), classe B 

(importance moyenne) et classe C (faible importance). 

 Le modèle de Wilson :  

Présente l’intérêt de mettre en relation la quantité à commander et la fréquence des stocks. Il 

introduit plusieurs notions de stocks :  

 Le stock minimum (fonction du délai de réapprovisionnement du fournisseur et 

de la consommation correspondante) ; 

 Le stock de sécurité (il permet de faire face aux ruptures éventuelles de stock) ;  

 Le stock d’alerte (c’est l’indicateur du déclenchement de la commande). 
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Le modèle de Wilson s’appuie à la fois sur le taux de rotation des stocks et les délais moyens 

de stockage pour mesurer la vitesse moyenne à laquelle les stocks doivent se renouveler pour 

faire face à l’activité de l’entreprise. 

1.4.3.3. La gestion informatique des stocks :  

Il s’agit de recourir à l’informatique pour gérer les stocks, l’ordinateur permet en effet : 

 De gérer plus efficacement les stocks ; 

 Consultation des entrées et sorties des stocks ; 

 Calcul des dates de passation des commandes, des quantités à commander, des 

stocks d’alerte et de sécurité ;  

 Gestion spatiale de l’entrepôt ; 

 D’analyser la performance du système de gestion : 

 Le calcul systématique d’indices et de ratios ;  

 Etablissement de statistiques liées aux stocks ; 

 Evaluation prévisionnelle des besoins à moyen et long terme.  

1.4.4. Distribution et transports  

La fonction transport intervient tout au long de la chaîne, le transport des matières premières, 

le transport des composants entre les usines, le transport des composants vers les centres 

d’entreposage ou vers les centres de distribution, ainsi que la livraison des produits finis aux 

clients. Le rapport entre la réactivité de la chaîne et son efficacité peut être aussi vu par le choix 

du mode de transport. Les modes de transport les plus rapides tels que les avions, sont très 

coûteux, mais permettent de réagir très vite et ainsi, de satisfaire les demandes imprévisibles. 

Les modes de transport par voies ferrées ou par camions sont plus efficaces du point de vue 

des coûts engendrés mais moins rapides. L’ensemble des partenaires peut choisir de combiner 

ces modes de transport et de les adapter à certaines situations selon l’importance de la demande 

et le gain total engendré. Les problèmes liés à la distribution et au transport peuvent être vus 

sous plusieurs angles. On peut chercher à trouver les meilleures routes possibles pour visiter 

les points de collecte et/ou de distribution (Vehicle routing problems, problèmes de tournées 

des véhicules), ou bien, comme dit plus haut, chercher les meilleurs modes de transports, ou 

bien les quantités des produits qui doivent être transportées aux clients tout en minimisant le 

coût global des transports et des stocks.  
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La distribution est comprise comme étant le transfert de produits ou services du producteur 

vers le consommateur. Ceci signifie amener le produit au bon endroit et en quantité suffisante. 

Elle est le prolongement des activités d’approvisionnement et inclut le type de service offert 

aux clients ; la prévision de la demande ; les communications liées à la distribution, etc. Pour 

le distributeur, son rôle consiste à gérer le décalage entre l’offre et la demande sur un marché 

déterminé. Cette activité met en jeu un certain nombre de compétences de nature économique, 

qu’il s’agisse de la gestion du stock ou de la fixation du prix : il doit calculer sa marge en 

fonction du prix d’achat des marchandises tout en évitant que les prix de ventes trop élevés 

n’aient un effet dissuasif sur le consommateur. Dans l’entreprise, les premiers spécialistes à 

avoir pris en compte des aspects de logistique sont certainement les ceux du marketing en 

mettant l’accent sur l’un des 4P (le Produit, le Prix, la Place et la Promotion) du marketing mix 

à savoir la distribution. En précurseurs, ils ont insisté sur les fonctions de transport et de 

stockage avant de reconnaitre l’importance du service qu’ils ont jugé partie intégrante du 

produit. En effet, selon les études (Hugos, 2003) les coûts de transport et de distribution 

constituent le tiers des coûts opérationnels globaux d’une chaîne logistique, ce qui rend leur 

optimisation un défi majeur pour les entreprises.  

1.4.5. La vente  

La fonction de vente est la fonction ultime dans une chaîne logistique, son efficacité dépend 

des performances des fonctions en amont. Si on a bien optimisé pendant les étapes précédentes, 

alors on facilite la tâche du personnel chargé de la vente, car ils pourront offrir des prix plus 

compétitifs que la concurrence, sinon les marges seront très étroites et les bénéfices pas très 

importants, voire même engendrer des pertes. 

1.5. Les flux de la chaîne logistique  

D’un point de vue conceptuel, une chaîne logistique peut être considérée comme une 

succession d’activités d’approvisionnement, de fabrication, de stockage et de distribution 

traversées par divers flux. Ces flux peuvent être classés en trois types, à savoir : les flux 

physiques, les flux d’informations, et les flux financiers. 

1.5.1. Flux d’information   

Le flux d’information représente l’ensemble des transferts ou échanges de données entre les 

différents acteurs de la chaîne logistique, il s’agit en premier lieu des informations 

commerciales, notamment les commandes passées entre les clients et fournisseurs. Une 
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commande comprend généralement la référence du produit, la quantité commandée, la date de 

livraison souhaitée et le prix éventuellement négocié lors de la vente. D’autres éléments 

peuvent s’ajouter à cette liste des options désirées pour le produit, la fréquence, si besoin, de 

livraison, mais les entreprises s’échangent aussi des informations plus techniques : paramètre 

physique du produit, gamme opératoire, capacités de production et éventuellement de transport, 

informations de suivi des niveaux de stock. Ces dernières sont de plus en plus réclamées par 

les clients qui souhaitent connaitre l’état d’avancement de la fabrication de leur produit. De 

manière plus générale, le principe de traçabilité se traduit par un endroit de regard accru du 

client envers le fournisseur. Le flux d’information est de plus en plus rapide grâce aux progrès 

technologiques. Le développement des flux d’informations au sein de la chaîne logistique 

trouve ses limites dans le besoin de confidentialité entre acteurs. Par ailleurs, le problème de 

qualité des données véhiculées subsiste, et le risque existe que des décisions soient basées sur 

des données erronées ou simplement périmées.  

1.5.2. Flux physique 

Le flux physique est constitué par le mouvement des marchandises transportées et transformées 

depuis les matières premières jusqu’aux produits finis en passant par divers stades de produit 

semi-finis. Il justifie l’organisation d’un réseau logistique, c’est-à-dire les différents sites avec 

leurs ressources de production, les moyens de transports pour relier ces sites et les espaces de 

stockage nécessaires pour pallier les aléas et faire tampon entre les deux activités successives. 

En bref l’écoulement du flux physique résulte de la mise en œuvre des diverses activités de 

manutention et de transformation des produits quel que soit leur état. Le flux physique est 

généralement considéré comme étant le plus lent des trois flux.  

1.5.3. Flux financier  

Le flux financier concerne toute la gestion pécuniaire des entreprises : vente des produits, achat 

de composants ou de matières premières, mais aussi des outils de production, divers 

équipements, de la location d’entrepôt,…. et bien sur les salaires des employés. Le flux 

financier est généralement géré de façon centralisé dans l’entreprise dans le service financier 

ou comptabilité, en liaison toutefois avec la fonction de la production par les services achat et 

les services commerciaux. Sur le long terme, il correspond aux investissements lourds tels que 

la construction de nouveaux bâtiments et de lignes de fabrication. Il s’agit encore des échanges 

avec des organismes bancaires extérieurs au réseau d’entreprises. 
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Figure 6: Les flux de la chaîne logistique 

 

Source: site: fr.image.search.yahoo.com/yhs/search, le 22/05/2021 à 21:12 

Ces différentes structures des chaînes logistiques peuvent être à un seul niveau ou à plusieurs 

niveaux. 

1.6. Les enjeux de la chaîne logistique  

Les modèles traditionnels de stratégie se sont complexifiés avec le développement de la 

concurrence mondiale. 

D’une approche de l’avantage concurrentiel : domination par les prix (et donc les coûts), la 

qualité des produits, le délai, la flexibilité :  

 Les prix / Les coûts : La pression permanente sur les prix oblige les producteurs à 

améliorer régulièrement leur productivité et à revoir leur organisation industrielle. Cette 

tendance les a amenés à agir sur tous les coûts qu’ils soient directs à l’usine (main 

d’œuvre, machines...), indirects ou des frais généraux du siège ;  

 La qualité des produits : La qualité n’est plus vraiment un objectif dans la mesure où 

elle se présente comme un prérequis pour pouvoir être compétitif. La question ne se 

pose plus sous la forme du niveau de qualité à atteindre mais plutôt du coût pour y 

parvenir ;  

 Le délai se définit comme le temps qui s’écoule entre la demande du client et la 

réception du produit commandé. Dans l’entreprise, industrielle ou non, pour 

l’utilisateur, il est plus souvent perçu comme le temps entre la constatation du besoin 

et le moment où il peut commencer à utiliser. Cet écart intègre des opérations réalisées 
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par le fournisseur (préparation de la commande, expédition, etc.) mais également des 

tâches internes (constations du besoin, contact avec le service achat, passation de la 

commande, puis réception et contrôle) ;  

 La flexibilité : c’est une capacité à réagir à des variations de la demande, se présente 

sous deux aspects : volume ou mix-produits. 

1.7. Les décisions dans la chaîne logistique  

Une décision peut être définie comme étant le problème de donner une valeur à une variable 

inconnue et dont la connaissance permet au décideur de sortir d’une situation de jugement ou 

d’incertitude (Ouzizi, 2005). La conception d’une chaîne logistique nécessite de prendre un 

ensemble de décisions. Cet ensemble de décisions peut s’envisager sur trois niveaux 

hiérarchiques : décisions stratégiques, décisions tactiques, et décisions opérationnelles. La 

figure (7) suivante montre un tel schéma. Une telle hiérarchie est basée sur la portée temporelle 

des activités et sur la pertinence des décisions. 

Il n’existe pas de méthode générique valable pour toutes les chaînes logistiques et toutes les 

industries pour classer les décisions qui doivent être prises. La première différence entre ces 

trois niveaux de décision concerne la portée temporelle de l’application de la décision. Les 

décisions stratégiques sont à long terme, les décisions tactiques sont à moyen terme, et enfin 

les décisions opérationnelles sont à court terme. 

Figure 7: Pyramide des niveaux de décisions 

 

 

 

 

 

 

 

Source : THÈSE : Zerouk MOULOUA (21 novembre 2007 
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La deuxième différence entre ces niveaux de décisions est le niveau d’agrégation : les décisions 

stratégiques sont au niveau de l’ensemble de l’entreprise, les décisions tactiques sont prises au 

niveau de l’usine, et les décisions opérationnelles sont prises au niveau de l’atelier. La troisième 

différence est le niveau de responsabilité des décideurs. Les décisions stratégiques sont prises 

par la direction générale de l’entreprise, les décisions tactiques sont prises par les cadres, et les 

décisions opérationnelles sont prises par les responsables d’ateliers. A cause de la complexité 

du problème d’optimisation des décisions, les trois types de décisions sont traités de manières 

séquentielle et hiérarchique. Néanmoins, il est important de prendre en compte l’impact des 

décisions stratégiques sur les niveaux tactiques et opérationnel. En effet, elles déterminent les 

solutions admissibles des niveaux tactique et opérationnel. Autrement dit, la solution optimale 

d’une décision tactique ou opérationnelle dépend de la solution prise au niveau stratégique. De 

la même manière, les décisions opérationnelles et tactiques peuvent influencer la prise de 

décisions au niveau stratégique lors de la conception même de la chaîne. Cette coordination est 

souhaitée mais difficile à mettre en œuvre. 

1.7.1. Les décisions stratégiques  

Les décisions stratégiques définissent la politique de l’entreprise sur le long terme, une durée 

s’étalant souvent sur plusieurs années (la durée de l’horizon dépend du cycle de vie des 

produits). Elles comprennent toutes les décisions de conception de la chaîne logistique et de ce 

fait, elles ont une influence importante sur la stratégie concurrentielle et donc sur la viabilité à 

long terme de l’entreprise. Elles sont prises normalement par la direction de l’entreprise. Les 

décisions stratégiques configurent la chaîne logistique. Nous donnons dans ce qui suit une liste 

non exhaustive des décisions stratégiques : 

 Choisir les partenaires de la chaîne logistique (cas d’entreprises étendues ou virtuelles). 

Recherche de la complémentarité des compétences (toutes les fonctions doivent 

pouvoir être assumées en interne ou en externe (sous-traitance à l’extérieur de la chaîne 

logistique constituée)). 

 Faire ou faire-faire : l’entreprise a le choix entre utiliser ses propres moyens pour 

réaliser en interne certaines fonctions (faire), ou bien passer par une entreprise 

extérieure et indépendante (faire-faire), ou bien déléguer ces tâches à une entreprise qui 

sous une forme ou une autre a des liens privilégiés avec elle. 

 Choix et nombre de fournisseurs : l’entreprise peut avoir un seul fournisseur ou un 

nombre réduit de fournisseurs pour augmenter le niveau de coopération, ou bien avoir 
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un grand nombre de fournisseurs pour jouer sur la concurrence. Les fournisseurs sont 

choisis en fonction des prix, qualités de service, délais de livraison... Barbarosoglu et 

Yazgac (Barbarosoglu et Yazgac, 1997) regroupent les critères de choix des 

fournisseurs en trois catégories : i) la capacité technique et l’état financier du 

fournisseur; ii) l’historique des performances du fournisseur ; iii) la qualité du système 

du fournisseur.  

 Choisir les implantations des sites de production et des entrepôts. Cela inclut aussi la 

décision d’affecter les activités aux sites. Les décisions concernant la localisation des 

sites de production sont très importantes et très stratégiques car elles conditionnent les 

décisions de transport et de distribution. Plusieurs facteurs doivent être pris en compte 

lors de la prise de telles décisions comme la proximité par rapports aux clients et aux 

fournisseurs, les taxes et tarifs, et la disponibilité de la main d’œuvre. 

 Déterminer le nombre de sites : un nombre élevé de sites de productions ou de stockage 

engendre des coûts colossaux, en même temps cela réduit les coûts de transports. Les 

entreprises doivent choisir entre des politiques de groupages de sites ou au contraire 

des politiques de dégroupage. 

 Capacité des sites : cette problématique est liée à celle du nombre de sites. Une capacité 

très grande engendre une réactivité très grande mais aussi des coûts très grands (surtout 

en cas de sous-production). 

 Choisir les moyens de transport (éventuellement multiples) entre les différentes 

localisations. Cela dépend aussi du nombre et de la localisation des sites. Plus le nombre 

de sites est grand, plus on est proche des clients, et plus on utilise des modes de transport 

économiques. 

 Le choix des technologies utilisées dans les sites de production et d’entreposage. Cette 

décision est liée à la capacité des sites car celle-ci dépend de la technologie utilisée. 

Cette décision dépend de certains critères économiques, sociaux et financiers. 

1.7.2. Les décisions tactiques  

Les décisions tactiques sont prises sur un horizon de moins de 18 mois en général. Il s’agit de 

produire au moindre coût pour les demandes prévisibles, donc avec connaissance des 

ressources matérielles et humaines. Il s’agit en effet de faire la planification dépendant de la 

structure conçue au niveau stratégique. Nous donnons dans ce qui suit une liste non exhaustive 

des décisions tactiques : 
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 Obtenir les prévisions les plus fiables possibles. Les quantités à produire pour chaque 

produit et les quantités des matières premières nécessaires. 

 Choisir les modes d’utilisation des ressources (par exemple: ouverture en 2 huit ou en 

3 huit, faire ou non appel à de la sous-traitance ou à des heures supplémentaires). 

 Trouver une allocation optimale des fournisseurs aux sites de production. 

 Allocation des produits aux sites de production et déterminer les quantités à produire 

sur chaque site en tenant compte de la capacité de production de chaque site et des 

moyens de transports qui le desservent. 

 Planifier la production à tous les niveaux (lissage et équilibrage de charge et 

minimisation des coûts) et les transports associés, ainsi que la maintenance des outils 

de production et des moyens de transport. 

 Gérer tous les stocks induits (matières premières, encours, produits finis, pièces de 

rechanges, outils …) ainsi que trouver l’allocation optimale des produits aux sites de 

stockage en prenant en compte le coût de stockage de chaque produit dans chaque site, 

les capacités des sites de stockage, et les coûts de transports entre les sites de production 

des produits et les sites de stockage. 

 Allocation des sites de stockage aux clients pour optimiser le plus souvent les coûts de 

transports ou de livraisons. 

 Définir la politique de transport : on doit décider si les livraisons aux clients se font de 

manière individuelle pour chaque client ou bien on essaye de regrouper les livraisons 

pour livrer le plus de clients possibles lors d’une même tournée. Cette décision dépend 

du mode de transport et de la quantité demandée par chaque client. Le transport des 

matières premières et des produits semi finis est traditionnellement séparé du transport 

des produits finis car ils sont réalisés par deux entités différentes. L’intégration de ces 

deux entités ou bien la coordination entre elles peut permettre une meilleure utilisation 

des ressources en transport de l’entreprise.  

1.7.3. Les décisions opérationnelles  

Les décisions opérationnelles sont prises pour un horizon de très court terme pour assurer la 

gestion des moyens et le fonctionnement au jour le jour de la chaîne logistique. Dans le cadre 

des chaînes logistiques, les entreprises ont besoin à tout moment de prendre des décisions avec 

un temps de réponse très court. La réactivité de la prise des décisions opérationnelles est un 

élément de mesure de la performance de la chaîne logistique. Au niveau opérationnel, la 
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configuration de la chaîne logistique est déjà fixée et les politiques de planification déjà 

définies. Il y a moins d’incertitudes sur les informations sur la demande car on doit prendre les 

décisions opérationnelles en un laps de temps très court (minutes, heures, jours). Avec moins 

d’incertitudes, l’objectif à ce niveau est de répondre aux requêtes des clients d’une façon 

optimale en respectant les contraintes établies par les configurations et les politiques de 

planification choisies aux niveaux stratégiques et tactiques. Nous donnons dans ce qui suit une 

liste non exhaustive des décisions opérationnelles : 

 Ordonnancement et pilotage en temps réel des systèmes de production. 

 Tournée de véhicules ou programme des livraisons qui donne les produits, la destination 

et les quantités à livrer. 

 Allocation des moyens de transports : ces moyens étant limités, cette allocation est 

basée sur le programme des livraisons. 

 Placement plus précis des activités de maintenance préventive. 

 Affectation des ressources aux tâches (matérielles et humaines) de manière dynamique 

en fonction des aléas. Il s’agit de faire l’emploi du temps des employés en tenant compte 

des contraintes sociales et juridiques. 

Durant l’élaboration de cette première section, nous avons constaté que l’efficacité de la chaîne 

logistique est devenue un enjeu majeur pour les entreprises car il est à la fois générateur 

d’économies de coût et facteur de différenciation par rapport à la concurrence en termes de 

réactivité et de service client, ce qui est le noyau pour assurer la différence face à la 

concurrence. La prise en conscience des impacts environnementaux et la transformation qui en 

découle ou en découlera à une échéance rapprochée, les évolutions du comportement du 

consommateur, les concentrations et les spécialisations des entreprises sont autant de facteur 

de transformation des chaînes de valeur et donc des chaînes logistiques. Il faut s’attendre à des 

changements en profondeur et la logistique y a un rôle crucial à jouer. 

En plus de la bonne compréhension de la chaîne logistique, il est aussi important de connaitre 

l’importance de sa gestion. Ce qui fait apparaitre la nouvelle notion de supply chain 

management que nous allons développer dans la suite.  

Section 2: Supply Chain Management 

Le terme « Supply Chain Management » qui signifie gestion de la chaîne logistique, la version 

anglaise du terme est celle utilisée au niveau international, même dans les publications 
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francophones, nous utiliserons donc la version anglaise. Il est apparu dans les années 1980 et 

s’est largement répandu dans les années 1990. Avant, on utilisait les termes de « logistique » 

et de « gestion des opérations » (operations management). Dans un environnement logistique 

complexe émerge le besoin d’un outil pour appréhender et modéliser cette complexité et 

apporter une aide à la décision. En effet, les anciens outils de gestion de production, de 

planification et de pilotage des entreprises sont devenus insuffisants car dépassés par les 

demandes nouvelles et la réorganisation des entreprises en réseaux. En effet, l’émergence de 

la chaîne logistique a fait naître des besoins en matière d’intégration des entreprises et de 

coordination des flux des matières, des flux d’informations et des flux financiers à des niveaux 

jamais atteints auparavant. C’est le Supply Chain Management qui englobe les approches, les 

méthodes et les outils permettant de satisfaire ces besoins. L’adoption de la démarche Supply 

Chain Management apparaît comme un outil de performance pour l’entreprise, puisque son 

ambition affichée est de répondre au triple objectif d’amélioration des niveaux de services, de 

réduction des coûts et de création de valeur, en gérant les relations, tant en amont qu’en aval, 

avec les fournisseurs et les clients. La création de valeur qui est la finalité du Supply Chain 

Management devient la résultante de l’optimisation d’un processus destiné à vendre plus en 

répondant davantage aux attentes des clients mais aussi à organiser au mieux le processus de 

production et de circulation des flux afin de réduire les coûts. Il est difficile d’identifier une 

définition unique et acceptée par tous du Supply Chain Management, la démarche peut être 

envisagée comme une philosophie, une orientation et une logique de gestion, une vision de 

l’entreprise en réseau où la coordination parmi les acteurs garantit la baisse des coûts et 

augmente la qualité de service au consommateur final. Une des raisons de l’absence d’une 

définition universelle du Supply Chain Management est l’origine et l’évolution 

multidisciplinaire de cette notion. Nous donnons dans ce qui suit les définitions les plus 

courantes. 

2.1.Définitions 

Le Supply Chain Management comme étant le processus de gestion stratégique d’un réseau 

d’entités impliquées d’amont en aval dans différents processus et activités qui produisent de la 

valeur (produits et/ou services) apportée aux clients (consommateurs intermédiaires et 

ultimes). 

Même si Li  et  al.  (2006) rappellent qu’aucune définition consensuelle n’existe dans la 

littérature académique (Lyonnet et al. 2019), nous pouvons comprendre à partir des différentes 
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définitions trouvant au niveau de la littérature, nous pouvons retenir que le SCM est la gestion 

de la chaîne logistique dans son ensemble. Cela implique alors une bonne gestion des relations 

fournisseurs, clients, de la qualité, de la gestion des risques mais aussi et surtout du système 

d’information. 

2.2.Optimisation de la chaîne logistique 

La chaîne logistique optimise la gestion des flux, du fournisseur du fournisseur au client du 

client pour le cas le plus élargi, autrement dit de l’approvisionnement en matières premières au 

consommateur final. Il s’agit dans le contexte actuel de globalisation des marchés, de 

coordonner tous les processus pour atteindre le niveau de performance qui convient à 

l’entreprise. Comme la chaîne logistique rassemble plusieurs partenaires, il est évident qu’il 

est complexe de trouver une optimisation qui satisfasse tout le monde surtout que les objectifs 

sont souvent conflictuels entre les différentes fonctions de la chaîne. La première remarque 

qu’on peut faire dans ce sens est qu’un optimum global est rarement obtenu en rassemblant des 

optima locaux. Néanmoins, si les gains que l’on obtient localement n’ont pas d’incidence sur 

les coûts des autres services ou partenaires, alors cela vaut la peine de rechercher un optimum 

local (sous contraintes ou en pénalisant les incidences néfastes sur l’environnement ou sur les 

partenaires internes ou externes à la chaîne logistique). Il est évident que l’intérêt général de 

tous les partenaires est de se positionner dans une posture collaborative plutôt qu’une posture 

concurrentielle. Il faut savoir minimiser les coûts globaux et maximiser les gains globaux. Cette 

minimisation peut demander des efforts d’organisation ou de réorganisation qui peut passer par 

un développement d’un alignement stratégique, c’est à dire la recherche de procédures 

collaboratives de gestion pour mettre à la disposition du client le bon produit au bon moment 

(Paché, 2004). Cette optimisation rencontre des problèmes dans sa mise en œuvre qui freine la 

démarche gagnant-gagnant et rendent l’approche optimisante. Dans ce qui suit nous allons 

énumérer certains de ces problèmes (très fortement inspiré de (Portmann, 2006)) :   

 La qualité de l’information : Trop d’informations sont imprécises, incertaines et même 

inconnues ou imprévisibles comme les durées des opérations et des transports qui sont 

seulement des valeurs estimées plus ou moins précises, les pannes partielles ou totales 

des machines, absences du personnel, grèves des routiers ou des transports ferroviaires, 

ou encore des matières premières non arrivées ou non conformes.   

 Les décisions concernent de nombreux services dans la (ou les) entreprise(s) 

concernée(s) ce qui peut engendrer des problèmes de conflits et d’indicateurs de 
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performance qui doivent conduire à un comportement global gagnant-gagnant, 

problèmes de confiance, de sécurité, de partage et de circulation d’information.  

 Les critères de performance et de qualité sont antagonistes en raison des différents 

acteurs concernés: actionnaires, clients, employés.  

 Il y a une multitude de systèmes de production et de distribution différents qui doivent 

être considérés avec leurs hypothèses particulières ce qui nuit à l’existence de solution 

générique pour les outils d’aide à la décision. La diversité des procédés manufacturiers: 

fabrication continue, en série, production de produits personnalisés à la demande ou 

bien de prototypes. La diversité des ressources de production : renouvelables, non 

renouvelables. La diversité des gammes et des structures d’ateliers : flowshop, 

openshop, jobshop. La diversité des machines : une machine pour chaque type 

d’opérations, des machines en parallèle pour le même type d’opérations. La diversité 

des critères de performances : « makespan » (ou durée totale), volume en sortie, critères 

de retard (maximum, somme, somme pondérée, nombre de travaux en retard), 

minimisation de coûts (heures supplémentaires, sous-traitance …). 

 Contraintes de production : préemption autorisée ou non autorisée, chevauchement 

autorisé ou non entre les opérations (fabrication en séries), fabrication par lots ou « 

batches » de type maximum (produits en parallèles dans un four) ou de type somme 

(exécution successive où les produits doivent arriver et repartir ensemble), temps de 

transport plus ou moins précis à prendre en compte, limitation des places de stockages 

(jusqu’à absence de stock entre deux machines consécutives), production cyclique ou à 

la commande. 

 Diversité des systèmes de transport et de distribution. 

 Vouloir absolument un optimum global parfait conduit souvent à des calculs 

exponentiels qui ont des durées tellement grandes qu’ils deviennent inimaginables de 

les prendre comme solutions (problèmes NP-difficiles à résoudre), alors que l’on 

travaille souvent sur des données imprécises. Ce qui implique que les méthodes de 

résolution exactes ne sont considérées que pour des problèmes de petite taille, des 

méthodes approchées le plus souvent pour les problèmes de taille industrielle. 

 La séparation entre la conception de la chaîne logistique et les décisions opérationnelles 

: les changements de la structure d’un réseau ont des répercussions sur l’efficacité des 

décisions au niveau opérationnel, celles-ci doivent être considérées dès la conception 

de la chaîne. 
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 Chaîne logistique incomplète : il faut aller au-delà de la chaîne logistique interne et 

considérer les clients des clients et les fournisseurs des fournisseurs, ceci permet à la 

chaîne d’avoir une meilleure connaissance sur les besoins des clients des clients et ainsi 

de s’adapter afin d’améliorer sa qualité de service.  

Pour faire face à ces problèmes, des nouvelles relations de partenariats entre fournisseurs et 

clients sont à définir. Ces relations doivent être durables, et permettre aux entreprises de 

s’intégrer et coordonner la prise de décisions au niveau global de la chaîne, ceci dans le souci 

d’être réactif et efficace face aux mouvements des marchés qui restent très imprévisibles. 

2.3. Fonctions du Supply Chain Management 

Les différentes fonctions du Supply Chain Management sont : 

2.3.1. Supplier Relationship Management (SRM) 

Le SRM ou la gestion des relations fournisseur (en français) implique de considérer le 

fournisseur dans les décisions achats prises par l'acheteur, qu’elles se situent avant le lancement 

de l'appel d'offres ou dans le suivi d'exécution du contrat par le biais de la mesure de la 

performance. L'attractivité des achats, la sécurisation des sources, la diversité du panel 

fournisseurs tout comme la bonne compréhension des exigences de qualité attendues par le 

pouvoir adjudicateur de la part de ses fournisseurs nécessite qu'une attention particulière soit 

portée à la qualité des relations entretenues. 

Le SRM est piloté, à la fois, par la fonction achats, pour la partie contractuelle et par les 

approvisionnements, pour  la  mise  en  œuvre  des  contrats.  Les  acheteurs  définissent,  

d’abord, les  conditions  des relations  avec les  fournisseurs en négociant avec  eux la qualité, 

les coûts et les délais, mais aussi la gestion des litiges et de la non-qualité, les projets de 

recherche et développement, les engagements réciproques en termes de volumes et de capacité 

de production, ainsi que des aspects liés à l’éthique et au développement durable. 

Les fournisseurs sont classés en plusieurs catégories, en fonction de leur rôle et du volume de 

chiffre d’affaires qui leur est confié (par exemple, en utilisant la méthode ABC). Le SRM 

maximise la valeur créée par la relation avec les fournisseurs les plus stratégiques, ceux qui 

sont indispensables au succès de l’entreprise. 

La  gestion de la relation fournisseur  s’effectue  de  plus  en  plus  grâce aux technologies  

de l’information et de  la communication avec  des  outils automatisés de pilotage et de suivi 

des fournisseurs. Un fichier fournisseur est  mis  à  jour,  en  temps  réel,  avec  toutes  les  
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informations  issues  des audits  qualité,  industriels,  financiers  et  technologiques.  Les  

contrats  sont centralisés,  et tous les événements  sont  répertoriés : avances  ou  retard, non-

qualité, changements de packaging, de dimensions ou de composition. 

Ainsi, la mise en place d’outils de gestion de la relation fournisseur (SRM, Supplier 

Relationship Management) est essentielle pour assurer le suivi des commandes, et surtout pour 

résoudre les litiges et les problèmes de non-qualité car le non-respect des délais peut avoir des 

conséquences catastrophiques, à la fois : 

 financièrement : chômage technique puis sur stockage, pénalités à payer, pertes de 

clientèle…; 

 en termes d’image de marque : mauvaise réputation, perte de la confiance des clients, 

non-fidélisation… 

2.3.2. Custumers Relationship Management 

Le CRM, pour Customer Relationship Management ou GRC pour « Gestion des relations 

client » en français), désigne l’ensemble des stratégies, outils et techniques qui permettent 

d’enregistrer, de gérer et d’enrichir les relations avec les clients actuels, voire même les anciens 

à reconquérir et les prospects. 

Utilisé en entreprise, l’approche CRM vise à optimiser le service client, développer la force de 

vente et fournir des outils de marketing et de gestion des données. Le CRM permet d’améliorer 

la qualité de la relation client, de communication multicanale, tout en limitant masse importante 

de clients et de prospects à connaissance client au sein de la société. 

Devenue presque indispensable dans la plupart des grandes entreprises, il se présente sous la 

forme d’un logiciel homonyme : le CRM. Il permet de garder une trace fiable et précise de 

l’ensemble des échanges entre la société et le client, ce qui permet de personnaliser les 

interactions en vue de la fidéliser, ou entre la société et le prospect, grâce à des outils intégrés 

de segmentation. En fin, il peut être utilisé à des fins de reporting, pour en tirer des statistiques 

générales et autres chiffres clés (KPI). 

Ainsi pour une meilleure gestion de la relation client, nous pouvons noter les étapes suivantes : 

 Segmentation de la clientèle 

 la communication avec le client 

 La fidélisation 



 

 

 

52 

PRESENTE PAR GORGUI SARR 

 

ETUDE DE LA CHAÎNE LOGISTIQUE DES PIECES DETACHEES DANS UNE 

PME: CAS DE DU FONCIER PIECES AUTO SUARL – DPA SUARL 

2.3.3. Management de qualité 

Dans un environnement économique caractérisé par une concurrence redoutable, la qualité est 

devenue sans conteste une source non négligeable de l’amélioration des résultats de 

l’entreprise. Dans ce sens, la maîtrise de la qualité exige la mise en place d’un système 

qualité à l’écoute des clients, où tous les acteurs de l’organisation sont impliqués dans sa 

réalisation. 

Durant le XXe siècle, la qualité a représenté un thème de premier ordre dans la vie des 

entreprises. Contrôle au temps du taylorisme, assurance-qualité à partir des années cinquante 

et enfin qualité totale depuis les années quatre-vingt. La nouvelle démarche de la qualité se 

distingue largement de l’ancienne car actuellement, la qualité n’est plus conçue comme une 

qualité de production constatée a posteriori, mais comme une qualité à l’écoute des clients 

et des parties intéressées, en vue de mieux répondre à leurs attentes et de mieux satisfaire 

leurs exigences. La gestion moderne de la qualité exige la collaboration et l’implication de tous 

les acteurs de l’entreprise dans la réalisation de la qualité, depuis le simple employé 

jusqu’au premier responsable dans l’organisation. Le but de la mise en place d’un système du 

management de la qualité est d’arriver à la perfection. 

Avec l’accroissement de la concurrence et de l’ouverture des marchés, la qualité est perçue 

aujourd’hui dans l’entreprise comme l’un des facteurs essentiels de survie, du fait qu’elle 

constitue un véritable réservoir de productivité et un élément incontournable de l’amélioration 

de la performance et de l’augmentation des bénéfices. « La qualité d’un produit ou d’un service 

est son aptitude à satisfaire les besoins du client. 6» Selon Deming, la qualité vise la satisfaction 

des besoins présents et à venir des consommateurs (quality should be aimed at the needs of the 

consumer, present and future). Pour Joseph M. Juran, la qualité est l’aptitude à l’utilisation 

(fitness for purpose or use). Pour Philip B. Crosby, elle représente la conformité aux exigences 

(conformance to requirements). Enfin, pour la norme AFNOR NF EN ISO 9000:20057, il s’agit 

de l’«aptitude d’une entité à satisfaire les besoins et attentes de ses clients».8 Un produit ou un 

service est de « qualité » si le client est satisfait après son utilisation. À l’inverse, la mauvaise 

                                                
6 Hamrouni, Anis,Jlassi, Nejib ;2019 

7 Norme NF EN ISO 9000:2005 Systèmes de management de la qualité – Principes essentiels et vocabulaire, 

3.6.1. 

8 Roesslinger et Siegel (2015) ; Management stratégique et management de la qualité : Les apports de la version 

2015 de la norme NF EN ISO 9001 
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qualité engendrera un sentiment d’insatisfaction. Ainsi, le seul juge de la qualité dans une entreprise 

est bien le client ! Se lancer dans une démarche qualité, c’est donc, d’abord et avant tout, chercher à 

répondre aux attentes des parties intéressées (clients, fournisseurs, banques, salariés, 

personnels, etc.). 

L’écoute des parties intéressées, que ce soit à travers les réclamations, les enquêtes de 

satisfaction ou le recueil des attentes, a une part centrale, car c’est elle qui identifiera et 

comprendra les besoins : dans une démarche qualité, tout part du client et se crée autour de lui. 

Dans ce cadre, toute société s’engageant dans la mise en place d’un système de management 

de la qualité (SMQ) a en première finalité l’obtention d’une certification ISO 9001 afin, 

d’une part, de capitaliser l’expérience et le savoir-faire acquis et, d’autre part, d’accroître la 

qualité de ses prestations. 

2.3.4. Management des risques 

« Le risque est la possibilité de survenue d'un événement indésirable, la probabilité 

d’occurrence d'un péril probable ou d'un aléa 9». 

« Le management du risque se définit comme étant la gestion des risques c’est-à-dire toute 

action qui peut porter préjudice aux actifs de l’entreprise qui sont causés par les éléments de 

l’environnement de l’entreprise. Le management du risque est une partie du processus 

du management stratégique qui se définit par l’administration d’une entité, et ce, en tenant 

considération de l’importance des apports et de l’influence de l’environnement. 

Le management du risque est le fait d’assurer la veille environnementale afin d’éviter 

les risques qui peuvent entraver la pérennité et la survie de l’entreprise et aussi afin d’établir 

les bonnes démarches et actions en cas de préjudice ou de problème lié à l’influence de 

l’environnement ». 

Le management du risque désigne le processus de définition, d’évaluation et de mise en œuvre 

des actions correctives afin d’éviter ou de corriger les conséquences du risque.10 

La gestion des risques liés à la chaîne logistique (SCRM, Supply Chain Risk Management) se 

définit comme l'ensemble des actions coordonnées d'une organisation permettant d'identifier, 

de surveiller, de détecter et d'atténuer les menaces visant la continuité et la rentabilité de la 

chaîne logistique. Parmi ces menaces, citons la volatilité des coûts, les pénuries de matériaux, 

                                                
9 Wikipédia « titre de la page wikipédia ». Wikipédia, 21/07/2021 à 21h 18 
10 management.savoir.fr  
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les problèmes et les échecs financiers des fournisseurs et les catastrophes naturelles ou dues à 

l'homme. Les logiciels et stratégies SCRM aident les organisations à anticiper les problèmes et 

à s'adapter, aussi rapidement et efficacement que possible, à la fois à ces risques et aux 

interruptions imprévues de la chaîne logistique. Automatiser les processus liés à la gestion des 

risques fournisseurs (SRM, supplier risk management) afin de collecter, d'analyser et de gérer 

les informations fournisseurs. 

Ainsi, pour une bonne gestion, il important de suivre les pratiques suivantes pour la gestion des 

risques de la chaîne logistique : 

 Inclure les informations de performance fournisseurs dans votre analyse pour avoir une 

idée des problèmes financiers potentiels ; 

 Identifier les signaux d'alerte susceptibles d'indiquer des problèmes et utiliser la 

technologie pour automatiser leur détection précoce ; 

 Intégrer des plateformes SCRM avec des solutions SCM, pour la gestion de la chaîne 

d'approvisionnement, notamment logiciels de visibilité des dépenses, e-sourcing, 

processus P2P (de l'achat au paiement), gestion des contrats et conformité ; 

 Fournir des tableaux de bord qui suivent les mesures de la chaîne logistique et 

établissent des rapports à ce sujet pour permettre aux dirigeants d'observer en temps 

réel les facteurs de risque. 

Le SCRM peut nécessiter la collaboration et la coordination des différents services d'une 

organisation : ventes, marketing, production, développement, approvisionnement, finance et 

informatique11. 

2.3.5. Système d’information  

Le système d’information (SI) est l’ensemble des ressources de l’entreprise qui permettent la 

gestion de l’information. Le SI est généralement associé aux technologies (matériel, logiciel et 

communication), aux processus qui les accompagnent, et aux personnes qui les supportent. 

D’abord simplement appelé informatique, cet ensemble a pris le nom de SI avec l’arrivée des 

nouvelles technologies qui ont élargi son domaine. 

                                                
11 Jason Busch et Sherry Gordon de Spend Matters (réseau de contenu international dédié aux questions liées à 

la chaîne d'approvisionnement, 2018) 
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Les TPE et les PME disposent le plus souvent de ressources très limitées. Ce manque de 

ressource impose aux TPE et aux PME de bien définir leurs besoins  en  termes  de  systèmes  

d’information  afin  d’utiliser  au  mieux  les moyens dont elles disposent. Pour ces raisons, le 

plus souvent, les TPE/PME ne disposent pas d’un responsable pour leurs systèmes 

d’information et ceux-ci sont structurés autour des fonctions de l’entreprise (achat, logistique, 

ressources humaines, etc.). 

2.3.5.1. Le rôle des systèmes d’information dans une TPE/PME 

Qu’ils soient déployés dans de grandes entreprises ou au sein de TPE ou de PME, les systèmes 

d’information répondent à une hiérarchie de besoins sensiblement identiques : 

 analyse et gestion des données opérationnelles (fichiers clients, gestion de la 

facturation, gestion comptable, etc.) ; 

 analyse  prospective  et  planification  (prévisions  de  vente,  gestion  de  la capacité, 

gestion des flux logistiques, etc.) ; 

 gestion des réseaux (fournisseurs, commerce électronique, etc.). 

Les systèmes d’information  ont  ainsi  pour vocation  première d’automatiser les  tâches  

répétitives.  Ils  permettent  aussi  à  l’entreprise  de  «  capturer  » et d’analyser les informations 

dans une double logique : 

 rendre les données aussi visibles que possible pour les décideurs ; 

 faciliter la décision dans un environnement complexe. 

Au sein d’une PME ou d’une TPE, les contraintes des grandes entreprises ne s’appliquent pas 

nécessairement. La proximité avec les clients ou les fournisseurs, l’agilité dans le 

fonctionnement peuvent permettre de contrebalancer la faiblesse des effectifs ou la limitation 

des ressources. Comme l’évoquent Allal-Cherif et Dupouet (2014)12,  les  systèmes  

d’information de la PME peuvent lui permettre de compenser ses faiblesses tout en accentuant 

ses forces. 

                                                
12 Allal-Cherif O., Dupouet O., Optimisez votre Système d’Information – Vers la PME numérique en réseau, 

collection « Gestion futée », TPE-PME, Éditions Livres à Vivre et AFNOR Éditions, 2014 
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2.3.5.2. Les outils fonctionnels dédiés au pilotage des flux 

Les nouvelles technologies de l’information sont à la base de la performance logistique. Leur 

développement a permis, en effet, une visibilité de l’ensemble des décisions prises sur la chaîne en 

même temps qu’une relative instantanéité des alertes liées à ces décisions ou à des événements 

imprévus. Les systèmes d’information sont indissociables aujourd’hui de la gestion des 

processus logistique sur la chaîne et ils représentent une aide essentielle à la prise de décision 

(voir figure 8). 

Figure 8: Rôle des systèmes d’information sur la chaîne logistique 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Allal-Cherif et Dupouet (2014) 

L’architecture des systèmes d’information au sein des PME ou des TPE repose le plus souvent 

sur une logique fonctionnelle. L’entreprise s’appuie alors sur un certain nombre d’outils 

technologiques opérationnels très spécialisés, lui permettant de gagner du temps ou 
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l’architecture  des  systèmes  d’information  associés  au  pilotage  des  flux logistiques au 

travers de trois étages informationnels (voir figure 4) : 

 en partant de la dimension opérationnelle, on trouve tout d’abord le « système 

d’opération» qui permet de récupérer les données sur le terrain (par exemple, en 

identifiant les colis ou les articles reçus ou expédiés) ; 

 au niveau intermédiaire, les « systèmes d’exécution» traitent les données récupérées 

au niveau opérationnel et effectuent les échanges de données entre les outils et les mises 

à jour des états logistiques (par exemple, un article reçu d’un fournisseur alimente le 

niveau de stock correspondant à cet article). Ce niveau est avant tout fonctionnel ; 

 au niveau supérieur, les « systèmes d’aide à la décision» effectuent les opérations de 

coordination entre les systèmes des niveaux inférieurs. 

Il convient de ne pas oublier  le système de  communication qui permet les échanges 

d’informations entre les logiciels. 

Figure 9: Les trois étages informationnels sur la chaîne logistique 
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Source : Allal-Cherif et Dupouet (2014) 

2.3.5.3. Les systèmes de capture de l’information 

Les flux logistiques au sein d’une entreprise, même s’il s’agit d’une PME ou d’une TPE, sont 

le plus souvent  complexes.  La  connaissance des  flux entrant dans l’entreprise, la traversant 

et en sortant est essentielle pour pouvoir assurer un pilotage performant. Il est nécessaire de 

capturer l’information sur le détail de ces flux de manière continue. Sur le terrain, la 

récupération de l’information se fait au travers des Systèmes d’identification automatique et 

d’acquisition de données ou AIDCS (Automatic Identification & Data Capture Systems). Il 

existe plusieurs systèmes permettant la capture automatisée de l’information : 

 Le code-barres  

 Le data matrix  

 La puce RFID.  

2.3.5.4. Les « systèmes d’exécution » utilisés au niveau transactionnel 

Les  «  systèmes  d’exécution  »  ou  systèmes  fonctionnels  sont  destinés  à gérer les activités 

logistiques sur la base des informations capturées par les AIDCS à l’étage inférieur. S’il existe 

de nombreux outils informationnels dans la catégorie des « systèmes d’exécution », beaucoup 

ne sont pas accessibles à la PME et encore moins à la TPE, pour des raisons de coûts ou de 

volume d’activité. Deux types d’outils peuvent être accessibles aux TPE/PME, les logiciels de 

gestion d’entrepôt (WMS) et les logiciels de gestion des transports (TMS). 

2.3.5.4.1. Le logiciel de gestion d’entrepôt (WMS) 

Le logiciel de gestion d’entrepôt (WMS, Warehousing Management System), est un progiciel 

permettant d’optimiser les activités d’un entrepôt. Un WMS couvre trois types de fonctions : 

 il pilote l’information sur les flux à l’intérieur de l’entrepôt et il assure une visibilité  

complète  sur  les  produits  présents  dans  l’entrepôt  (exemple : produits reçus, produits 

en stock, produits en préparation) ; 

 il optimise et synchronise les processus à l’intérieur de l’entrepôt (exemple : calcul des 

besoins en ressources humaines ou matérielles pour effectuer chacune des opérations 

de l’entrepôt) ; 

 il communique avec les clients ou les fournisseurs de l’entrepôt (tels que les 

transporteurs, ou l’unité de production de l’entreprise) afin d’assurer la bonne exécution 

des transactions reçues de leurs systèmes. 
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La mise en place d’un WMS se fait à partir d’une analyse fonctionnelle exhaustive des 

processus de l’entrepôt. Le WMS fonctionne en associant : 

 un produit (numéro de référence, désignation, numéro de lot, numéro de série, etc.) ; 

 un statut (disponible, réservé, en attente de contrôle qualité, quarantaine, etc.); 

 un emplacement (adresse précise du produit dans l’entrepôt). 

Tous les WMS modernes incluent des fonctionnalités « tableaux de bord » pour le pilotage des 

opérations. 

2.3.5.4.2. Le logiciel de gestion des transports (TMS) 

Le logiciel de gestion des transports (TMS, Transport Management Systems) est un progiciel 

permettant d’organiser les transports de manière optimisée. Le rôle d’un TMS est de choisir les 

transporteurs en réalisant des optimisations tarifaires selon les destinations et d’optimiser les 

tournées de livraison (en prenant les rendez-vous avec les clients, en hiérarchisant les points de 

livraison selon les contraintes de volume ou d’heures de rendez-vous, en constituant des lots 

selon les commandes des clients et en optimisant les taux de chargement des véhicules). Le 

TMS est un outil qui permet aussi de réaliser un suivi des flux et des coûts, de générer des 

alertes en cas d’événements imprévus sur la chaîne de livraison et de gérer la chaîne 

documentaire et les facturations. 

2.3.5.5. Les « systèmes d’aide à la décision » (SAD) 

La contrainte de la spécialisation des outils fonctionnels utilisés au niveau transactionnel est 

d’arriver à les faire fonctionner de  manière  cohérente et coordonnée. Cette coordination peut 

être réalisée par l’intermédiaire d’un ERP (Entreprise Resource Planning). Il s’agit d’un 

progiciel permettant de gérer les processus au sein de l’entreprise. Sur la base d’un ensemble 

unique  de  données  de  références,  un  ERP  permet  la  gestion  efficace de l’ensemble des 

domaines de la firme au travers de modules indépendants (Business Objects). Basés sur les 

logiques MRP et MRP 2, ils autorisent une uniformisation des interfaces (mêmes écrans, 

mêmes menus…). Parmi les missions des ERP, on trouve la gestion des nomenclatures, les 

gestions des processus logistiques (transport, stocks, etc.). De nombreux modules peuvent être 

acquis par les entreprises selon leurs besoins (construction de réseaux, gestion de la demande, 

gestion de la production, gestion des achats, marketing, finance, RH, etc.). La mise en place 

d’un ERP suppose, en général, une révision de l’organisation. Pour les petites entreprises, 

l’offre d’ERP se décline aussi en mini-ERP, que ce soit en open-source ou sur le Cloud. 
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Il existe des solutions alternatives aux ERP. Ainsi, certaines entreprises qui ont développé leurs 

propres outils informationnels peuvent choisir d’implanter des EAI (Enterprise Application 

Integration) qui sont des progiciels permettant à  des  logiciels  non  communicants  (logiciels  

«  maison  »  ou  provenant  du marché), de communiquer entre eux. L’EAI permet à la fois 

une interopérabilité des outils utilisés par l’entreprise et une organisation des échanges 

d’information entre les applications de l’entreprise mais aussi de ses clients et de ses 

fournisseurs. 

2.3.5.6. Les systèmes de communication 

Pour  piloter  ses  flux,  l’entreprise  doit  communiquer  avec  ses  fournisseurs (exemple : pour 

être avisé de la livraison d’une commande), avec ses clients (exemple : pour informer d’un 

manquant sur une ligne de commande) ou ses prestataires (exemple : pour transmettre un ordre 

de transport à un transporteur routier). Cette communication peut se faire automatiquement 

entre logiciels du niveau transactionnel. La sécurisation des échanges de données est une 

préoccupation essentielle des entreprises pour garantir la confidentialité des échanges mais 

aussi leur fiabilité. Plusieurs solutions existent pour réaliser ces échanges de données. 

 L’EDI (Édition de données informatisées) offre aux entreprises le moyen de se 

transmettre des informations logistiques financières et commerciales (étiquettes, bon 

des commandes, factures) de manière simple et rapide. Il permet d’échanger 

automatiquement et de manière sécurisée sans être obligé de stocker temporairement 

ces données avant de les réintroduire dans un autre système. Il est ainsi possible 

d’envoyer une commande à un transporteur au travers d’un système  crypté entièrement 

automatisé utilisant  l’EDI.  Ce  système  s’appuie  sur  des  échanges  cryptés  et 

normalisés. Il permet d’éviter les opérations de saisies et les erreurs qui y sont 

associées. Les opérations informatiques se font rapidement et en temps masqué sans 

papiers. L’ensemble permet des gains de productivité appréciables. La contrepartie de 

l’utilisation de l’EDI est que ce système de communication impose des investissements 

(achat d’un logiciel d’EDI, d’un logiciel de mapping et de traduction des messages 

cryptés, investissements dans des lignes internes dédiées, coût de la mise à jour et de la 

maintenance) ou de faire appel à un fournisseur spécialisé (appelé EDI/VAN) afin 

d’accéder à l’infrastructure EDI 

 L’utilisation de XML-EDI  permet  de  réduire  les  coûts  d’accès  aux échanges 

EDI en utilisant le Web sans avoir besoin de logiciels et de systèmes de cryptage et 
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de protection coûteux (pare-feu). La réduction du coût est cependant compensée par 

le risque associé à l’utilisation du réseau Internet (confidentialité et risque d’erreurs). 

Par ailleurs, certains clients, fournisseurs ou prestataires n’ayant pas fait l’investissement dans 

les outils EDI (de petits transporteurs, par exemple) peuvent imposer l’utilisation du XML-

EDI. 

Après cet exposé complet de la chaîne logistique et de sa gestion, nous allons parler de la 

performance de la chaîne qui est aussi d’une importance capitale dans chaque organisation.  

Section 3: Performance de la chaîne logistique 

La performance comme slogan est une chose mais parler de la performance logistique suscite 

une réflexion. Il faudrait s’assurer que tout le monde comprenne ce que ces termes impliquent 

d’autant plus que le terme logistique, tout court, est mal compris. Quelques définitions nous 

permettent de parler le même langage et nous aident à saisir des enjeux de cette notion de la 

performance logistique. Avant d’expliquer la performance logistique, il est nécessaire de 

comprendre le concept de performance et de tirer au clair la terminologie logistique.  

3.1. Définition 

La performance peut se définir comme la recherche de l’équilibre entre les objectifs, les 

résultats et les moyens. Il est courant de la traduire par un triangle dont les sommets « moyens 

», « objectifs » et  « résultats » sont en relation grâce aux notions de « pertinence », d’« 

efficience » et d’« efficacité ». La pertinence étant le rapport entre les moyens et les objectifs, 

l’efficience étant le rapport entre les moyens et les résultats et l’efficacité le rapport entre les 

objectifs et les résultats. 

La performance est un concept multi facettes qui ne se satisfait pas toujours de l’équation 

simpliste « réduire les coûts pour augmenter les profits ». Selon LORINO, (1997), repris 

par  Wegmann, (2000), la performance dans l’entreprise est tout ce qui, et seulement ce qui, 

contribue à améliorer le couple valeur/coût, c’est-à-dire à améliorer la création nette de la 

valeur (a contrario, n’est pas forcément performance ce qui contribue à diminuer le coût ou à 

augmenter la valeur si cela n’améliore pas le solde valeur-coût ou le ratio valeur/coût). La 

performance logistique consiste à assurer la satisfaction du client en lui livrant des produits de 

bonne qualité, en bonne quantité, au bon moment, au bon endroit en consommant moins de 

ressources. Cela revient à maîtriser les fonctions opérationnelles établies entre les fournisseurs 

et les distributeurs : production, acheminement, entreposage, conditionnement et livraison sur 
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le point de vente. La performance logistique est une mesure de rapport entre le service fourni 

au client et les moyens consommés. Une logistique performante assure la satisfaction du client 

en consommant moins de ressources. La gestion de la logistique s’effectue désormais grâce 

aux systèmes d’informations de l’entreprise. Pour que celle-ci soit performante, l’entreprise 

doit idéalement utiliser  une codification claire et identique pour chaque fonction de 

l’entreprise, et utiliser la télétransmission des informations. La performance de la Supply Chain 

conditionne concrètement la faisabilité de la plupart des stratégies engagées. En effet, il s'agit 

toujours, soit de conquérir de nouvelles parts de marché, soit de fidéliser les clients, soit 

d'améliorer la rentabilité de chaque client, soit les trois à la fois. Comment parvenir à cet 

objectif sans une supply chain « réglée aux petits oignons » ? 

3.2. Les composantes de la performance : 

Au sens général, la performance est la concomitance de l’efficacité et l’efficience, la pertinence 

et l’économie :  

L’efficacité : elle est relative à l’utilisation des moyens pour obtenir des résultats donnés dans 

le cadre des objectifs fixés. D’une manière générique qui nous convient très largement, « C’est 

l’aptitude d’une spécifique à modifier une situation de travail dont le maintien constitue un 

obstacle ». Plus simplement nous pouvons définir l’efficacité « Comme le rapport entre les 

résultats atteints par un système et les objectifs visés. De ce fait, les résultats seront proches 

des objectifs visés plus le système sera efficace. On s’exprimera donc le degré d’efficacité pour 

caractériser les performances d’un système »; 

L’efficience : par l’efficience, on entend le rapport entre les biens ou les services produits, 

d’une part et les ressources utilisées pour les produire, d’autre part. Dans une opération basée 

sur l’efficience, pour un ensemble de ressources utilisées le produit obtenu est maximum, ou 

encore les moyens utilisés sont minimaux pour toute qualité et quantité donnée de produits ou 

de services (c’est-à-dire que l’efficience correspond à la meilleure gestion possible des moyens, 

des capacités en relation avec les résultats) C’est le rapport entre l’effort et les moyens totaux 

déployés dans une activité d’une part, et l’utilité réelle que les gens en tirent sous forme de 

valeur d’usage d’autre part. Donc nous pouvons résumer l’efficience dans la formule suivante 

: Efficience = Résultats atteints / Moyens mis en œuvre. 

La pertinence : la notion de pertinence reste très subjective et difficile à mesurer. Toutefois, 

on pourra admettre que la pertinence est la conformité des moyens et des actions mis en œuvre 



 

 

 

63 

PRESENTE PAR GORGUI SARR 

 

ETUDE DE LA CHAÎNE LOGISTIQUE DES PIECES DETACHEES DANS UNE 

PME: CAS DE DU FONCIER PIECES AUTO SUARL – DPA SUARL 

en vue d’atteindre un objectif donné. Autrement dit, être atteindre efficacement d’une manière 

efficience l’objectif fixé ; 

L’économie : par l’économie, on entend les conditions dans lesquelles on acquiert des 

ressources humaines et matérielles. Pour qu’une opération soit économique, l’acquisition des 

ressources doit être faite d’une manière acceptable et au coût le plus bas possible.  

Caractéristiques d’une logistique performante : 

Une fonction logistique performante se caractérise : 

 Dans le domaine de l’approvisionnement, par : 

 une sécurité et une fiabilité des approvisionnements ; 

 un stock optimisé des matières premières et/ou de composants, si besoin. 

 Dans le domaine de la production, par : 

 un temps de défilement réduit ; 

 un stock de sécurité optimisé, si besoin. 

 Dans le domaine de la distribution, par : 

 des livraisons aux clients aux dates attendues 

 des livraisons sans litiges ; 

 un stock optimisé de produits finis, si besoin. 

Ces caractéristiques de la logistique performante peuvent servir dans la définition des objectifs 

opérationnels pour améliorer la réponse à la demande du client. Pour ce faire, les actions sur 

ces trois domaines doivent être coordonnées, et les interfaces gérées au mieux.  Il doit y avoir 

un plan d’action connu et compris par tous. C’est pourquoi, la maîtrise de la performance 

logistique nécessite: 

 une fonction logistique bien structurée : nécessité de décloisonner les services; 

 une cohérence d’actions : nécessité de donner un sens d’action avec ses objectifs ;  

 une implication parfaite de tous les services impliqués à l’écoulement de la matière. 

3.3. Les Modèles d’évaluation de la performance  

Selon la stratégie de l’entreprise, les indicateurs se révélant être pertinents pour le pilotage des 

activités diffèrent, ce qui accentue l’importance du choix du système de performance utilisé. 

Un modèle d’évaluation de la performance adapté est un modèle en cohérence avec les objectifs 

globaux de l’entreprise (Lorino, 1991 ; Berrah, 97 ; Le Clainche, 2001). Il doit permettre de 
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structurer et de lier ces différents indicateurs entre eux mais il doit également les mettre en 

perspective, vis-à-vis des inducteurs de la performance identifiés par une entreprise, afin de 

faciliter l’analyse et le diagnostic de sa situation ou de son contexte. Ainsi, dans une synthèse 

identifiant les dix approches les plus significatives en matière d’évaluation de la performance, 

Clivillé (2004) identifie un certain nombre d’invariants. La plupart d’entre eux se basent sur 

les notions d’indicateurs et d’inducteurs de la performance, les inducteurs permettant d’agir 

positivement sur les indicateurs de performance. Ces inducteurs peuvent prendre la forme de 

variables d’action (méthode ECOGRAI, méthodologie ABC/ABM) et leur influence sur les 

indicateurs de performance est évaluée de manière qualitative et/ou quantitative. La valeur 

ajoutée de chaque modèle réside alors dans l’identification de liens entre les variables d’action 

et les indicateurs de performance. Parmi les différentes approches que l’on trouve dans la 

littérature, certaines sont génériques et d’autres dédiées. Plus précisément, certaines approches 

sont construites autour de l’hypothèse selon laquelle les indicateurs ainsi que leurs liens sont 

mis en place spécifiquement pour une entreprise donnée et en fonction de son contexte général 

(ECOGRAI, QMPMS, ISO 9000). 

D’autres, au contraire, sont génériques et les méthodologies proposées sont applicables à 

n’importe quelle entreprise (BSC, ENAPS, SCOR, IDPMS). La structure du système 

d’indicateurs ainsi que les liens de subordination entre critères sont alors préétablis, ce qui 

garantit la conservation de la cohérence lorsqu’une entreprise utilise l’approche (Clivillé, 

2004). 

Selon Thierry Roques, (2015) l’une des objectifs majeurs d’une démarche stratégique et d’une 

stratégie logistique est d’améliorer la performance du système ou de l’organisation sur laquelle 

elle s’applique. L’évaluation de la performance représente non seulement une étape de 

validation des choix effectués mais aussi un moyen de tirer profit de l’expérience acquise. La 

performance d’un système ou d’un processus est évaluée par des indicateurs clés de 

performance (en anglais : key performance indicators ou KPI). Se doter d’indicateurs 

pertinents est une condition essentielle pour mesurer et évaluer sa performance qu’elle soit 

logistique, financière ou commerciale. Les indicateurs de performance sont, en effet, 

déterminants pour valider la pertinence et la non-pertinence des choix réalisés.  

Les types de mesure susceptibles d’évaluer une performance logistique concernent quatre 

dimensions spécifiques :  
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 La performance vis-à-vis du client : taux de service, OTD - On-Time Delivery « taux 

de livraisons réalisées dans les délais » ; OTIF – On-Time In-Full « taux de livraisons 

complètes dans les délais » ; délai de livraison, etc. 

 La performance de la Chain amont (approvisionnement) avec notamment la couverture 

des stocks qui mesure la durée moyenne pendant laquelle le niveau de stock actuel peut 

faire face à la demande ; 

 La performance des processus logistiques (qualité des prévisions, précision des stocks, 

etc.) ; 

 La performance en termes de coûts. 

Les indicateurs doivent aussi tenir compte du niveau de détail de la mesure (par client, par 

produit, ou tous les clients ou tous les produits). Ils représentent la base des tableaux de bord, 

véritables outils de management opérationnel, fonctionnel et stratégique. 

On peut distinguer plusieurs modèles de mesure de la performance à savoir :  

3.3.1.  Le modèle SCOR (Supply Chain Operation Reference) 

3.3.1.1. Les principes du modèle 

Le modèle SCOR est une référence pour l’ensemble des opérations de la Supply Chain. Il a été 

développé par le Supply Chain Council (SCC) en 1996 afin de définir une méthodologie, des 

processus, des indicateurs et les meilleurs pratiques qui permettent d’établir, de représenter, 

d’évaluer et d’analyser la Supply Chain. Se centrant sur le client, il s’articule autour de cinq 

processus majeurs qui sont la planification, les approvisionnements, la fabrication, la livraison 

et les retours. 

Cette méthode est divisée en quatre étapes. La première étape consiste à rassembler l’ensemble 

des acteurs de la chaîne logistique afin d’établir des objectifs communs. La Supply Chain étant 

une fonction transverse, il est effectivement fondamental d’établir des objectifs qui soient 

communs à tous les acteurs. 

La seconde étape consiste à élaborer un diagnostic en s’appuyant sur la mise en place 

d’indicateurs de performance. Ceux-ci permettront de mesurer l’efficacité de la chaîne 

logistique et d’identifier les principaux leviers d’amélioration. Un benchmark des meilleures 

pratiques sera réalisé pour la troisième étape. Il va permettre d’évaluer les déférents processus 

de la Supply Chain par rapport aux acteurs majeurs du secteur et de déterminer un modèle 
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objectif. En fin, une fois le modèle visé déterminé, il faut prioriser les améliorations à mettre 

en place et procéder à leur implémentation.  

Figure 10: La Supply Chain selon le modèle SCOR 

 

Source: Supply Chain Council (SCC), (1996) 

3.3.1.2. L’intérêt du modèle SCOR 

La définition et le cadre de la Supply Chain étant souvent flous, le modèle SCOR aide à 

l’établissement d’un langage commun en unifiant les termes et en standardisant les principales 

activités et fonctions de la chaîne logistique.  

Le modèle SCOR sert, à ce jour, de référence à de très nombreux secteurs industriels et de 

services à travers le monde (agroalimentaire, FMCG, aéronautique, électronique, chimie, 

prestations logistiques…). Grâce à sa structure complète, ce modèle est devenu un standard de 

la Supply Chain qui facilite donc les comparaisons et l’identification des best practices. 

La mise en place d’indicateurs de performance sur l’ensemble de la chaîne logistique permet 

de mesurer la performance des différents processus et d’identifier les leviers d’amélioration. 

Dans le cadre des benchmark, ils permettent d’avoir des données quantitatives afin de pouvoir 

se fixer des objectifs et de suivre les évolutions des performances. Ils permettent également 

d’identifier les déviations et les nouveaux leviers d’amélioration. 

Les entreprises optent pour ce modèle pour diverses raisons, notamment dans le but de : 
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 disposer d’un cadre structuré pour la mesure de leur performance, avec l’adoption 

d’indicateurs-clés de performances  (KPI ou Key Performance Indicators). Cela permet 

également, au travers de ces KPI, d’être en mesure de comparer la maturité des 

processus avec d’autres entreprises, voire des multinationales (intérêt particulier pour 

les TPE/PME) ; 

 identifier les best practices à mettre en œuvre, puisque le modèle SCOR propose un 

ensemble de meilleures pratiques du moment sélectionnées par les 800 plus grandes 

entreprises au niveau mondial et membres du SCC ; 

 identifier les leviers d’amélioration et ce en ayant une vision globale de la chaîne 

d’approvisionnement et étant orienté client. On passe d’une vision des opérations très 

compartimentée, fonction par fonction, à une vision par processus ; 

 sécuriser la Supply Chain, par le biais d’une identification des risques simplifiée grâce 

à la représentation graphique de ce modèle. En effet, elle permet la mise en évidence de 

risques de situation monopolistique au niveau de l’approvisionnement de tout ou partie 

des produits, de flux empruntant des chemins trop complexes, de l’existence de goulot 

ou nœud à l’interface entre déférents processus, de traitement redondants et donc 

coûteux… 

 aligner la Supply Chain avec la stratégie d’entreprise, grâce à un modèle agile 

permettant de reconfigurer rapidement son organisation en vue de s’adapter à un 

environnement changeant. 

Ainsi, le modèle SCOR présente de nombreux avantages tant du point de vue opérationnel que du 

point de vue stratégique. C’est la raison pour laquelle nous avons décidé de reprendre les cinq 

processus de management de ce modèle comme structure de ce livre (planifier, Approvisionner, 

Fabriquer, Livrer et Retourner) en regroupant dans un seul et même chapitre les processus Livrer 

et Retourner. 

3.3.2. Le modèle balanced scorecard  

Le balanced scorecard, a été créé au début des années 1990, par Kaplan et Norton qui est 

devenu dans les quinze dernières années un outil de plus en plus diffusé dans les entreprises. 

Selon Kaplan et Norton(1998), les indicateurs non financiers se présentent complémentaires 

aux indicateurs de moyens et long terme.  
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Pour le tableau de bord prospectif, Kaplan et Norton (2001) ont proposé des indicateurs qui 

vont au-delà de l’aspect proprement financier et intègrent d’autres indicateurs non financiers. 

Il est présenté comme un système équilibré de mesure de la performance globale couvrant 

l’ensemble des processus de création de valeur et ne se focalisent pas seulement sur les 

résultats. De ce fait, le BSC est considéré comme un ensemble d’indicateurs regroupés au sein 

de quatre axes stratégiques, et qui ont les uns envers les autres des liens de causalité.  

3.3.2.1.Les principales fonctions du BSC  

Le Balanced scorecard est un outil de management dont les fonctions peuvent être résumées 

comme suit : 

 Assurer le déploiement efficace de stratégie en communicant clairement les éléments 

de BSC à travers l’ensemble de l’organisation ; 

 Déployer une nouvelle stratégie ; ce qui suppose bien souvent des changements majeurs 

de direction et par conséquent, des adaptations substantielles de la structure afin 

d’encourager les collaborateurs à changer ;  

 Mesurer la performance de l’organisation pour le contrôle stratégique et l’adaptation 

continuelle au changement de l’environnement.  

3.3.2.2.Définition de BSC  

Le Balanced Scorecard est un concept de management visant à traduire la stratégie d’une 

organisation en actions. Le BSC prend comme point de départ la vision et la mission d’une 

organisation pour formuler des facteurs clés de succès et des objectifs stratégiques qui sont 

ensuite convertis en indicateurs de performance mesurables et en actions y afférent. Le BSC se 

concentre sur les aspects les plus critiques de la stratégie de l’organisation et il a pour objectif 

de focaliser l’attention des collaborateurs sur les actions qui contribuent réellement à la 

réalisation de la stratégie.  

3.3.2.3. Les perspectives de BSC 

Le BSC repose sur quatre axes stratégiques illustrés par le schéma ci-dessous : 

 L’axe financier comportant une estimation de la croissance du chiffre d’affaires, une 

évaluation du taux de rotation des actifs ainsi qu’une appréciation des gains de 

productivité au moyen des écarts entre les niveaux de coûts ; 
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 L’axe clients qui détermine le positionnement de l’entreprise sur son marché au moyen 

du taux de service en matière de livraison, de l’évolution des parts de marché et du 

degré de fidélisation des clients ; 

 L’axe processus et innovation qui évalue le degré de réactivité de l’entreprise vis-à-vis 

de ses clients, notamment en matière de développement de nouvelles références et en 

matière de production ou de distribution ; 

 L’axe apprentissage organisationnel qui jauge la réactivité interne de l’entreprise au 

moyen d’indicateurs portant sur l’efficacité des circuits de communication (ERP) et 

d’autres sur la motivation et la responsabilisation du personnel vis-à-vis des objectifs 

fixés tant en qualité de service aux clients qu’en rentabilité. 

Figure 11: Les quatre axes de balanced scorecard 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Kaplan R.S & Norton D.P, (2003) 

3.4. Les outils de performance logistique 

3.4.1. Benchmarking  

Consistant à être interne ou externe pour fournir des données précieuses en vue de 

l’amélioration de la performance, le benchmarking permet des sauts de performances, plus 

particulièrement en productivité et compétitive. Il accroît l’efficacité, l’efficience et les profits. 

Clients :  

Que faut-il apporter aux 

clients ? 

Résultat financier :  

Que faut-il apporter aux 

actionnaires ? 

Processus interne :  

Quels sont les processus 

essentiels à la satisfaction des 

clients et des actionnaires ? 

Apprentissage organisationnel :  

Comment piloter le changement et 

l’amélioration ? 

Vision et 

stratégie 
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3.4.1.1. Definition 

Une autre façon d’approcher le problème d’évaluation de performance est le benchmarking 

(Anderson et al… 1999), décrivent le benchmarking ou « Learning fromothers » comme étant 

la succession des étapes suivantes : 

 La mesure de sa propre performance, et celle des organisations de référence avec 

comme objectif, la réalisation d’améliorations ;  

 La comparaison des niveaux de performance, des processus, et de pratiques ;  

 L’apprentissage des bonnes pratiques détectées chez chaque partenaire pour introduire 

des améliorations au sein de sa propre organisation ;  

 La mise en œuvre de solution améliorant la performance qui consiste l’ultime objectif.  

Le benchmarking est un ensemble de procédures de recherches et d’analyses comparatives de 

la concurrence. Il permet d’améliorer les performances d’une entreprise grâce à l’élaboration 

d’un plan d’action, rédigé grâce aux conclusions tirées de cette analyse. Le benchmarking est 

une action continue de comparaison d’un processus, produit ou service avec une activité 

similaire réputée la meilleure, afin de fixer des objectifs et des actions d’amélioration ambitieux 

mais réalistes, pour devenir et rester le meilleur des meilleurs en un temps raisonnable. Le 

benchmarking est la recherche des méthodes les plus performantes pour une activité donnée, 

permettant de s’assurer une supériorité.  

3.4.1.2. Les types de benchmarking  

On distingue habituellement quatre types d’analyse benchmarking : 

 Le benchmarking interne consiste à comparer ses pratiques au sein de sa propre 

entreprise. Ce type d’approche est généralement plus aisé à mettre en place parce que 

les indicateurs communs sont souvent disponibles et facilitent la comparaison limitée ; 

 Le benchmarking concurrentiel est par définition plus sensible, puisqu’il touche les 

concurrents directs de l’entreprise. On constate d’ailleurs que ce type de comparaison 

se focalise plus souvent sur le produit /service que sur la méthode de travail ; 

 Les spécialistes distinguent également le benchmarking fonctionnel, entre partenaires 

non-concurrents mais qui appartient au même secteur d’activité. Cette démarche peut 

se révéler très riche car l’absence de concurrence et de barrières économique permet 

une démarche approfondie et détaillée ; 
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 Le benchmarking générique est une analyse comparative avec une entreprise d’un autre 

secteur d’activité. Ce type de benchmarking qui offre le plus grand potentiel en termes 

de créativité et d’innovation. En revanche, les spécificités de chaque secteur affectent 

parfois l’adaptabilité des démarches ou concepts. 

3.4.2. Le tableau de bord logistique  

Aujourd’hui, les décideurs cherchent à piloter leurs unités, leurs équipes, leurs tâches sur un 

ensemble de variables et les tableaux de bord sont de plus ou plus utilisés. Mais d’abord, qu’est-

ce-que le tableau de bord ?  

3.4.2.1. Définition du tableau de bord logistique  

Le tableau de bord logistique est un ensemble d’indicateurs permettant de situer l’activité 

logistique par rapport à des normes et à des objectifs que l’entreprise s’est fixés. Un tableau de 

bord est défini comme « un ensemble d’indicateurs peu nombreux (cinq à dix) conçus pour 

permettre aux gestionnaires de prendre connaissance de l’état et de l’évolution des systèmes 

qu’ils pilotent et d’identifier les tendances qui les influenceront sur un horizon cohérent avec 

la nature de leurs fonctions ». Un tableau de bord logistique est un document rassemblant de 

manière claire et synthétique un ensemble d’informations organisées, choisies pour aider à 

décider, à coordonner, à contrôler des actions d’un service, d’une action, d’une équipe.  

3.4.2.2. Les principes d’un tableau de bord  

Les principes d’un tableau de bord équilibré reposent sur les points suivants :  

 Piloter le fonctionnement (ou processus) d’une entreprise et non pas seulement les 

résultats obtenus ; 

 Mettre en exergue les liens de cause à effet entre choix opérationnels et résultats ; 

 Suivre l’ensemble des éléments déterminants de performance et pas uniquement les 

paramètres financiers. 

Durant l’élaboration de cette première partie, nous avons constaté que la complexité de la 

gestion de la chaîne logistique permet de garantir l’organisation de toutes les activités qui ont 

une influence directe et considérable sur la performance de l’entreprise et permet d’assurer une 

collaboration étroite avec les différents acteurs logistique, ce qui en a fait un élément primordial 

dans la stratégie d’organisation des entreprises. 
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DEUXIEME PARTIE : 

CADRE ANALYTIQUE 
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CHAPITRE 1: Cadre organisationnel  

 

Dans ce premier chapitre, nous nous intéresserons à  l'historique et missions de Du foncier 

Pièces Auto SUARL (DPA), son organisation et ressources ainsi que son environnement.  

Section 1: Historique et missions de l’entreprise  

A travers cette section, nous allons parler de l’historique de l’entreprise ainsi que ses missions. 

1.1. Historique 

Du foncier Pièces Auto SUARL implantée dans la RUE MANGIN X JALLABERT 

au  CENTRE DAKAR PLATEAU I, est une Société à responsabilité limité créée en 2000 de 

façon informelle. Cette PME (petite moyenne entreprise) est avant tout une entreprise familiale 

qui est spécialisée depuis des années dans le secteur d’activité qui est la vente de pièces 

détachées automobiles; tous travaux de mécanique générale, électricité voiture ainsi que de 

tôlerie, etc. C’est qu’en 2015 plus précisément, que l’entreprise sera formalisée.  Elle est liée 

avec des partenaires, reconnus à l’échelle nationale, leader dans leur branche, pour proposer 

des produits adaptés à leur activité.  

1.2. Les objectifs de l’entreprise « DU FONCIER PIECES AUTO»  

Les objectifs principaux de l’entreprise «DU FONCIER PIECES AUTO» sont : 

 Créer de la valeur ajoutée afin de dégager un profit et assurer sa pérennité ;  

  La maitrise des couts d’achat ; 

 La valorisation du potentiel humain; 

 L’amélioration de la qualité du service; 

 Assurer la cohérence entre les différentes fonctions de l’entreprise ; 

 Assurer la satisfaction de ses clients, par le respect des délais de fabrication et le respect 

de la qualité 

 La contribution au développement social et économique au niveau national et au niveau 

régional. 

1.3. Les missions de l’entreprise «DU FONCIER PIECES AUTO»  

Après avoir passé en revue les objectifs que s’assigne cette entreprise, nous passerons présenter 

la convention collective et au règlement intérieur élaboré conformément aux dispositions 

législatives et règlement en vigueur.  
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En règle générale, les règlements de l’organisme sont préalablement rendus aux travailleurs et 

aux personnes concernées qui sont les suivants : 

 La convention collective qui englobe : Disposition préliminaire de la formation et du 

déroulement de la relation individuelle de travail ; 

 Des conditions de travail de la suspension et de la cessation de la relation individuelle 

de travail, des relations collectives du travail. La présente convention a pour objet de 

régir les conditions d’emploi de travail et de rémunération des travailleurs salariés ; 

 Les règlements intérieurs qui englobent : L’organisation générale de travail (horaires 

de travail, et de sortie, la tenue de travail, ainsi que celles relatives à l’hygiène, la 

sécurité, la discipline et la médecine de travail. 

Section 2: Organisation et ressources de l’entreprise  

2.1. Organisation de l’entreprise 

DPA est une société commerciale de pièces détachées de tous genres, dotée d’importants 

services parmi lesquels :  

2.1.1. Le Directeur Général (DG) 

La direction générale est constituée d’une Assistance de direction, d’un Pool assistance,  d’un 

bureau du courrier. Il est aussi le responsable des achats. 

2.1.2. Le   Département Logistique(DL) 

Chargée d’assister le Directeur général dans le management opérationnel, sur le terrain et de 

suivre l’évolution au sein de ses différents magasins pour un meilleur suivi des stocks. Ce 

département veille assiste aussi les dépotages différents conteneur de l’entreprise. 

2.1.3. La Direction Administrative et Financiers(DAF) 

Le directeur administratif et financier s’occupe de la finance, des ressources humaines ainsi 

que du respect de l’application des réglementations et de la législation liées à l’activité de la 

structure. Le directeur administratif et financier collabore avec tous les services de l’entreprise. 

Il est donc régulièrement amené à se déplacer et ses horaires sont irréguliers étant donné les 

responsabilités qu’il doit assumer. 
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2.1.4. La Direction Commercial  

Ce poste est particulièrement stratégique dans cette entreprise car le directeur marketing, le 

directeur des études marketing, pilotent la marque et la politique produit, déterminent en grande 

partie la réussite et le développement de l’entreprise. 

2.1.5. La  Direction Affaires Juridiques et Contentieux 

Chargée de la Réglementation, du contentieux, des constatations d’infractions et du suivi des 

consommateurs, elle est articulée comme suit : Un Pool de Juristes spécialisés, une cellule 

consommateur et des caméras de surveillance. 

2.2. Organigramme de l’entreprise 

L’organigramme est la représentation graphique de la structure fonctionnelle et hiérarchique 

de commandement d’une organisation. Cf. annexe (1) l’organigramme simplifié de Du Foncier 

Pièces Auto. 

2.3. Ressources de l’entreprise 

Les ressources sont définies comme étant des éléments pouvant améliorer une situation 

fâcheuse ou non. Au sein d’une entreprise, les ressources sont les moyens mis en disposition 

afin de bien faire fonctionner ses activités. Ce sont des éléments indispensables pour une bonne 

gestion de la société13. 

Les ressources de l’entreprise sont les suivantes : 

 Les ressources financières. 

 Les ressources humaines. 

 Et les ressources matérielles et immatérielles. 

2.3.1. Les ressources financières de l’entreprise 

L’entreprise DPA n’est pas dotée d’un budget annuel ni semestrielle pour ses activités. Il faut 

noter que même s’il y’a une comptabilité au sein de l’entreprise, c’est le Directeur général qui 

pilote tous les entrées et sorties (argents).  

                                                
13 https://www.7-dragons.com/ 07/07/2021 à 22H30 

https://www.7-dragons.com/


 

 

 

76 

PRESENTE PAR GORGUI SARR 

 

ETUDE DE LA CHAÎNE LOGISTIQUE DES PIECES DETACHEES DANS UNE 

PME: CAS DE DU FONCIER PIECES AUTO SUARL – DPA SUARL 

2.3.2. Les ressources humaines 

L’entreprise est constituée d’un Directeur général, d’un responsable commercial, d’un 

responsable logistique, d’un responsable informatique, du directeur administratif et financier 

et environ une cinquantaine d’employés.  

2.3.3. Les ressources matérielles 

Elles comprennent les infrastructures, patrimoines propres à DPA bâtis sur les espaces très 

vastes et les infrastructures mises à la disposition de DPA. Nous retrouvons : 

Le dépôt principale de DPA situé à Camberène est doté d’un espace très large est d’un sous-

sol contenant respectivement la partie vitrage et mécanique et la partie carrosserie. 

Ainsi à Petersen Dakar, se trouve la direction générale de l’entreprise. Ici, on y trouve un 

bâtiment très vaste construite sur quatre étages et en face un autre magasin qui abritent tous des 

pièces détachées. Il faut aussi noter un autre qui se situe côté de la grande mosquée de Dakar 

et un autre magasin à Dalifor. 

Section 3: Environnement de l’entreprise  

L’entreprise existe dans un environnement dont elle fait partie intégrante. Elle n’est donc pas 

indépendante et ne suffit pas à elle-même. Par ailleurs, les activités de l’entreprise se 

développent en interdépendance étroite avec l’environnement qui lui impose des contraintes.14 

Nous pouvons donc définir l’environnement de l’entreprise comme étant un ensemble 

complexe des facteurs internes et externes qui ont une incidence sur les décisions de 

l’entreprise et sur l’évolution de son activité. François Marticotte et Jean Perrien rappellent que 

: « Selon Mintzberg, plus l’environnement est dynamique et plus la structure organisationnelle 

devient dynamique15. 

On distingue de ce fait le macroéconomique et le microéconomique que nous allons étudier ci-

dessous en profondeur. 

                                                
14 e. marketing.fr ; 04/07/2021 à 00h09 
15 Leblogdudirigeant.com ; 00/07/2021 à 00h32 : Pour identifier les composantes du macro-environnement le 

plus simple est de se référer au modèle PESTEL. Cet outil stratégique sert à identifier et à donner un poids, une 

importance, à chacune des menaces et opportunités qui pèsent sur l’entreprise. 
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3.1.  Environnement Macroéconomique 

Une entreprise n’évolue pas de manière isolée, elle est obligatoirement soumise à des 

contraintes et opportunités extérieures. 

Cet environnement global, sur lequel l’entreprise n’a aucun pouvoir, représente le macro-

environnement. L’entreprise ne peut pas véritablement agir sur son macro-environnement, elle 

doit s’y adapter et élaborer une stratégie d’entreprise en conséquence de cet environnement. 

Nous utiliserons la méthode PESTEL pour l’analyse de la macro environnement de Du Foncier 

Pièces Auto. 

3.1.1. Environnement politique 

Le Sénégal est l’un des pays les plus stables d’Afrique. Depuis son indépendance en 1960, il a 

connu trois alternances politiques, toutes pacifiques. Au pouvoir depuis 2012, le président 

Macky Sall a remporté un second mandat (de cinq ans) en février 2019. Le quinquennat a été 

instauré depuis le référendum de mars 2016.   

Lors des législatives de 2017, la coalition au pouvoir, Benno Yakaar (« Union autour d’un 

même espoir » en wolof, l’une des principales langues du pays) a remporté 125 sièges sur 165.  

Une dizaine d’autres partis siègent également à l’Assemblée Nationale. En raison de la 

pandémie de COVID-19, les élections locales et législatives pourraient être jumelées en 2022. 

Jusqu’ici, le Sénégal a été épargné par les violences qui secouent la région, mais les 

agissements des groupes terroristes dans les pays voisins et le trafic transfrontalier risquent 

d’alimenter l’instabilité. 

En effet, dans sa vocation particulière d’accompagner les PME, l’Etat  du Sénégal s’engage à 

effectuer des réformes visant l’allègement et la simplification des règles juridiques, fiscales et 

administratives et des procédures dans les domaines d’accès au financement, aux marchés ainsi 

qu’à accélérer la réforme foncière en vue, notamment, de faciliter l’aménagement et la mise à 

disposition de sites approprié. 

Cette interaction procède de la nécessité d’une politique cohérente de développement 

économique et social et d’aménagement du territoire. 

En ce qui concerne le secteur des PME, toute porte à croire que les pouvoirs publics misent sur 

les opportunités des PME pour dynamiser le pays et en faire un exemple de réussite.  
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3.1.2. Environnement économique 

En 2014 et 2018, le Sénégal a enregistré une croissance économique parmi les plus fortes 

d’Afrique, toujours supérieure à 6% en 2017. Elle est principalement tirée par le secteur des 

services, tandis que, du côté de la demande, les principaux moteurs de la croissance sont les 

investissements (+12,5%) et les exportations (+7,2%).  

Depuis le début 2020, la pandémie de coronavirus (COVID-19) modifie considérablement les 

perspectives économiques du pays. La croissance s’est fortement ralentie pour chuter à un 

niveau estimé à 1,3%, les services (tels que le tourisme et les transports) et les importations 

étant particulièrement touchés. Le Sénégal a réagi en prenant des mesures de confinement et 

en mettant en place un « Programme de Résilience Economique et Sociale » (PRES) afin de 

protéger les vies et les moyens de subsistance. Cependant, la faiblesse des réserves budgétaires 

et des filets de sécurité, la vulnérabilité du système de santé et le poids du secteur informel 

engendrent des difficultés.  

La reprise économique sera probablement progressive et portée par un retour en force de la 

consommation et des investissements privés. Les réformes envisagées dans le cadre du Plan 

Sénégal Emergent (PSE) doivent être approfondies pour que la croissance retrouve sa 

trajectoire d’avant la pandémie.  

Les Petites et Moyennes Entreprises (PME) constituent aujourd’hui la base du tissu 

économique du Sénégal. Comme dans de nombreux pays africains, elles sont non seulement le 

moteur de la croissance, mais également un levier puissant du secteur privé dont l’impact en 

matière de développement n’est plus à démontrer16. 

Les Petites et Moyennes Entreprises représentent près de 

90 % des entreprises au Sénégal. Elles concentrent aujourd’hui environ 30 % des emplois, 25 % 

du chiffre d’affaires et 20 % de la valeur ajoutée nationale. Le nombre des PME s’est fortement 

accru ces dix dernières années au Sénégal, notamment au niveau des micros et petites 

entreprises (MPE) évoluant souvent dans le secteur non structuré.17 

                                                
16 LOI D’ORIENTATION n° 2008-29 du 28 juillet 2008. 04/07/2021 à 20H16 

17 LOI D’ORIENTATION n° 2008-29 du 28 juillet 2008. 04/07/2021 à 20H16 
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3.1.3. Environnement social  

La croissance annuelle du PIB se maintient au-dessus des 6% depuis le lancement du PSE en 

2014. Cependant, le niveau de vie de la sénégalaise demeure bas. La pauvreté touchait près de 

47% de la population en 2011. Selon la Banque Mondiale, les bonnes performances 

économiques de ces dernières années auraient permis de réduire ce chiffre de 4 à 7%.  

Avec un revenu national de 2 384 d’USD par habitant, une espérance de vie de 67,5 ans et un 

taux d’alphabétisation de 52% de la population adulte, le Sénégal occupait en 2017 la 165ème 

place sur 187 pays au classement du PNUD pour l’indice de développement humain18.  

D’après la Banque Mondiale, la pandémie de COVID-19 risque de mettre en péril les gains 

socio-économiques résultant de l’amélioration de l’accès à des services clés, tant en termes 

d’accessibilité financière que de déploiement des infrastructures. Elle pourrait entraîner de 

lourdes pertes pour les ménages du fait de la diminution des revenus du travail et hors travail 

(en particulier les transferts d’argent privés), de l’inflation des prix intérieurs et des 

perturbations dans la fourniture de services essentiels.19 

3.1.4. Environnement géographique  

Le Sénégal se situe à l’avancée la plus occidentale du continent africain dans l’Océan 

Atlantique, au confluent de l’Europe, de l’Afrique et des Amériques, et à un carrefour de 

grandes routes maritimes et aériennes.  

D’une superficie de 196 722 km2, il est limité au nord par la Mauritanie, à l’est par le Mali, au 

sud par la Guinée Conakry et la Guinée Bissau, à l’ouest par la Gambie, et par l’Océan 

Atlantique sur une façade de 500 km2. Dakar (550km2), la capitale, est une presqu’île située à 

l’extrême Ouest20.  

3.1.5. Environnement écologique  

La mise en place d’un cadre juridique rénové pour une bonne gestion de l’environnement 

constitue l’une des préoccupations des pouvoirs publics au Sénégal. Loi n° 83-05 du 28 janvier 

1983 portant Code de l’environnement avait été élaborée sur la base de priorités bien définies: 

 Les installations classées ;  

 La pollution des eaux ;  

                                                
18https://www.ifad.org/ 04/07/2021 à 22h01 
19 https://www.banquemondiale.org/fr/country/senegal/overview 04/07/2021 à 22h07 
20 https://www.sec.gouv.sn/pr%C3%A9sentation-g%C3%A9n%C3%A9rale 04/07/2021 à 22h45 
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 La pollution sonore ;  

 La pollution de l’air et les odeurs incommodantes21. 

3.1.6. Environnement juridique  

Le Sénégal a su se doter des instruments juridiques et réglementaires nécessaires pour faciliter 

les activités économiques, encourager les investissements et assurer les conditions d’une saine 

concurrence entre les entreprises. 

Le droit des affaires est régi par le Traité de l’Organisation pour l’Harmonisation du Droit des 

Affaires en Afrique (OHADA), qui permet de sécuriser l’environnement juridique des 

entreprises. 

Les formalités administratives pour l’exercice d’activités économiques ont été simplifiées par 

la mise en place d’un guichet unique au sein de l’APIX qui facilite toutes les formalités 

administratives de création ou de modification des entreprises et qui gère les agréments au code 

des investissements et au statut de l’entreprise franche d’exportation22. 

3.1.7. Environnement culturel  

Le Sénégal, faisant partie des pays d’Afrique colonisé par la France, utilise le français comme 

langue officielle. C’est la langue utilisée dans l’administration, les affaires et l’enseignement. 

En dehors de ces dernières, elle est souvent utilisée par certaines familles dans les villes 

(comme Dakar) pour permettre à leurs enfants de se familiariser avec la langue, afin de mieux 

entamer le cursus scolaire. Par contre, dans certaines des villes et villages reculés, le français 

est moins utilisé. Le wolof est le dialecte le plus utilisé (80% des sénégalais comprennent le 

wolof)23.  

3.1.8. Environnement Technologique  

Le Sénégal est le principal fournisseur de services informatiques et de sous-traitance en Afrique 

Sub-saharienne francophone. Au début des années 2000, le Sénégal a décidé de miser sur les 

TIC avec l’ambition de devenir un centre d’excellence des ITO et BPO dans la région Ouest 

Africaine. 

L'inclusion du Sénégal dans l'économie numérique est une priorité fixée dans le cadre 

stratégique nationale de développement, le Plan Sénégal Emergent (PSE). La stratégie Sénégal 

                                                
21 Loi portant Code de l’environnement du Sénégal/ 04/07/2021 à 22H14 
22 https://www.sec.gouv.sn/les-atouts-du-s%C3%A9n%C3%A9gal 04/07/2021 à 22h48 
23 https://fr.wikipedia.org/wiki/Culture_du_S%C3%A9n%C3%A9gal 04/07/2021 à 22h40 
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Numérique 2025 a aussi pour ambition d’accélérer le déploiement des infrastructures 

informatique, qui a déjà atteint un haut niveau tant en termes de qualité de service que de 

compétitivité des coûts. De plus, le pays s'est engagé à construire un Parc technologique 

numérique et à développer une politique fiscale favorable aux entreprises afin de catalyser 

l’investissement étranger dans le secteur. Ces efforts devraient engendrer la création de 35 000 

emplois d’ici à 202524. 

3.2. Environnement microéconomique 

C’est un environnement spécifique de l’entreprise constitué de ses clients, de ses fournisseurs, 

de ses sous-traitants, de ses concurrents…Les éléments constitutifs du microenvironnement de 

la Du Foncier Pièces Auto sont en autres : 

3.2.1. Les clients 

Le dictionnaire Larousse définit le client comme étant une personne qui reçoit d'une entreprise, 

contre paiement, des fournitures commerciales ou des services.  

DPA entretien deux types de relation avec sa clientèle : B to B (Business to Business) quand 

les clients sont des entreprises et B to C (Business to Consumer) quand les clients dans ce cas 

de figure sont des particuliers. 

Comme clients actuels et potentiels de DPA, nous pouvons citer : 

- Dakar Dem Dik (DDD); 

- La Poste ;   

- SEN’EAU 

- Les particuliers (la population) ; etc. 

3.2.2. Les fournisseurs 

Le dictionnaire Larousse définit le fournisseur comme étant une personne ou établissement qui 

fournit habituellement à un particulier ou à une entreprise certaines marchandises. 

Les principaux fournisseurs de DPA sont les suivants : 

- Kerry Koroma (en Chine) ; 

- DEPOT; 

- La Sénégalaise de l’Automobile 

                                                
24 https://www.intracen.org/NTF4/Senegal-TI/ 23/12/2020 à 16h23 



 

 

 

82 

PRESENTE PAR GORGUI SARR 

 

ETUDE DE LA CHAÎNE LOGISTIQUE DES PIECES DETACHEES DANS UNE 

PME: CAS DE DU FONCIER PIECES AUTO SUARL – DPA SUARL 

- SICAS du Sénégal ; 

3.2.3. Les concurrents de DPA  

Le marché des pièces détachées au Sénégal est très concurrencé que ça soit au niveau national, 

régional ou international,  DPA  à des concurrents qui sont presque auprès de ses magasins se 

situant ainsi dans la ville de Dakar capital du Sénégal. 

Comme autres concurrents de DPA, nous pouvons citer : 

- CFAO MOTORS SENEGAL ; 

- 221AUTO; 

- SENEGALAISE DE L’AUTOMOBILE ; 

- THIAROYE AUTOMOBILE ; 

- AFRIQUE PIECES DETACHEES; 

- CHEZ FOUAD PIECES DETACHEES 
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CHAPITRE 2: Méthodologie et analyse des résultats  

 

La méthodologie est un outil de travail dont dispose le chercheur, elle permet de circonscrire 

le thème de l’étude c'est-à-dire de mettre en relief les différents concepts que renferme le sujet. 

Elle est aussi perçue comme étant le moyen mis à disposition du chercheur pour obtenir les 

informations nécessaires pour la réalisation d’un travail scientifique. Ainsi, la méthodologie 

consiste à définir la stratégie de recherche utilisée pour orienter ledit travail, mais, aussi à 

évoquer les différentes techniques d’investigations axées sur une série d’entretiens avec les 

personnes ciblées afin de définir les critères d’analyse et les axes de réflexion. 

Dans un premier temps, nous allons présenter les outils qui nous ont servi dans la collecte des 

données ainsi que les techniques d’investigations utiles à l’étude de notre problématique. 

 Dans un deuxième temps, nous présenterons les résultats issus de nos recherches puis nous 

vérifierons nos hypothèses de recherche. 

Il faut noter dans notre étude nous avons utilisé pour la technique d’analyse la méthode 

qualitative (l’analyse par le contenu).  

Enfin, nous ferons des recommandations techniques et pratiques en relation avec les problèmes 

rencontrés et nous exposerons les difficultés auxquelles nous avons été confrontées. 

Section 1: Outils de collecte de données et technique d’analyse  

Il est judicieux de présenter les outils de collecte de données que nous avons utilisés parmi 

notre liste déroulée au niveau du premier chapitre de ce mémoire et de présenter nos techniques 

d’analyse. 

Ainsi, dans cette section, nous présenterons les outils de collecte de données et les techniques 

d’analyse, en relation à notre problématique. 

1.1. Outils de collecte de données  

Pour mieux cerner notre problématique, les outils de collecte de données s’avèrent être utiles 

car ils permettent d’orienter notre cadre méthodologique et notre analyse.  



 

 

 

84 

PRESENTE PAR GORGUI SARR 

 

ETUDE DE LA CHAÎNE LOGISTIQUE DES PIECES DETACHEES DANS UNE 

PME: CAS DE DU FONCIER PIECES AUTO SUARL – DPA SUARL 

1.1.1. Les guides d’entretien 

C’est un document qui sert de support, il liste les thèmes à aborder et permet de saisir les 

réponses au fur et à mesure de l’entretien.  

Pour les besoins de rédaction de cette nouvelle thématique, le guide d’entretien nous a permis 

d’entrer en contact avec le responsable logistique, le Directeur Général ainsi que le responsable 

logistique de Du Foncier Pièces Auto pour recueillir les informations afin de les analyser et de 

pouvoir répondre à nos hypothèses en infirmant ou en confirmant. Nous avons utilisé 

essentiellement l'entretien semi-directif avec un mixte de questions fermées et ouvertes. 

Il faut aussi noter que la recherche documentaire et l’internet nous ont aidés à l’élaboration des 

questions de  notre guide d’entretien. 

1.1.2. L’observation directe 

L’observation est une expérience de sélection et de recueil d’informations sur un phénomène, 

un objet d’étude, en vue de dégager des hypothèses ou de vérifier celles découlant 

d’observations antérieures. C’est une méthode qui consiste à regarder ce qui se passe sur le 

terrain. Elle peut avoir un caractère direct, c’est-à-dire qu’elle permet d’effectuer le constat 

immédiat du phénomène par l’auditeur lui-même ; ou indirecte, dans ce cas elle fait appel à un 

tiers qui va observer pour le compte de l’auditeur et va lui communiquer les résultats de sa 

recherche.  

En effet, plusieurs observations ont été faites durant les trois mois de stage menées dans 

l’entreprise. Cela nous a permis d’être en contact direct avec l’environnement que nous devons 

analyser. Dans le cadre de notre travail, nous avons eu l’opportunité d’observer à travers 

l’observation participative des points positifs comme négatifs concernant les pratiques 

quotidiennes liées à la réception et au stockage des pièces détachées. 

1.2. Techniques d’analyse  

L’analyse technique, c’est analyser ce qui est arrivé dans le passé pour tenter de prédire ce qui 

pourrait arriver dans le futur. En fait, c’est essayer de comprendre comment fonctionne le 

marché25. C’est que Clément Thierry, (2014) dira qu’ « avec l’analyse technique, vous allez 

effectuer un diagnostic sur l’état de santé du marché, et pourrez connaître ses chances de 

rétablissement ou au contraire de rechute. Grâce à ce diagnostic, vous pourrez donc 

                                                
25 https://investisseur-en-herbe.com/quest-ce-que-lanalyse-technique/ 21/07/2021 à 13h 21 
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l’accompagner dans ses phases haussières ou le quitter dans ses phases baissières et 

développerez ainsi une stratégie « statistiquement gagnante », qui vous permettra de 

positionner vos ordres d’achat et de vente dans le temps de manière plus fiable et plus 

efficace ». 

Pour mener à bien notre analyse, nous avons utilisé la méthode qualitative (l’analyse par le 

contenu). 

L’analyse par le contenu : À la différence de l’étude quantitative, l’étude qualitative est une 

méthode qui permet d’analyser et comprendre des phénomènes, des comportements de groupe, 

des faits ou des sujets. L’objectif n’est pas d’obtenir une quantité importante de données, mais 

d’obtenir des données de fond (de qualité !). Il consiste en un examen systématique et 

méthodique de documents textuels ou visuels. 

Section 2:  Présentation des résultats et vérification des hypothèses 

Dans cette section nous allons présenter nos résultats et procéder à la vérification de nos 

hypothèses. 

Comme nous l’avons précisé dessus, nous avons utilisé un guide d’entretien pour la collection 

des données mais aussi l’observation directe. Ainsi, nous avons y à soumettre nos guide 

d’entretien à trois (3) personnes dans l’entreprise : le Directeur Général, le Responsable 

logistique et le Directeur commercial. 

2.1.Présentation des résultats 

Les données que nous présentons sont les résultats issus de nos entretiens à travers les guides 

d’entretien (cf. annexe 2) et des éléments liés à nos observations dans l’entreprise.  

Cependant, il est important de souligner que nos résultats sont des données qualitatives. Car 

les résultats obtenus par les guides d’entretien n’était pas à la hauteur de nos attentes car très 

restreints (trois personnes disponibles). Ainsi, dans nos prochaines recherches pour approfondir 

notre travail de recherche, nous procéder par les méthodes quantitative et mixte pour une 

meilleure vérification de nos hypothèses.  

2.1.1. Analyse des résultats de données qualitative 

Dans cette partie nous allons parler sur les résultats que nous avons l’aide de notre guide 

d’entretien aux trois personnes citées dessus. 

Tableau 3 : GESTION DES RELATIONS FOURNISSEURS 
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Comment 

gérez-vous les 

relations avec 

vos 

fournisseurs ? 

Extrait d’entretien Commentaire-remarques-annotation 

Répondant 1 

(Directeur 

Général) 

En cherchant à établir 

un climat de confiance 

basé sur l’intérêt de 

chacun de nous. 

dans les extraits d’entretien, nous pouvons 

noter, selon les intervenants, la gestion de 

fournisseurs se base sur la confiance, création 

des relations professionnelles optimales en 

mettant en avant le rapport/prix, au respect des 

délais en passant tout d’abord par 

l’indentification des fournisseurs potentiels. 

Selon Lucie Le François, conseillère 

d’affaires principale à BDC dans son article 

« Les entreprises comptent de plus en plus sur 

les fournisseurs pour aider à réduire les coûts 

et les délais d’exécution, innover et améliorer 

la qualité. Entretenir de bonnes relations avec 

eux peut procurer un avantage concurrentiel». 

C’est en ce sens que Colin et Paché (2000) 

repris par Valérie FERNANDES (2007), 

disent qu’« aujourd’hui, praticiens comme 

chercheurs s’accordent à souligner le rôle 

crucial et critique des fournisseurs dans le sens 

où ils exercent une influence majeure dans le 

succès ou l’échec d’une entreprise ». 

Répondant 2 

(Directeur 

Commercial) 

En créant des relations 

professionnelles 

optimales ; 

En mettant en avant le 

rapport qualité/prix et le 

respect des délais 

convenus lors de la 

contraction. 

Répondant 3 

(Responsable 

logistique) 

Identification des 

fournisseurs  potentiels 

d’abord, mais aussi sur 

la satisfaction de notre 

clientèle en mettant nos 

critères de choix. 

 

Tableau 4 : GESTION DE LA RELATION CLIENT  

Comment 

s’effectue la 

gestion de la 

Extrait d’entretien Commentaire-remarques-annotation 
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relation clients 

dans votre 

organisation ? 

Répondant 1 

 

On fait la segmentation 

après avoir récolté et 

analysé les informations 

recueillis auprès d’eux. 

Le client est « roi », c’est unanimement admis. 

En effet, l’entreprise n’a aucune raison d’être 

si personne n’achète ses produits ou services. 

La relation qu’elle entretient avec ses clients 

est ainsi primordiale. 

C’est qu’ainsi, dans l’article 

d’INFOENTREPRISES (25 mai 2020), on 

précise que « bien gérer la relation client c’est 

d’abord identifier les besoins d’un prospect en 

vue d’anticiper une offre. Dans ce sens, 

l’entreprise devrait disposer d’outil permettant 

la collecte des données propres à la clientèle. 

Un logiciel CRM présente justement 

l’avantage de permettre une gestion holistique 

de la relation client. Son avantage repose sur 

l’utilisation des données recueillies par le biais 

de différents canaux26. 

Selon Delers et al. (2015), « la segmentation 

clientèle, ou « segmentation mareting », 

permet d’organiser les clients avérés ou 

prospects en groupes homogènes,  

distincts et à qui l’on peut adresser un message 

sur mesure et performant. Les consommateurs  

partager des caractéristiques communes ». 

Répondant 2 

 

nous prospectons des 

cibles potentielles 

devant consommés nos 

produits. Nous les 

visitons périodiquement 

pour identifier leurs 

besoins et compétir à les 

satisfaire. 

nous essayons de former 

nos commerciaux pour 

une identification claire 

du besoin du client et la 

satisfaction au meilleur 

rapport/prix. 

Répondant 3 

 

connaître le degré 

d’intérêt de nos clients ; 

essayer de maintenir une 

relation personnelle 

avec chacun de nos 

clients. 

 

Tableau 5 : MISE EN PLACE D’UN SYSTEME D’INFORMATION 

                                                
26 https://www.infosentreprises.com/ 11/07/2021 à 17h 16 
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Et pourquoi la 

mise en place 

d’un tel 

système 

d’information ? 

Extrait d’entretien 

Commentaire-remarques-annotation 

Répondant 1 L’utilisation de système 

nous facilite la 

communication ainsi 

que l’obtention des 

informations internes. 

Dans le but d’assurer un management de 

projet efficace, il est recommandé de mettre en 

place un système d’information performant. 

Un système d’information rassemble tous les 

éléments de communication nécessaires qui 

sont formalisables et qui circulent au sein 

d’une entreprise. Les logiciels 

informatiques permettent de rechercher les 

informations, de les formaliser, de les 

distribuer ou les conserver. Un système 

d’information est nécessaire pour définir les 

objectifs et de mettre en place des stratégies 

efficaces pour les atteindre. 

C’est ainsi qu’Allal-Chérif et al. (2014) 

disent que; « les SI sont utilisés pour 

optimiser et automatiser certains processus de 

l’entreprise. Leur usage permet de gagner du 

temps, d’économiser des ressources, d’éviter 

les déplacements inutiles, d’éviter les erreurs, 

d’assurer un meilleur suivi,… » 

Répondant 2 Nous utilisons le 

logiciel SAARI pour 

que chaque poste de 

travail dispose des 

informations permettant 

à celui qui l’occupe 

d’être efficace dans ses 

tâches. 

Répondant 3 rassemble tous les 

éléments de 

communication 

nécessaires qui sont 

formalisables et qui 

circulent au sein de 

l’entreprise. 

Pour définir les objectifs 

et de mettre en place des 

stratégies efficaces pour 

les atteindre. 

 

Tableau 6 : MISE EN PLACE DES INDICATEURS DE PERFORMANCE 
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Quel est 

l’impact des 

indicateurs de 

performance 

dans la gestion 

de vos 

activités ? 

Extrait d’entretien Commentaire-remarques-annotation 

Répondant 1 

Ils fournissent des 

informations sur la 

qualité des services qui 

nous permettrons de 

prendre les bonnes 

décisions pour aller vers 

la performance. 

 

Les indicateurs de performance d’une 

entreprise fournissent des informations sur la 

santé de l’entreprise, c’est-à-dire sur la qualité 

de son fonctionnement. 

Ces indicateurs se présentent sous la forme 

d’informations chiffrées. Ils permettent de 

savoir si l’entreprise : 

 atteint ses objectifs (efficacité) ;  

 obtient les meilleurs résultats possibles 

compte tenu des moyens mis en œuvre 

(efficience). 

Ils constituent un véritable tableau de bord et 

sont donc également des outils d’aide à la 

décision sur le plan de la gestion et du pilotage 

stratégique de l’entreprise27. C’est ainsi que 

Thierry Roques (2015) confirme par ses 

propos : « l’évaluation de la performance 

représente non seulement un élément de 

validation des choix effectués mais aussi un 

moyen de tirer profit de l’expérience acquise. 

La  performance  d’un  système  ou  d’un  

processus  est  évaluée  par  des indicateurs 

Répondant 2 

Plus de visibilité sur les 

objectifs atteints et non 

atteints. Ce qui nous 

permettra d’apporter des 

améliorations par 

rapport au manquement. 

Répondant 3 

Connaitre nos 

manquements enfin de 

les corriger et les 

objectifs atteindre en 

passant à les améliorer. 

                                                
27 https://www.vie-publique.fr/ 12/07/2021 à 00h 28 (publié le 12 septembre 2019) 
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clés de performance28. Se doter d’indicateurs 

pertinents est une condition essentielle pour 

mesurer et évaluer sa performance qu’elle soit 

logistique, financière ou commerciale. Les 

indicateurs de performance sont, en effet, 

déterminants pour valider la pertinence ou la 

non-pertinence des choix réalisés. 

 

2.1.2. Synthèse des résultats  

Tableau 7 : Synthèse des résultats  

Caractéristiques Répondant 1 Répondant 2 Répondant 3 

Relation 

fournisseur 
X X X 

Relation client X X X 

Système 

d’information 
X X X 

Indicateurs de 

performance 
X X X 

 

2.2. Interprétation des résultats 

Hypothèse 1 : La gestion des relations fournisseurs a un impact positif dans la performance 

logistique. 

Selon les intervenants, la gestion de fournisseurs se base sur la confiance, création des relations 

professionnelles optimales en mettant en avant le rapport/prix, au respect des délais en passant 

tout d’abord par l’indentification des fournisseurs potentiels. Selon Lucie Le François, 

conseillère d’affaires principale à BDC dans son article « Les entreprises comptent de plus en 

plus sur les fournisseurs pour aider à réduire les coûts et les délais d’exécution, innover et 

améliorer la qualité. Entretenir de bonnes relations avec eux peut procurer un avantage 

                                                
28 En anglais : Key Performance Indicators (ou KPI) 
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concurrentiel». C’est en ce sens que Colin et Paché (2000) repris par Valérie FERNANDES 

(2007), disent qu’« aujourd’hui, praticiens comme chercheurs s’accordent à souligner le rôle 

crucial et critique des fournisseurs dans le sens où ils exercent une influence majeure dans le 

succès ou l’échec d’une entreprise ». 

D’après les réponses assorties des répondants ainsi que l’apport des auteurs, nous pouvons 

déduire que la gestion des relations fournisseurs est un élément clef qui contribue 

considérablement à la performance logistique des grands comme des PME. 

Suite à cela, nous pouvons dire que : « L’hypothèse 1 est confirmée » 

Hypothèse 2 : La gestion de la relation client a un impact positif sur la performance 

logistique. 

Rappelons que répondants ont mis l’accent sur la prospection des cibles potentielles devant 

consommés leurs produits, les visites périodique pour identifier leurs besoins et compétir à les 

satisfaire ainsi que de connaître le degré d’intérêt de ces derniers en essayant de maintenir une 

relation personnelle avec chacun de nos clients. L’entreprise essaie également de former ses 

commerciaux pour une identification claire du besoin du client et la satisfaction au meilleur 

rapport/prix. 

Ainsi, dans l’article d’INFOENTREPRISES (25 mai 2020), on précise que « bien gérer la 

relation client c’est d’abord identifier les besoins d’un prospect en vue d’anticiper une offre. 

Dans ce sens, l’entreprise devrait disposer d’outil permettant la collecte des données propres à 

la clientèle. Un logiciel CRM présente justement l’avantage de permettre une gestion holistique 

de la relation client. Son avantage repose sur l’utilisation des données recueillies par le biais 

de différents canaux29 ». 

Selon Delers et al. (2015), « la segmentation clientèle, ou « segmentation mareting », permet 

d’organiser les clients avérés ou prospects en groupes homogènes, distincts et à qui l’on peut 

adresser un message sur mesure et performant. Les consommateurs partager des 

caractéristiques communes ».Dans ce thème, d’après l’analyse ci-dessus, nous pouvons en 

déduire que la gestion de la gestion de la relation client est cruciale pour la performance 

                                                
29 https://www.infosentreprises.com/ 11/07/2021 à 17h 16 
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logistique car l’identification personnelle de la clientèle et leur satisfaction permet la pérennité 

de l’organisation. 

Suivant ces éléments nous pouvons dire que : « L’hypothèse 2 est confirmée » 

Hypothèse 3 : La mise en place d’un système d’information contribue considérablement à 

la performance logistique. 

Selon répondants, l’utilisation de système d’information facilite la communication ainsi que 

l’obtention des informations internes. Le logiciel SAARI utilisé permet que chaque poste de 

travail dispose des informations permettant à celui qui l’occupe d’être efficace dans ses tâches 

et de rassembler tous les éléments de communication nécessaires qui sont formalisables et qui 

circulent au sein de l’entreprise. 

C’est ainsi qu’Allal-Chérif et al. (2014) disent que; « les SI sont utilisés pour optimiser et 

automatiser certains processus de l’entreprise. Leur usage permet de gagner du temps, 

d’économiser des ressources, d’éviter les déplacements inutiles, d’éviter les erreurs, d’assurer 

un meilleur suivi,… » 

Ainsi, nous pouvons déduire que le système d’information permet à l’organisation de recueillir 

des informations au niveau interne qu’au niveau externe. Ce qui permet à celle ou celui qui la 

détient d’être efficace et efficience. 

Sur ces propos ci-dessus, nous pouvons dire que : « L’hypothèse 3 est confirmée » 

Hypothèse 4 : La mise en place des indicateurs de performance logistique contribue 

considérablement à la performance logistique. 

DPA a mis en place des indicateurs lui permettant d’obtenir des informations sur la qualité des 

services qui lui permettra de prendre les bonnes décisions pour aller vers la performance, 

d’obtenir plus de visibilité sur les objectifs atteints et non atteints. C’est qu’il apportera des 

améliorations par rapport au manquement.  

Ces indicateurs se présentent sous la forme d’informations chiffrées. Ils permettent de savoir 

si l’entreprise : 

 atteint ses objectifs (efficacité) ;  

 obtient les meilleurs résultats possibles compte tenu des moyens mis en œuvre 

(efficience). 
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Ils constituent un véritable tableau de bord et sont donc également des outils d’aide à la décision 

sur le plan de la gestion et du pilotage stratégique de l’entreprise30. C’est ainsi que Thierry 

Roques (2015) confirme par ses propos : « l’évaluation de la performance représente non 

seulement un élément de validation des choix effectués mais aussi un moyen de tirer profit de 

l’expérience acquise. La  performance  d’un  système  ou  d’un  processus  est  évaluée  par  

des indicateurs clés de performance31. Se doter d’indicateurs pertinents est une condition 

essentielle pour mesurer et évaluer sa performance qu’elle soit logistique, financière ou 

commerciale. Les indicateurs de performance sont, en effet, déterminants pour valider la 

pertinence ou la non-pertinence des choix réalisés. 

Sur cette base, nous déduisons que : « L’hypothèse 4 est confirmée » 

2.3. Vérification des hypothèses 

Au terme de notre étude basée sur l’étude de la chaîne logistique des pièces détachées dans une 

PME, nous avons émis des hypothèses qui peuvent être confirmées ou pas selon les données 

recueillies à la DPA. 

Tableau 8 : Vérification des hypothèses 

HYPOTHESES JUSTIFICATION CONFIRMATION 

Hypothèse 1 : 

La gestion des 

relations 

fournisseur a un 

impact positif 

dans la 

performance 

logistique. 

Répondants Auteurs  

Confirmée 

 sélectionner des 

fournisseurs selon 

le besoin sur la 

base de la qualité, 

prix, les conditions 

de livraison ; 

 mettre des 

relations 

professionnelles 

optimales, 

Colin et Paché 

(2000) repris par 

Valérie 

FERNANDES 

(2007) ; 

Yassin Atbir, 

(2020), 

                                                
30 https://www.vie-publique.fr/ 12/07/2021 à 00h 28 (publié le 12 septembre 2019) 

 
31 En anglais : Key Performance Indicators (ou KPI) 
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 En mettant en 

avant le rapport 

qualité/prix et le 

respect des délais 

convenus lors de la 

contraction.  

Hypothèse 2 : 

La gestion de la 

relation client a 

un impact 

positif sur la 

performance 

logistique. 

 Prospection des 

cibles potentielles 

 Visite périodique 

pour identification 

du besoin 

 Compétir à la 

satisfaction des 

clients. 

Delers et al. 

(2015) ; 

Lefébure et al. 

(2011) ; 

article 

d’INFOENTREPRI

SES (Mai 25, 2020) 

Confirmée 

Hypothèse 3 : 

La mise en place 

des systèmes  

d’information a 

contribuerait 

considérableme

nt à la 

performance de  

la chaine 

logistique. 

 Disposition des 

informations  

 Etre efficace et 

gain de temps 

 Continuité de 

source vis-à-vis 

d’information des 

tiers 

 Englobe 

l’interaction à 

l’intérieur de 

l’entreprise et les 

relations avec les 

tiers 

Allal-Chérif et 

al. (2014) ; 

Pimor et al. (2010) 

Confirmée 

Hypothèse 4 : la 

mise en place 

des indicateurs 

de performance 

 Permet le suivi du 

chiffre d’affaires 

 Qualité des 

paiements 

Thierry Roques 

(2015) ; 

 

Confirmée 
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logistique 

contribue 

considérableme

nt au 

développement 

de 

l’organisation. 

 Evaluer l’action 

quotidienne 

 Visibilité par 

rapport à la 

réalisation des 

tâches. 

 

Cependant, il faut noter que nous n’avons pas puis avoir les résultats escomptés pour une 

meilleure vérification de nos hypothèses. Car nous n’avions que trois personnes à notre 

disposition pour répondre à nos guides d’entretien. C’est la raison pour laquelle dans nos 

perspectives, nous allons approfondir notre recherche par des approches quantitative et une 

approche mixte pour plus résultats précis afin d’obtenir une vérification d’hypothèses plus 

optimales. 

2.4. Analyse SWOT 

« La matrice SWOT est un outil d’analyse stratégique multidimensionnel : 

 d’une part, elle permet de distinguer les facteurs internes d’une organisation (forces et 

faiblesses) et les facteurs externes liés à l’environnement dans lequel elle évolue 

(opportunités et menaces) ; 

 d’autre part, elle permet de trier les facteurs identifiés en fonction de l’impact espéré, 

pouvant être positif (forces et opportunités) ou négatif (faiblesses et menaces) » ;( 

Christophe Speth et  50 Minutes ; 2015). 

Tableau 9 : Analyse SWOT 

FORCES (STRENGHTS) FAIBLESSES (WEAKNESSES) 

 Son ancienneté dans le 

domaine ; 

 Expérience sur les articles ; 

 Une bonne gestion de la 

clientèle ; 

 Personnel informel ; 

 Capacité de stockage insuffisante pour 

approvisionner le marché ; 

 Une mauvaise gestion des articles; 

 Manques d’étagères et mauvais rangement 

de certains articles insuffisants ;  
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 Les délais et la qualité de 

petites interventions à la 

demande des clients ; 

information préliminaire, 

délais rapide 

 Une bonne gestion de la 

relation client. 

 Manque de logiciel pour l’optimisation de 

son entrepôt ;  

 Avaries de certains articles ; 

 Manque d’indicateurs de performance pour 

mesurer l’évolution des activités de 

l’entreprise ; 

 Manque d’un département logistique et 

achat  

 Pas de modules pour la gestion des 

ressources humaines; 

 Occupation de l’espace par des articles 

obsolètes. 

OPPORTUNITES 

(OPPORTUNITIES) 
MENACES (THREATS) 

 Sa position stratégique par 

rapport au marché ; 

 Collaborations avec 

plusieurs fournisseurs ;  

 Collaborations avec des 

partenaires ; 

 Force de renégociation des 

prix avec certains 

fournisseurs ;  

 Présence de nombreux 

consommateurs. 

 Une forte concurrence ; 

 Manque de formation du personnel ; 

 Des ruptures de stock ; 

 Manque publicité sur l’entreprise et ses 

activités ; 

 Présence du Coronavirus ; 

 Le marché est trop complexe. 

 

Section 3: Recommandations et Difficultés rencontrées 

 Au terme de notre travail, nous allons présenter nos recommandations et faire mention des 

difficultés rencontrées le long du travail. 

3.1. Recommandations  

Au terme de notre travail de recherches, nous sommes permis de proposer ces solutions 

suivantes : 
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 Commander les matières premières tout en mettant l’accent sur leurs dates de 

péremptions pour ne pas être surprise de leurs avaries après quelques jours de leur 

réception ; 

 Opté des améliorations de modèle que le client achète plus ; 

 une meilleure visibilité de son entreprise, de crée un site web, s’élargir au niveau des 

réseaux sociaux (LinkedIn, Facebook), réalisé un film de tous son activité constituant 

l’entreprise  pour une bande de publicité.  

 Revoir son mode de recrutements car étant presque depuis plus de 10 ans dans le secteur 

informel et tant à se formaliser  il se doit de recruter des professionnels qui mèneront 

l’entreprise dans sa meilleure forme. Et permettra à l’entreprise d’intégrer le marché 

international avec des partenariats et relations extérieurs qui lui ouvririons des portes à 

l’avenir. 

 Mettre en place ou établir un manuel de procédure pouvant décrire toute l’organisation 

aussi bien les process que les procédures de travail dans les détails possibles. Pour ce 

faire nous conseillons la méthode des 5S. Cette méthode de 5S permet d'optimiser en 

permanence les conditions de travail et le temps de travail en assurant l'organisation, la 

propreté et la sécurité d'un plan de travail. 

Les 5S proviennent des cinq opérations qui constituent la méthode : 

Mot japonais Actions associées 

Seiri Trier, jeter, recycler, archiver, placer les outils de travail selon leur 

fréquence d'utilisation. 

Seiton Ranger, classer de manière à limiter les déplacements physiques ou le port 

d'objets lourds, optimiser l'utilisation de l'espace. 

Seiso Nettoyer, réparer. 

Seiketsu Ordonner les documents ou son poste de travail de manière à ce qu'une 

autre personne puisse s'y retrouver. 

Shitsuke Être rigoureux, appliquer les 4 opérations précédentes et les maintenir dans 

le temps. 

Les 5S ont été inventés pour les ateliers, mais ils s'appliquent aussi bien dans les services et les 

bureaux. Les avantages des 5S sont nombreux : 

 moins de pertes de matériel ; 
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 moins d'accidents ; 

 environnement de travail plus agréable ; 

 ouverture vers des méthodes de qualité plus élaborées. 

 Utilisation des conventions écrites entre l’entreprise et les fournisseurs pour éviter les 

litiges. 

 Améliorer sa publicité sur le lieu de vente par l’utilisation des panneaux lumineux porti 

le logo des carrosseries ; 

 Pour pallier au risque de retard dans les procédures de dédouanement (cela entrainera 

des coûts supplémentaires tels que les surestaries), nous préconiserons à DPA de 

disposer un certain nombre de déclarants en douane afin de les mettre en concurrence. 

A concurrence permettra de choisir le meilleur transitaire afin d’optimiser au maximum 

les procédures et d’éviter les surcoûts. 

 ouvrir des magasins dans les régions sénégalaises les plus représentées en volume de 

consommation des produits de DPA car ses clients de DPA étant présents sur toute 

l’étendue du territoire. 

Cela permettrait : 

 d’être au plus près de la clientèle et de réduire les délais et autre risque lié au transport ; 

 de plus le Back-office de ces magasins pourrait servir de magasin de stockage et réduire 

l’immobilisation de l’entrepôt de stockage à Dakar. ; 

 et pour une meilleure optimisation des entrepôts, nous préconiserons l’utilisation d’un 

WMS pour gérer les flux de produits entre la plate-forme de Dakar et les magasins dans 

les différentes régions. 

 L’Etat doit veiller au respect des règles du marché en contrôlant et en punissant tout ce 

qui ne respecte pas les mesures liés à la pollution de l’environnement plus précisément 

à la gestion des déchets et des pertes énormes pour les entreprises respectant les normes 

telles que la DPA Sénégal. 

 Nous recommandons à DPA en plus des indicateurs déjà utilisés, la conception et 

l’utilisation des indicateurs qui permettent d’analyser toute la chaîne logistique dans sa 

globalité. 

 Contrôler les indicateurs de performance en définissant les quantités à acheter en 

fonction du taux de rotation. 
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3.2. Difficultés rencontrées  

Au cours de l’élaboration de ce travail, nous avons été confrontés à de multiples difficultés 

dont le plus important a été l’accès en entreprise. En effet, suite à la situation actuelle de la 

COVID19, l’accès en entreprise a été très compliqué. Ainsi donc, la DPA fait face à une 

réticence d’accès à tout le monde afin d’éviter la propagation du virus dans ses locaux et en 

dehors de celle-ci. Malgré toutes ces difficultés, nous avons pu trouver un stage de trois mois 

(de mars à octobre 2020) qui nous a permis de recueillir certaines informations. Cependant, 

certaines restent confidentielles vu que l’entreprise évolue plus dans l’informel que dans le 

formel. 
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CONCLUSION GENERALE  

 

Investir dans une réflexion Supply Chain peut paraitre comme une décision inadaptée pour 

beaucoup de PME ; pourtant de nombreux arguments plaident pour une prise en compte aussi 

que possible des contraintes et des opportunités offertes par la chaine logistique, et ce, quelle 

que soit la taille et le domaine de l’entreprise. 

A travers notre travail qui a porté sur l’étude de la chaine logistique nous nous sommes 

intéressées à l’optimisation des pratiques du Supply Chain Management dans la chaine 

logistique d’une PME. 

L’objectif est d’apporter une contribution à la compréhension du fonctionnement des pratiques 

du Supply Chain Management et la combinaison ou l’incorporation d’une ou de plusieurs 

fonctions entre deux ou plusieurs entreprises. Ainsi, la gestion de la logistique s’effectue grâce 

à la circulation des flux d’informations, des flux physiques et des flux financiers dans une 

entreprise qui a pour but d’améliorer la coordination de ses services et de mobiliser l’ensemble 

des composantes de cette dernière pour poursuivre un objectif commun : la satisfaction des 

clients. Ces pratiques jouent pleinement un rôle dans tous types d’organisation par leurs 

caractères modulaires adaptables à la structure de l’entreprise et leurs diffusions automatisées 

de l’information entre les acteurs et les services. Elles jouent aussi un véritable rôle dans 

l’approche de la Supply Chain Collaborative en conciliant les différents départements dans le 

partage d’informations et dans les relations avec les partenaires de l’entreprise. 

Ces éléments ont été déterminant dans le choix du sujet de notre mémoire intitulé : « Analyse 

de la chaine logistique des pièces détachées dans une PME: cas de Du Foncier Pièces Auto ». 

Et nous avons pu poser le sujet à l’aide de notre problématique de recherche : « dans quelle 

mesure les pratiques du Supply Chain Management pourront-elles aider les chaînes logistiques 

des petites entreprises à être plus performante? ». 

Ainsi, pour réaliser notre étude, nous avons eu recours à des méthodes d’investigations telles 

que le guide d’entretien, l’observation et la recherche documentaire. Grâce à ces méthodes de 

collecte de données, nous avons recueillis d’une part, des informations concernant l’entreprise 

et d’autre part, des informations pour mieux aborder notre thème. Nous avons également 

présenté les difficultés rencontrées sans oublier d’apporter nos modestes suggestions.  
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GLOSSAIRE 

 

Achat : c’est l'acquisition d’un bien ou d'un service en contrepartie du paiement de son prix. 

Approvisionnement : L'approvisionnement est une technique ou méthode qui consiste, pour 

une entreprise, à acheter et livrer des produits ou des services qui sont nécessaires à son 

fonctionnement.  

Client : au sens économique, désigne la personne ou l'entité qui prend la décision d'acheter un 

bien ou service, de façon occasionnelle ou habituelle, à un fournisseur 

Fournisseur: Un fournisseur est une personne physique ou morale qui fournit des biens ou des 

services à une entreprise. 

Management : le management est l’ensemble des techniques de gestion, de planification, 

d’organisation, de direction et de contrôle mises en œuvre dans une entreprise. 

SCM : On appelle SCM (Supply Chain Management, ou en français GCL, gestion de la chaîne 

logistique) les outils et méthodes visant à améliorer et automatiser l'approvisionnement en 

réduisant les stocks et les délais de livraison. 

Entrepôt : l’entrepôt est un bâtiment logistique destiné au stockage et à la distribution de 

biens.  

Distribution : Action de distribuer, de donner quelque chose à des gens, aux membres d'un 

groupe, etc. 

Performance : Exploit ou réussite remarquable en un domaine quelconque : Faire un tel travail 

en si peu de temps, c'est une véritable performance. 

Pièce détachée : c’est un composant de remplacement d’un organe de votre appareil. 

Logistique : La logistique est le processus qui englobe l’ensemble des activités qui participe à 

la maîtrise des flux physiques de produits, à la coordination des ressources et des débouchés 

en cherchant à obtenir un niveau de service donné au moindre coût 

Indicateur: Un indicateur est une information ou un ensemble d'informations contribuant à 

l'appréciation d'une situation par le décideur. 
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Magasin : est un établissement de vente au détail qui a une réelle activité de vente et qui 

possède donc une surface de vente.  

GPA : La GPA est une méthode d’approvisionnement des entrepôts ou des plates formes de 

distribution. 

ERP : Un progiciel de gestion intégré ou PGI (en anglais: Enterprise Resource Planning ou 

ERP) est un progiciel qui permet « de gérer l'ensemble des processus d'une entreprise en 

intégrant l'ensemble de ses fonctions, dont la gestion des ressources humaines, la gestion 

comptable et financière, l'aide à la décision, mais aussi la vente, la distribution, 

l'approvisionnement et le commerce électronique ». 

MRP : La planification des besoins en matériaux (MRP) est un système informatisé de gestion 

des stocks conçu pour améliorer la productivité des entreprises. 

Le modèle SCOR : Le SCOR (Supply Chain Operations Reference) est un modèle de 

référence des processus opérationnels approuvé par le Conseil de la chaine logistique en tant 

qu’outil de diagnostic standard pour la gestion de la chaîne d’approvisionnement. 

Benchmarking: c’est un technique marketing ou de gestion de la qualité qui consiste à étudier 

et analyser les techniques de gestion, les modes d'organisation des autres entreprises afin de 

s'en inspirer et d'en tirer le meilleur. 

Tableau de bord: e tableau de bord est un outil de pilotage d’une entreprise constitué de 

plusieurs indicateurs de performance et qui a pour principales vocations d’anticiper les 

évolutions prévisibles et d’inciter le chef d’entreprise à prendre des décisions.  

Risque : On appelle risque le produit d’un aléa  (événement susceptible de porter atteinte aux 

personnes, aux biens et/ou à l’environnement) et d’un enjeu (personnes, biens ou 

environnement) susceptible de subir des dommages et des préjudices. 

Qualité : La qualité est l’aptitude à répondre aux exigences des clients, celles-ci peuvent être 

explicites ou implicites.

https://www.heflo.com/fr/glossaire/modele-de-reference/
https://www.heflo.com/fr/glossaire/modele-de-reference/
https://www.heflo.com/fr/glossaire/processus/
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ANNEXES 

 

Annexe 1 : Organigramme simplifié de DPA 
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Annexe 2 : Guides d’entretien 1 

GUIDE D’ENTRETIEN 

Dans le cadre de l’élaboration de notre travail de recherche scientifique, notre étude vise à faire 

une analyse de la chaîne logistique de l’entreprise Du foncier Pièces Auto (DPA). C’est ce sens 

que nous vous sollicitons pour renseigner ce guide d’entretien, car votre coopération est 

importante pour la réussite de ce projet. Nous vous remercions d’avance pour l’effort que vous 

allez offrir pour répondre à ces différentes questions. 

GUIDE D’ENTRETIEN SUR LA CHAINE LOGISTIQUE DE L’ENTREPRISE D.P.A 

 

 

 

 

I°) GESTION DES RELATIONS FOURNISSEURS 

1. Comment appréciez-vous les relations avec vos fournisseurs ? 

Nos fournisseurs sont appréciés en fonction de la qualité du service rendu et du respect des 

conditions de livraisons des produits commandés. Il y ‘a aussi le respect de l’environnement 

vue que c’est dans le cadre des pièces détachées. 

2. Pourquoi mettez-vous des critères de sélections pour le choix de vos fournisseurs? 

Nous mettons des critères de sélection pour mieux satisfaire les besoins exprimés par nos 

clients et le respect des conditions de livraisons. 

3. comment faites-vous la sélection de vos fournisseurs ? 

On fait la sélection se fait à partir de nos besoins en mettant également avant le rapport 

qualité/prix, le délai de livraison, le respect des lois et règlements liés à l’environnement, la 

fiabilité.  

4. Comment gérez-vous les relations avec vos fournisseurs ? 

Nom  du répondant : Ablaye TOURE 

Statut du répondant : Directeur Général 

Résidence : Parcelles Assainies
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Nous gérons ses relations en établissant un climat de confiance entre nous basé sur l’intérêt 

de chacun de nous. 

II°) GESTION DE LA RELATION CLIENT 

5. Comment s’effectue la gestion de la relation clients dans votre organisation ? 

On fait la segmentation après avoir récolté et analysé les informations recueillis auprès de la 

clientèle. 

6. Comment mesurez-vous la performance de la relation client dans votre service ?  

La performance de la relation client est mesurée par le chiffre d’affaire, le respect des 

paiements, l’appréciation des clients sur le produit et service rendus. 

7. Prenez-vous en charge les retours dans votre politique de gestion de la clientèle ? 

Oui, la gestion des retours font partir de notre politique de gestion de la clientèle.  

8. Pensez-vous avoir un impact sur la satisfaction de votre clientèle ? 

Oui, c’est notre raison d’être. 

III°) MISE EN PLACE D’UN SYSTEME D’INFORMATION 

9. Utilisez-vous un système d’information ?  

Oui, nous utilisons le logiciel Sage SAARI. 

Et pourquoi la mise en place d’un tel système d’information ? 

L’utilisation du système d’information nous facilite la communication interne ainsi que 

l’obtention des informations en temps réel. 

10. Comment ce système d’information vous aide-t-il dans vos tâches ? 

Ce système nous aide dans nos différentes tâches en nous permettant de mesurer la réalisation 

de ces tâches, optimiser la gestion financière. Il facilite toute opération et optimise les 

stratégies adoptées par l’enseigne. Il se présente aussi comme un outil facilitant l’intégration 

des salariés. 

11. Que pensez-vous de ce système d’information dans la gestion des relations 

fournisseurs ? 
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Ce système d’information en l’occurrence le Sage SAARI que nous utilisons est efficace car 

nous permettant d’obtenir en temps réel ce nous avons besoin dans nos relations avec nos 

fournisseurs même s’il faut chercher à l’amélioration de ce système. 

Et que pensez-vous de ce système dans la gestion des relations avec votre clientèle ? 

Comme nous l’avons énoncé dans la question précédente, il nous permet d’avoir aperçu clair 

sur le besoin personnel e chaque client. 

IV°) MISE EN PLACE DES INDICATEURS DE PERFORMANCE 

12. Quels indicateurs de performance utilisez-vous dans la réalisation de vos tâches ? 

Nous utilisons les indicateurs de performances suivantes pour la réalisation de nos tâches : 

taux de rotation de stock, nombre de commande annulé, etc…  

13. Pourquoi mettez-vous des indicateurs de performance ? 

Ces indicateurs de performance sont mises en place nous permettre d’évaluer notre niveau de 

performance, de connaitre les objectifs atteints et non atteints enfin de s’améliorer. 

14. Comment mesurez-vous la performance de vos activités ? 

Nous mesurons la performance de nos activités à partir des indicateurs mises en places dans 

chacune des tâches. 

15. Comment faites-vous le suivi et l’évaluation de vos activités ? 

Le suivi et l’évaluation de nos activités sont faits à partir des rapports sur la situation à chaque 

étape. 

16. Quel est l’impact des indicateurs de performance dans gestion de vos activités ? 

Il y’a un impact positif des indicateurs de performances dans nos activités car nous permettant 

non seulement d’avoir une connaissance de la réalité de notre organisation mais aussi de 

s’améliorer petit à petit. 

Veuillez agréer monsieur/madame nos remerciements les plus anticipés. 

Cordialement
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Annexe 3 : Guides d’entretien 2 

GUIDE D’ENTRETIEN 

Dans le cadre de l’élaboration de notre travail de recherche scientifique, notre étude vise à faire 

une analyse de la chaîne logistique de l’entreprise Du foncier Pièces Auto (DPA). C’est ce sens 

que nous vous sollicitons pour renseigner ce guide d’entretien, car votre coopération est 

importante pour la réussite de ce projet. Nous vous remercions d’avance pour l’effort que vous 

allez offrir pour répondre à ces différentes questions. 

GUIDE D’ENTRETIEN SUR LA CHAINE LOGISTIQUE DE L’ENTREPRISE D.P.A 

 

 

 

 

I°) GESTION DES RELATIONS FOURNISSEURS 

1. Comment appréciez-vous les relations avec vos fournisseurs ? 

Nous apprécions nos fournisseurs en fonction des services rendus et la qualité des produits 

ainsi qu’au respect des délais de livraison. 

2. Pourquoi mettez-vous des critères de sélections pour le choix de vos fournisseurs? 

Nous mettons des critères de sélection pour le choix de nos fournisseurs pour avoir le 

fournisseur potentiel et capable de nous livrer les produits commandés avec fiabilité et au 

respect de ce qui est convenu dans le contrat.   

3. comment faites-vous la sélection de vos fournisseurs ? 

La sélection de nos fournisseurs se fait d’avoir, après une identification précise du besoin, par 

la fiabilité, le rapport qualité/prix, la sécurité financière.   

4. Comment gérez-vous les relations avec vos fournisseurs ? 

Nom  du répondant : DABO Mamadou Moustapha 

Statut du répondant : Directeur Commercial 

Résidence : Hann Maristes
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Nous gérons nos relations avec nos fournisseurs en créant des relations professionnelles 

optimales. Il faut un responsable achat pour s’occuper des fournisseurs. 

II°) GESTION DE LA RELATION CLIENT 

5. Comment s’effectue la gestion de la relation clients dans votre organisation ? 

Nous prospectons des cibles potentielles devant consommer nos produits. Nous les visitons 

aussi périodiquement pour identifier leurs besoins et compétir à les satisfaire. 

6. Comment mesurez-vous la performance de la relation client dans votre service ?  

La performance de la relation client est mesurée par rapport à l’évolution du chiffre d’affaire 

réalisé avec le client et la qualité des paiements. 

7. Prenez-vous en charge les retours dans votre politique de gestion de la clientèle ? 

Oui, nous essayons de former nos commerciaux pour une identification claire du besoin du 

client et la satisfaction au meilleur rapport qualité/prix. 

8. Pensez-vous avoir un impact sur la satisfaction de votre clientèle ? 

Oui, c’est le rôle de l’action commercial. 

III°) MISE EN PLACE D’UN SYSTEME D’INFORMATION 

9. Utilisez-vous un système d’information ?  

Un logiciel SAARI existe mais des procédures de travail doivent compléter le système 

d’information. 

Et pourquoi la mise en place d’un tel système d’information ? 

Pour que chaque poste de travail dispose des informations permettant à celui ou celle qui 

l’occupe d’être efficace dans ses tâches. 

10. Comment ce système d’information vous aide-t-il dans vos tâches ? 

Gain d’efficacité, de temps et Impersonnalisation des tâches plus continuité de source vis-à-

vis des tiers. 

11. Que pensez-vous de ce système d’information dans la gestion des relations 

fournisseurs ? 
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Le système d’information doit être complet et englober l’interaction à l’intérieur de 

l’entreprise et les relations avec les tiers. 

Et que pensez-vous de ce système dans la gestion des relations avec votre clientèle ? 

Ce système nous permet de gagner du temps, de l’argent et la continuité de source de 

l’entreprise vis-à-vis des tiers. 

IV°) MISE EN PLACE DES INDICATEURS DE PERFORMANCE 

12. Quels indicateurs de performance utilisez-vous dans la réalisation de vos tâches ? 

Les indicateurs de performance utilisés sont multiples : nombre commande, taux service rendu, 

nombre de clients satisfaits. 

13. Pourquoi mettez-vous des indicateurs de performance ? 

Nous mettons des indicateurs de performance pour évaluer l’action quotidienne pour éviter la 

routine, pour avoir une visibilité claire sur ce qui est réalisé. 

14. Comment mesurez-vous la performance de vos activités ? 

Nous mesurons la performance de nos activités à partir des résultats enregistrés.  

15. Comment faites-vous le suivi et l’évaluation de vos activités ? 

Le suivi et l’évaluation de nos activités sont faits par le reporting. 

16. Quel est l’impact des indicateurs de performance dans gestion de vos activités ? 

Il y’a un impact positif des indicateurs de performances dans nos activités car nous permettant 

d’avoir une visibilité sur les objectifs atteints et non atteints. Ce qui nous permet d’apporte des 

améliorations à ces derniers.  

Veuillez agréer monsieur/madame nos remerciements les plus anticipés. 

Cordialement
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Annexe 4 : Guides d’entretien 3 

GUIDE D’ENTRETIEN 

Dans le cadre de l’élaboration de notre travail de recherche scientifique, notre étude vise à 

faire une analyse de la chaîne logistique de l’entreprise Du foncier Pièces Auto (DPA). C’est 

ce sens que nous vous sollicitons pour renseigner ce guide d’entretien, car votre coopération 

est importante pour la réussite de ce projet. Nous vous remercions d’avance pour l’effort que 

vous allez offrir pour répondre à ces différentes questions. 

GUIDE D’ENTRETIEN SUR LA CHAINE LOGISTIQUE DE L’ENTREPRISE D.P.A 

 

 

 

 

I°) GESTION DES RELATIONS FOURNISSEURS 

1. Comment appréciez-vous les relations avec vos fournisseurs ? 

Nos relations avec nos fournisseurs sont appréciées en fonction de la qualité des services 

rendus,  du partage d4information et la confiance. 

2. Pourquoi mettez-vous des critères de sélections pour le choix de vos fournisseurs? 

Nous mettons des critères de sélections pour mieux satisfaire les besoins de nos clients. 

3. comment faites-vous la sélection de vos fournisseurs ? 

Les fournisseurs sont sélectionnés selon nos besoins, la qualité de l’offre et le prix. 

4. Comment gérez-vous les relations avec vos fournisseurs ? 

En identifiant les fournisseurs potentiels en mettant en avant la qualité et le prix pour la 

satisfaction de la clientèle. 

II°) GESTION DE LA RELATION CLIENT 

5. Comment s’effectue la gestion de la relation clients dans votre organisation ? 

Nom  du répondant : Ibrahima THIAM 

Statut du répondant : Responsable logistique 

Résidence : Pikine
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Les clients sont gérés via un support digital Sage. On cherche à connaitre le degré d’intérêt de 

nos clients, de maintenir une relation personnelle avec chacun de nos clients. 

6. Comment mesurez-vous la performance de la relation client dans votre service ?  

La performance de la relation client est mesurée à partir du nombre de clients satisfaits, le 

respect des contrats. 

7. Prenez-vous en charge les retours dans votre politique de gestion de la clientèle ? 

Oui, nous prenons en charge les retours dans la politique de gestion de la clientèle.  

8. Pensez-vous avoir un impact sur la satisfaction de votre clientèle ? 

Oui, leur satisfaction est notre priorité. 

III°) MISE EN PLACE D’UN SYSTEME D’INFORMATION 

9. Utilisez-vous un système d’information ?  

Oui, nous utilisons le logiciel Sage SAARI. 

Et pourquoi la mise en place d’un tel système d’information ? 

Pour rassembler tous les éléments de communication nécessaires qui sont formalisés et qui 

circulent au sein de l’entreprise. Définir des objectifs en mettant des stratégies efficaces pour 

les atteindre. 

10. Comment ce système d’information vous aide-t-il dans vos tâches ? 

Ce système nous facilite à avoir une réponse exacte et rapide sur les requêtes.  

11. Que pensez-vous de ce système d’information dans la gestion des relations 

fournisseurs ? 

Ce système d’information (Sage SAARI) est jugé efficace pour une gestion des relations 

fournisseurs. 

Et que pensez-vous de ce système dans la gestion des relations avec votre clientèle ? 

Il nous facilite la gestion des relations clients. 

IV°) MISE EN PLACE DES INDICATEURS DE PERFORMANCE 
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12. Quels indicateurs de performance utilisez-vous dans la réalisation de vos tâches ? 

Nous utilisons les indicateurs de performances suivantes pour la réalisation de nos tâches : 

taux de disponibilité, rotation de stock, nombre commande validé. 

13. Pourquoi mettez-vous des indicateurs de performance ? 

Ces indicateurs de performance sont mises en place pour mieux gérer les flux et de mesurer la 

réalité d l’entreprise. 

14. Comment mesurez-vous la performance de vos activités ? 

Nous mesurons la performance de nos activités à l’aide des outils comptable. 

15. Comment faites-vous le suivi et l’évaluation de vos activités ? 

Le suivi et l’évaluation de nos activités sont faits à partir des rapports de ce qui a été fait et ce 

qui n’a pas été réalisé. 

16. Quel est l’impact des indicateurs de performance dans gestion de vos activités ? 

Il y’a un impact positif des indicateurs de performances dans nos activités car nous permettant 

non seulement d’avoir une connaissance de la réalité de notre organisation mais aussi de 

s’améliorer petit à petit. 

Veuillez agréer monsieur/madame nos remerciements les plus anticipés. 

Cordialement



 

 

 

121 

PRESENTE PAR GORGUI SARR 

 

ETUDE DE LA CHAÎNE LOGISTIQUE DES PIECES DETACHEES DANS UNE 

PME: CAS DE DU FONCIER PIECES AUTO SUARL – DPA SUARL 

 


