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Amazon : Amazon est une entreprise de commerce en ligne américaine basée à Seattle. Elle est 

l'un des géants du Web. Créée par Jeff Bezos en juillet 1994 

B2B :  commerce entreprise à entreprise ou commerce interentreprise désignent l'ensemble des 

activités d'une entreprise visant une clientèle d'entreprises 

B2C : désigne l'ensemble des relations qui unissent les entreprises et les consommateurs finaux 

CRM : Customer Relationship Management en anglais ou a gestion de la relation client est 

l'ensemble des outils et techniques destinés à tenir compte des souhaits et des attentes des clients 

et des prospects, afin de les satisfaire et de les fidéliser en leur offrant ou proposant des services 

C2C : désigne l'ensemble des échanges de biens et de services entre plusieurs consommateurs 

sans passer par un intermédiaire 

C2B : désigne les échanges commerciaux réalisés par le consommateur à l'intention de 

l'entreprise 

EBay : est une place de marché américaine, connue pour son site web de commerce en ligne. 

Elle a été créée en 1995 par le Français Pierre Omidyar 

FIFO :  signifie First In First Out ou en français PEPS (Premier Entré, Premier Sorti). Il s’agit 

d’une méthode de gestion des stocks dont l’objet est de faire sortir les marchandises et matières 

premières par ordre d’entrée en stock. 

RFID : Radio frequency identification ou radio-identification est une technologie qui permet 

de mémoriser, stocker, enregistrer et récupérer des données à distance à l'aide de marqueurs : 

des radio-étiquettes 

SAV : Le service après-vente est un des services d'une entreprise, assurant la mise en marche, 

l'entretien et la réparation d'un bien que cette entreprise ait vendu ou pas 

SEO :  Search Engine Optimization signifie en français : Optimisation pour les moteurs de 

recherche. 

SKU : (Stock Keeping Unit), ou UGS (Unité de Gestion de Stock), est un élément 

indispensable au contrôle et à la gestion du stock d’un entrepôt. Le SKU correspond au numéro 

de référence unique d'un produit enregistré sur le logiciel de l'entreprise 
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RESUME 

La logistique constitue un axe majeur dans le cas du e-commerce et un point de différenciation 

qu’il faut prendre en compte pour pouvoir optimiser au maximum les ventes et pour se rappro-

cher des clients et arriver à les fidéliser. La logistique et le e-commerce vont de pair. Avec la 

forte croissance du commerce sur Internet, les solutions de logistique adapté ont fleuri partout 

dans le monde. 

Si, avant, il était plus question de travailler sur des modèles B2B, le e-commerce a boosté les 

ressources de la logistique digitale vers des problématiques BtoC, selon les nouvelles habitudes 

de consommation. 

Avec l’automatisation et l’intelligence artificielle qui permettent aux infrastructures d'automa-

tiser leurs actions et de fonctionner avec un meilleur rendement pour de meilleurs résultats, l'e-

logistique s’est développée et s’est imposée comme un gain de temps et de ressources pour les 

entreprises du secteur. 

Ce mémoire aidera à comprendre le rôle important que joue la logistique dans le cadre du e-

commerce et sur quelle organisation logistique un e-commerçant doit se positionner pour offrir 

à ses clients un produit et un service de qualité qui correspond à leurs attentes. 

L’objectif de ce travail est d’étudier la fonction logistique dans le commerce électronique. Nous 

avons opté pour une démarche basée sur une recherche documentaire, un guide d’entretien, un 

questionnaire et un sondage. 

Le travail est présenté comme suit : l’introduction générale qui englobe le contexte d’étude, 

l’objectif, la problématique et la méthodologie de recherche. Le chapitre I est dédié au cadre de 

l’étude présentant l’entreprise et ses activités ; le chapitre II dédié au cadre analytique présen-

tant l’analyse des résultats sur le terrain ainsi que les interprétations et les recommandations 

enfin la conclusion. 

Mots clés : E-commerce, E-logistique, Logistique.  
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ABSTRACT 

Logistics is a major axis in the case of e-commerce and a point of differentiation that must be 

taken into account in order to be able to optimize the sales and to get closer to customers and 

gain their loyalty. . Logistics and e-commerce go hand in hand. With the strong growth of trade 

on the Internet, adapted logistics solutions have flourished all over the world. 

If, before, it was more a question of working on B2B models, e-commerce has boosted the 

resources of digital logistics towards BtoC issues, according to new consumer habits. 

With automation and artificial intelligence enabling infrastructures to automate their actions 

and operate more efficiently for better results, e-logistics has developed and established itself 

as a gain in time and resources for companies in the sector. 

 This thesis will help to understand the important role played by logistics in the context of e-

commerce and on what logistics organization an e-merchant must position itself to offer its 

customers a quality product and service that meets their expectations. 

The goal of this work is to study the logistics function in e-commerce. We opted for an approach 

based on documentary research, an interview guide, a questionnaire and a survey. 

The work is presented as follows: the general introduction which includes the context of study, 

the objective, the problem and the research methodology. Chapter I is dedicated to the 

framework of the study presenting the company and its activities; chapter II dedicated to the 

analytical framework presenting the analysis of the results on the ground as well as the 

interpretations and the recommendations finally the conclusion. 

 

Key words : E-commerce, E-logistic, Logistic.
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Internet, créé au début des années quatre-vingt-dix s’est transformé pour devenir un canal de 

distribution électronique ; grâce à lui, les entreprises et les consommateurs peuvent échanger et 

commercialiser les biens et services. Cet outil, utilisé au départ par l’armée puis par les 

universitaires, permet maintenant de faire des transactions commerciales et se substitue peu à 

peu aux canaux de distribution existants. 

La transformation d’internet d’un outil stratégique militaire en une plate-forme commerciale a 

été très rapide. 

 L'émergence d'Internet a donc permis l'ouverture d'un marché nouveau appelé le 

"commerce électronique". 

Le commerce électronique ou E-commerce est une méthodologie d’entreprise moderne qui 

répond aux besoins des entreprises, des fournisseurs et des clients afin de réduire les coûts et 

améliorer la qualité des biens et services tout en augmentant la rapidité de livraison. 

En effet, le concept de commerce électronique consiste à utiliser internet pour faire du 

commerce mieux et plus rapidement. Il est un processus d’achat et de vente sur internet, ou la 

réalisation de tout transaction impliquant le transfert de propriété ou de droits d’utilisations de 

biens ou de services par le biais d’un réseau informatisé sans utiliser de document papier. IL 

fait référence à un large éventail d’activités commerciales en ligne pour les produits et services 

et concerne également toute forme de transaction commerciale dans laquelle les parties 

interagissent par voie électronique plutôt que par des échanges physiques ou des contacts 

physiques directs. 

Dans le domaine du commerce en ligne, il est important que tous les canaux soient parfaitement 

coordonnés. Les technologies électroniques utilisées doivent être intégrées au mieux dans la 

chaîne de valeur, c’est-à-dire de la logistique à la commercialisation tout en passant par le ser-

vice à la clientèle.   

Le e-commerce attire chaque jour de nouveaux consommateurs grâce à des atouts particuliers : 

large choix de références, compétitivité des tarifs, praticité d’une commande depuis son ordi-

nateur, etc. 

Cependant, cette nouvelle forme de distribution impose des adaptations dans la façon d’ache-

miner les produits commandés aux clients. Au e-commerce est associé la logistique appelée 

« logistique e-commerce » ou encore « e-logistique ».  

Pour des besoins de clarification, nous allons définir quelques concepts : 
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La logistique : ensemble des moyens et méthodes de transport, de manutention ou de ravitail-

lement. Elle désigne l’acte global de gestion permettant d’acquérir, stocker et transporter les 

ressources nécessaires à la réalisation d’un objectif prédéfini. Pour cela, la logistique couvre 

différentes actions qui vont de l’achat en passant par la gestion de stock jusqu’à la livraison, 

dans le but de satisfaire un besoin client. 

On cite souvent la définition d’origine militaire : « La logistique consiste à apporter ce qu’il 

faut, où il faut et quand il faut. » 

 

L’organisation traditionnelle de la chaîne logistique consiste à acheminer de grands lots de mar-

chandises des entrepôts du fournisseur vers quelques points de vente ou de consommation con-

nus (on parle de logistique de distribution). Le point focal étant l’unité commerciale, la logis-

tique traditionnelle prise en charge par les fournisseurs se traduit par la gestion des flux amont. 

Le consommateur vient vers le produit, l’acquiert dans l’unité commerciale et prend en   

charge la logistique aval. 

La logistique du e-commerce implique l’acheminement de nombreuses petites commandes vers 

une multitude de points de livraison finaux.  Contrairement à la logistique traditionnelle, l’e-

logistique englobe les flux amont et les flux aval (du fabricant au consommateur final, en pas-

sant par les différents prestataires intermédiaires) 

 

La e-logistique : se définit ainsi comme l’ensemble des activités visant à acheminer des pro-

duits vendus sur internet, via une boutique en ligne. Elle est donc étroitement liée au e-com-

merce. Elle correspond également à une stratégie logistique fondée sur l’utilisation des der-

nières technologies digitales pour rationaliser, organiser et optimiser les flux physiques d’une 

entreprise.  

La chaîne logistique est « simplifiée » : La disparition des intermédiaires tels que grossistes et 

surtout détaillants (suppression du passage par un magasin) a des incidences directes sur le 

transport, l’information, l’entreposage et les prestations à valeur ajoutées comme le co-packing 

ou le co-manufacturing. Les économies dégagées grâce à la suppression de ces intermédiaires 

et des dépenses liées à l’existence physique d’un magasin permettent de construire une organi-

sation logistique performante. 

Dans la gestion quotidienne de leur activité, les e-commerçants sont confrontés à certains pro-

blèmes tels que : 



 

 
4 

 

o Les coûts logistiques (emballage, manutention, transport…) associés aux distances sont 

parfois très élevés 

o La gestion de la livraison aux clients : Un des principaux enjeux de la vente en ligne est 

la livraison aux clients. Ils doivent recevoir leur commande en un minimum de temps, 

chez eux ou dans un point relais proche, et bien entendu en parfait état. Or, s’il y a bien 

un aspect de la vente que le e-commerçant ne peut pas maîtriser à 100%, c’est bien 

celui-ci 

o La gestion des stocks : comme pour tous les commerçants, la gestion des stocks est ca-

pitale pour les sites e-commerce. D’un côté, il faut que les produits soient toujours dis-

ponibles pour les clients, donc en nombre suffisant. De l’autre, il ne faut pas se retrouver 

dans des situations de surstockage engendrant des invendus, et donc un coût supplémen-

taire pour l’entreprise 

En effet, les retards de livraison, erreurs et dommages dans les commandes peuvent avoir un 

effet dévastateur sur l’image de marque des acteurs du commerce électronique et leur faire 

perdre de manière définitive leurs infortunés clients mais également les connaissances de ceux-

ci et même au-delà. 

La logistique revient donc très souvent comme le point faible du e-commerce dont la mission 

est de mettre à disposition du client le produit attendu, en quantité désirée, au bon endroit et au 

bon moment et à moindre cout, trop souvent perçue comme une simple fonction.  

A travers ce travail de recherche, notre objectif est d’étudier la fonction logistique dans le com-

merce électronique. Elle est divisée en sous objectifs qui sont : 

• Identifier les contraintes et les caractères particuliers liés à la logistique du e-commerce  

• Etudier le développement des transactions commerciales 

• Proposer des solutions visant à rendre plus efficace le e-commerce   

En nous situant dans ce contexte complexe, nous allons poser la question suivante : 

Comment la logistique peut-elle participer à la réussite d’une entreprise exerçant dans 

une activité via internet ? 

https://www.fastmag.fr/guide-3-4-la-gestion-des-stocks-pour-le-commerce/
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Elle s’est révélée être un avantage concurrentiel mais dans ce cas, la logistique serait-elle un 

facteur clé de succès pour les entreprises du e-commerce ? comment peut-on gérer ses spécifi-

cités ?  

Pour répondre à notre problème de base, nous avons opté pour une démarche basée sur : une 

recherche documentaire, un guide d’entretien, des questionnaires et un sondage Instagram.  

Nous avons un plan de travail scindé en deux chapitres. Le premier chapitre sera consacré au 

cadre d’étude de l’entreprise Jumia et le second chapitre à un cadre analytique. 
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CHAPITRE I : 

CADRE DE L’ETUDE 
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Section 1 : Présentation de l’entreprise 
Fondée en 2012 par le groupe panafricain Africa Internet Group à Berlin, Jumia est une 

entreprise de commerce en ligne présente sur le marché africain avec son siège social au 

Nigeria.  

La plateforme de Jumia est un marché en ligne qui met en relation des vendeurs et des ache-

teurs, en mettant à leur disposition un service logistique, permettant l'expédition et la livraison 

des colis en plus d'un service de paiements. En 2019, plus de 80 000 vendeurs proposent une 

large gamme de produits et de services à la demande : appareils électroménagers et électro-

niques, mode, jouets pour enfants, mais aussi des services tels des réservations d'hôtels ou 

d’avion, et la livraison de repas. Jumia est notamment qualifié d'« Alibaba africain » ou 

d'« Amazon africain ». 

L'entreprise est présente dans plus d'une dizaine de pays africains dont le Maroc, l'Algérie, 

la Tunisie, le Kenya, l'Égypte, l'Ouganda, le Sénégal, le Ghana, l'Afrique du Sud, le Nigeria et 

la Côte d'Ivoire, mais aussi dans des pays étrangers à l'Afrique dont le Portugal, la Chine et 

les Émirats arabes unis. Plus de 5 000 personnes travaillent directement avec Jumia, et presque 

100 000 personnes indirectement sur le continent. Le 12 avril 2019, Jumia est la première en-

treprise technologique uniquement consacrée au marché africain cotée à la bourse de New York. 

1. Historique 

Le groupe est détenu à plus de 20 % par Rocket Internet, incubateur allemand ayant lancé des 

start-ups telles que Zalando( entreprise de e-commerce allemande spécialisée dans la vente de 

chaussures et de vêtements). En novembre 2014, la start-up déclare avoir levé 120 millions 

d’euros, puis en mars 2016, Goldman Sachs, Axa et Orange investissent 326 millions de dol-

lars pour continuer le développement de Jumia. 

Le site permet le paiement en espèces lors de la livraison, permettant un basculement progressif 

vers le paiement à distance. Au Maroc, ce type de payement atteint ainsi 15 % à la troisième 

commande sur le site en 2016. Au Cameroun, Jumia signe une convention de partenariat avec 

la Campost, l'opérateur postal public du Cameroun qui possède un réseau de 234 bureaux de 

poste disséminés sur le territoire camerounais et une flotte de livraison. 

En 2015, les revenus de Jumia se montent à 134,6 millions d’euros avec un chiffre d'affaires 

plus que doublé sur 2014, mais reste avec un Ebitda encore négatif à -111,3 millions d’euros. 

En juin 2016, Jumia devient la marque phare du groupe lors d'une opération de rebranding : 

Kaymu devient Jumia Market, Hellofood devient Jumia Food, Vendito devient Jumia Deals, 

https://fr.wikipedia.org/wiki/Commerce_en_ligne
https://fr.wikipedia.org/wiki/Marché_en_ligne
https://fr.wikipedia.org/wiki/Prestataire_de_services_de_paiement
https://fr.wikipedia.org/wiki/Alibaba_Group
https://fr.wikipedia.org/wiki/Amazon
https://fr.wikipedia.org/wiki/Maroc
https://fr.wikipedia.org/wiki/Algérie
https://fr.wikipedia.org/wiki/Tunisie
https://fr.wikipedia.org/wiki/Kenya
https://fr.wikipedia.org/wiki/Égypte
https://fr.wikipedia.org/wiki/Ouganda
https://fr.wikipedia.org/wiki/Sénégal
https://fr.wikipedia.org/wiki/Ghana
https://fr.wikipedia.org/wiki/Afrique_du_Sud
https://fr.wikipedia.org/wiki/Nigeria
https://fr.wikipedia.org/wiki/Côte_d%27Ivoire
https://fr.wikipedia.org/wiki/Portugal
https://fr.wikipedia.org/wiki/Chine
https://fr.wikipedia.org/wiki/Émirats_arabes_unis
https://fr.wikipedia.org/wiki/Rocket_Internet
https://fr.wikipedia.org/wiki/Zalando
https://fr.wikipedia.org/wiki/Start-up
https://fr.wikipedia.org/wiki/Goldman_Sachs
https://fr.wikipedia.org/wiki/Axa
https://fr.wikipedia.org/wiki/Orange_(entreprise)
https://fr.wikipedia.org/wiki/Campost
https://fr.wikipedia.org/wiki/Earnings_before_interest,_taxes,_depreciation,_and_amortization
https://fr.wiktionary.org/wiki/rebranding
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Lamudi devient Jumia House, Everjobs devient Jumia Jobs, Carmudi devient Jumia Cars, 

AIGX devient Jumia Services. Lancé en 2017 au Nigeria, Jumia Pay, solution de paiement, 

assure déjà 40 % des transactions quand, jusqu'ici l'essentiel des règlements se faisait en liquide. 

En 2018, Jumia connaît plus de 42 % de croissance de son volume d’affaire. En 2018, le groupe 

est actif dans 14 pays africains couvrant 80 % de la population ayant accès à internet en 

Afrique et devrait dépasser le milliard d'euros de volume d'affaires en 2019. Son concurrent 

américain Amazon étant absent du marché, Jumia est surnommé parfois l’« Amazon afri-

cain » ou encore l’« Alibaba africain ». 

Jumia et Carrefour ont signé un partenariat global au mois de novembre 2018 pour vendre des 

produits Carrefour sur la plateforme Jumia. 

En novembre et décembre 2019, l'entreprise suspend ses activités de commerce en ligne au 

Cameroun puis en Tanzanie (sauf les petites annonces avec Jumia Deals), et conclut un contrat 

de distribution avec Travelstart pour Jumia Travel. 

2.  Statut juridique  

Jumia est une société anonyme ( SA) au capital de deux millions ( 2000000) , constituée en 

vertu de la loi et immatriculée au registre du commerce et crédit mobilier de Dakar sous le 

numéro SN DKR 2013B 4473 , attributaire d’identification nationale des entreprises et 

associations 4763349 2Y2 , ayant son siège social à Yoff Virage , lot 72 , Dakar ( Sénégal ) , 

exploitant sous le nom commercial « JUMIA » , représentée par Mohamed Hapte Sow , fondé 

de pouvoirs des cogérants Messieurs Sacha Paul Poignonnec et Jeremy Hodaara. 

Avant Jumia Sénégal, en 2012, c’était Kaymou appartenant aux mêmes personnes et c’est en 

Avril 2015 que Kaymou devient Jumia Sénégal, le nom fut changé et des innovations ont été 

apportée. 

3. Mission et objectif 
 

3.1. Mission  

L’entreprise Jumia a pour mission principale :  

❖  Connecter les consommateurs et les entrepreneurs africains pour faire de meilleures 

affaires  

❖ Assurer les couts et les délais (c’est-à-dire vendre à un prix raisonnable pour fidéliser 

les clients ainsi que livrer le produit à temps).  

https://fr.wikipedia.org/wiki/Amazon
https://fr.wikipedia.org/wiki/Alibaba_Group
https://fr.wikipedia.org/wiki/Groupe_Carrefour
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❖ Améliorer le quotidien sur le continent africain en utilisant la technologie comme 

moyen de fournir des produits et services innovants, utiles et abordables aux 

consommateurs. 

❖ Permettre aux consommateurs d’accéder à un large éventail de produits et de services. 

3.2.  Objectif  

La vision de Jumia, "Élargissez vos horizons", exprime l'ambition du groupe de transformer la 

vie des gens grâce à Internet, en surmontant les défis du marché terrestre du continent et en 

donnant à tous les Africains la possibilité d'accéder partout à des services et produits de haute 

qualité. Jumia vise à créer une Afrique numérique connectée pour améliorer la vie des gens sur 

le continent, grâce à Internet. 

4. Organisation de l’entreprise  

Jumia Sénégal est dirigé par Mohamed Hapté Sow, directeur général de l’entreprise. 

L’organisation de Jumia se présente comme suit : 

• La Direction Générale : chargée de la bonne marche de l’entreprise, elle est respon-

sable de la gestion de l’Administration et assure l’efficacité opérationnelle. La Direction 

est composée du Directeur général et de sous Directeurs. 

• La Direction des Ressources Humaines : Il a pour mission de définir une politique de 

ressources humaines au sein d'une entreprise et de la faire appliquer. 

• La Direction Financière : responsable de la préparation et du suivi des budgets de 

fonctionnement et d'investissement, de la préparation des états financiers, de la gestion 

de la trésorerie 

• La Direction Marketing : élabore et met en des plans et actions marketing pour déve-

lopper la vente de biens ou services de l’entreprise 

• La Direction Logistique : conçoit et organise la circulation de flux des produits depuis 

la réception jusqu’à la livraison auprès du client final. En contact permanant avec les 

commerciaux, la direction et les transporteurs, son rôle est de recevoir, de stocker et 

d’expédier. Dans un souci constant d’optimisation du rapport qualité-service-cout, il 

intègre les impératifs du markéting, des ventes et des finances et propose une stratégie 

globale de stockage, de transport et de qualité de service. 
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• La Direction des ventes : élaborer et d'appliquer la politique commerciale de l'entre-

prise. Il gère les équipes de vendeurs sous sa responsabilité et il effectue le suivi des 

opérations de vente 

• La Direction du service client :  met en place et coordonne les opérations et les procé-

dures ayant pour objectifs la fidélisation des clients et l'amélioration de leur satisfaction. 

• La Direction du système d’information : responsable de l’ensemble des composants 

matériels (poste de travail, serveurs, systèmes de stockage, équipement de réseau …) et 

logiciels du système d’information, ainsi que du choix et de l’exploitation des services 

de télécommunication mis en œuvre. 

Organigramme 
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Section 2 : Activité de l’entreprise 
1. La Vente en ligne 

Les clients trouveront sur Jumia tout ce dont ils peuvent avoir besoin dans leur vie de tous les 

jours : grandes marques de modes et d’électroniques sur Jumia. Produits issus des commerces 

locaux sur Jumia Market, petites annonces jumia Deals. Carmudi, pour la vente de voiture, 

lamudi, pour la location ; Hellofood , pour la vente et livraison de repas ; Jovago, pour la 

réservation d’hôtels ;  les solutions Jumia services ; discount pour l’achat de et la vente de 

différents produits .  

2. Entreposage 

L’entreprise réceptionne les marchandises livrées par les commerçants puis procède au 

stockage dans l’entrepôt. 

3. Traitement de commande  

Ce processus consiste à réceptionner les commandes, puis passer à la préparation des 

commandes en vue de les expédier aux clients. Avant de livrer un produit jumia reçoit ainsi des 

commandes sur sa plateforme suivit des coordonnées personnelles du client (Nom, Prénom, 

Ville, Quartier …). 

4. Préparation de commande 

Après le traitement de la commande, le service procède au rassemblement et conditionnement 

des marchandises se trouvant à l’entrepôt puis le livre par la suite au client. 

5.  La Livraison  

Chez Jumia la livraison fait partie des fonctions principales de l’entreprise. Elle livre des 

produits du commerce local et international aux clients résidant au Sénégal. Elle a pour objectif 

de livrer les produits commandés dans un parfait état et dans les temps pour satisfaire les clients. 

L’entreprise a différents modes de livraison à savoir : 

• La livraison à domicile  

Elle est la préférée des clients. De ce fait, pour recevoir les colis directement aux domiciles des 

clients, plusieurs s’offrent la livraison standard. 

Chez Jumia les frais de livraison sont calculés selon : le lieu, le type d’article (petit, moyen ou 

lourd), le nombre d’article commandé 
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• La livraison au point de relais 

Elle consiste à livrer le colis dans un point de retrait Jumia le plus proche du client qui le 

récupère au lieu souhaité. 

6. Moyens logistiques  

❖ Moyens Matériels 

L’entreprise Jumia dispose de plateforme logistique de 4000m2, des palettes, des racks, des 

matériaux d’emballages pour le stockage et l’expédition des articles, des matériaux 

d’emballages, plusieurs moyens de déplacement pour bien mener ses activités. En général, il y 

a des scooters et des camions qui permettent de faciliter la livraison 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
13 

 

❖ Moyens humains 

L’entreprise possède une main d’œuvre assez importante. En effet le personnel est composé des 

agents administratifs, de transporteurs, de livreurs, techniciens informatique … Elle a environ 

5000 employés dont 1200 employés travaillent à travers le monde. Chacun de ses personnels 

occupe un poste qui lui est attribué selon ses compétences et son domaine d’activité. 
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Section 1 : Présentation et analyse des résultats 

Pour approfondir notre étude, nous avons : 

▪ Soumis un guide d’entretien à un agent de Jumia (seller center) ;  

▪ Soumis des questionnaires en ligne à 17 clients de Jumia, les données ont été récolter à 

travers google forms ;   

▪ Réalisé un sondage Instagram avec 10 clients Jumia. Le réseau social dispose d’une 

option sondage en story ou il faut spécifier la question et les options de choix ensuite 

les personnes intéresser répondrons et les données seront directement traités sur le ré-

seau. 

▪ Consulté ouvrages, revues et textes réglementaires relatifs au développement du com-

merce électronique et de la logistique  

Il faut noter qu’il y a une différence dans la taille des échantillons car les 27 personnes 

auxquelles nous avons soumis les questionnaires n’ont pas répondu à toutes les questions. 

1. La livraison  

En tant qu’une entreprise exerçant sur le marché électronique, la livraison est la fonction 

principale de Jumia. Elle procède par deux types de livraison dont la livraison à domicile et la 

livraison au point de relais.  

Il faut noter que Jumia opère avec des commerçants locaux et internationaux. 

Ainsi, pour la livraison des produits locaux, le vendeur résident au Sénégal dépose les produits 

dans les entrepôts de Jumia et les agents de Jumia s’en occupent jusqu’ à la livraison vers le 

client. 

Pour la livraison des produits internationaux. Le vendeur du pays d’origine envoie le colis dans 

un centre de consolidation se trouvant dans le pays d’origine du colis, Jumia transporte la 

commande du centre de consolidation vers l’aéroport désigné, le transporteur de Jumia charge 

la commande dans l’avion et l’expédie vers le Sénégal. Par la suite, l’agent de Jumia récupère 

le colis chez l’autorité douanière et le transfert à l’entrepôt, après commence le parcours local 

du colis par livraison à domicile ou livraison au point de relais.  
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L’entreprise présente également une option de service postal Sénégalais qui apparemment offre 

des frais d’expédition plus abordables pour les commandes de produits internationaux, les 

livraisons sont traitées par le bureau de poste local du Sénégal et seront plus lentes que les autres 

méthodes d’expédition (20-30jours). 

Le délai de livraison clients est de 3 à 7 jours pour une livraison standard ; 1 à 3 jours pour une 

livraison express (Jumia express). 

Jumia peut effectuer plusieurs livraisons pour les commandes d’un client. 

Le délai de livraison fournisseurs locaux est de 48h. 

L’entreprise rencontre lors de la livraison beaucoup de difficultés tel que :  

• La localisation géographique des clients.  

• L’in joignabilité des clients 

• Le désistement  

• Et même des canulars. 

➢ Tableau1 : Représentation des délais de livraison 

Type de Livraison Délai de livraison 

Livraison standard 3 à 7 jours + 

Livraison express (Jumia express) 1 à 3 jours 

Livraison article Etranger  20 jours  

Service postal Sénégalais  30 jours 

  

Ce tableau montre, la différence entre la durée de livraison standard et la durée livraison 

express. En effet, la livraison express concerne uniquement les articles fournis par Jumia c’est-

à-dire les articles stockés dans les entrepôts Jumia alors que la livraison standard concerne les 

articles dont les stocks sont gérés par les partenaires Jumia ce qui explique cette différence. 

Nous constatons également une durée plus longue concernant la livraison des articles en 

provenance de l’étranger, avec Jumia mais également avec le service postal.  
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➢ Présentation de graphique selon l’enquête client 

Graphique 1 : Préférence de livraison client 

 

Source : auteur  

Nous pouvons constater à travers ce graphique la préférence clientèle de l’entreprise. Une assez 

importante différence entre les deux modes de livraison. Décidément, la grande partie des 

clients Jumia opte pour la livraison à domicile, tandis qu’une petite partie préfère quand la 

livraison se fait au point de relais. 

2. La traçabilité 

Pour permettre aux clients de suivre leurs colis Jumia dispose d’un système de tracking (un 

service que propose certains transporteurs pour permettre à leur client de suivre le trajet 

d'un colis). 

Notre enquête sur cette fonction auprès des utilisateurs révèle que, la plupart des clients n’utilise 

pas la traçabilité, soit parce qu’ils ignorent l’existence, soit parce qu’ils ne savent pas comment 

ça marche ou qu’ils ne voient pas l’utilité. 
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Graphique 2 : Représentation de l’utilisation de la traçabilité   

 

Source : auteur 

3. La gestion de stock 

L’entreprise dispose d’une option nommé Jumia express qui est un service de stockage des 

articles des vendeurs dans son entrepôt afin d’assurer la livraison vers les clients. Elle stocke 

donc leur inventaire dans un entrepôt Jumia en attendant la confirmation d'une commande 

validée par un acheteur. 

Le stock consigné à Jumia sera surveillé et contrôlé pour « l’état de santé » du stock. 

Les principaux critères d'évaluation sont le vieillissement et la couverture mesurés par SKU, 

▪ Couverture : nombre total d'articles reçus par SKU, divisé par les ventes quotidiennes 

moyennes au cours des 28 derniers jours civils (y compris les jours de week-end et les 

jours fériés). En termes simples, il s'agit du nombre de jours prévu avant que le stock 

restant soit vendu pour une référence SKU donnée. 

▪ Âge : nombre de jours entre la date d'aujourd'hui et la date du plus jeune produit de 

l’SKU, c'est-à-dire la dernière date d’entrée pour ce SKU. 

Jumia exploite des matrices de vieillissement et de couverture distinctes pour les marchandises 

générales et la mode ; et les vendeurs locaux et internationaux. Le vieillissement et la couverture 

détermineront les mesures suivantes à prendre sur les stocks : 

✓ Aucune action (vert) : stock sain et rapide ; 

41%

59%

Utilisez-vous le tracking jumia pour suivre votre 

commande? 17 reponses

OUI

NON
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✓ Remise/discount (jaune) : le produit ne se vend pas comme prévu et vieillit. Le vendeur 

doit prendre des mesures immédiates pour augmenter les ventes de ce produit, par 

exemple remise, promotions, campagne de marketing  

✓  Retour au vendeur (rouge) : le produit a vieilli et sans vente. Jumia supprimera tous les 

articles SKU de l'entrepôt et les renverra au vendeur via le processus de récupération 

des stocks. 

Les stocks soumis à une « durée de vie » seront retournés au vendeur conformément aux règles 

d'expiration de Jumia via le processus de récupération des stocks. 

Jumia enverra également aux vendeurs un rapport hebdomadaire de visibilité du stock Jumia 

Express, avec un rapprochement des articles entrants par rapport à leur statut actuel, et ce au 

niveau des bons commandes et des SKU. 

L’entreprise utilise la méthode FIFO (First-in, First-out), les unités de gestion des stocks (SKU) 

entrent et la première entrée est la première à quitter l’entrepôt. Un outil informatique « seller 

center » est utiliser pour gérer la rupture de stock et éviter le sur stockage. En cas de rupture 

l’article est retiré du site. 

Nous notons ici que les SKU simplifient la plupart des opérations de contrôle de stock et sont 

importants parce qu'ils représentent le niveau d’échelon le plus bas, et par conséquent le niveau 

le plus souhaitable pour l'optimisation des stocks.  

La méthode FIFO (Principe selon lequel les marchandises qui ont été stockées en premier sont 

obligatoirement prélevées en premier) fournit un accès immédiat aux produits. 

 

➢ Image représentant la méthode FIFO 
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Source : Blog Accurate Partner 

FIFO ou premier entré, premier sorti est un processus de stockage de marchandises de manière 

séquentielle pour utiliser les marchandises qui sont stockées en premier. Dans FIFO, les 

marchandises sont d'abord stockées de manière prioritaire, puis sont consommées en premier. 

4. Préparation de commande 

La préparation de commande est l’une des fonctions principales assuré par jumia. Elle consiste 

à collecter les articles stockés dans l’entrepôt et chez les prestataires, à les regrouper , les 

emballer avant de les expédier aux clients.  

Notons ici que pour certains articles stockés par les prestataires, l’entreprise doit d’abord les 

récupérer pour les emballer et les expédier aux clients ce qui prend beaucoup plus de temps. 

5. Contrôle qualité 

Les marchandises sont soumises à un processus d'inspection et de contrôle de la qualité en deux 

étapes : 

❖ Inspection initiale à la livraison : vérification contradictoire des produits et de la 

quantité des produits par rapport à la demande de traitement en présence de l’agent de 

livraison. 

❖ Contrôle physique complet à la réception et acceptation du stock et après le départ de 

l'agent de livraison. Le stock qui ne correspond pas aux détails contenus dans la 

demande de traitement d'origine (par exemple concernant la quantité, les spécifications) 

peut être rejeté par Jumia ; ou acceptée par Jumia à sa seule discrétion, dans ce cas 

Jumia créera une nouvelle demande de traitement qui se rapporte directement aux 

articles excédentaires / non spécifiés Rejets des entrants. Jumia se réserve le droit de 

refuser les livraisons des entrants si :  

-Il les juge non conformes en termes de quantité, qualité, spécifications ou emballage 

 -Les articles ne sont pas triés, c'est-à-dire non séparés et non classés par SKU ; ou 

             -Les articles sont contrefaits (le vendeur sera géré conformément à la 

              Politique anti-contrefaçon de Jumia).  

Notons dans cette partie que Jumia inspecte seulement un échantillon de produits à la livraison, 

elle ne peut pas inspecter chaque produit individuellement, ce qui laisse entrer des articles 

défectueux ou non conformes à ceux présenter sur le site. 

https://www.faq-logistique.com/GCL-Logiguide-Vol02Num13-Regroupement-Commandes.htm
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➢ Enquête de satisfaction qualité auprès des clients 

Graphique 3 : Représentation de la satisfaction client 

 

Source : auteur 

Sur un nombre total de 16 personnes, 8 sont satisfait ,5 ne sont pas satisfait ,2 sont pas trop 

satisfait et une personne n’est pas tout le temps satisfait. Ce graphique indique une insatisfaction 

assez importante par rapport à la conformité des produits. 

6. Gestion des retours 

Jumia reçoit et traite les retours des clients conformément aux termes de la politique de retour 

des clients. Le délai de retour clients est d’une semaine et Jumia procédera ensuite au 

remboursement s’il le faut. Tous les articles correctement retournés seront replacés dans le stock 

Jumia Express. Jumia peut traiter les commandes des clients à partir du stock Jumia Express du 

vendeur avec tout article retourné à Jumia. Tous articles retournés que Jumia juge défectueux 

ou impropres à la revente, seront, selon les instructions du vendeur, soit retournés au vendeur, 

soit éliminés/détruits.  

Nous avons voulu savoir lors de notre enquête la fréquence de retour des colis et il s’est avéré 

que sur les commandes mensuelles qui environnent 5000 et 10000, 10% à 15% sont retournées 

pour cause de non-conformité ou de défectuosité.  
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Graphique 4 : Représentation des retours de colis 

 

 

Source : auteur 

Pour pouvoir faire cette représentation nous avons fait la moyenne des commandes mensuelles 

et celle des pourcentages des retours. 

5000+10000= 15000 : 2 = 7500 

10%+15%=25% : 2 =12,5% soit 937,5 commandes retourné 

La gestion des retours est un élément central d’un e-commerce et de la e-logistique, elle impacte 

bien plus qu’on ne le croit les performances financières des E-Commerçants c’est pourquoi 

10% à 15% de marchandise retourné reste considérable. 

Section 2 : Interprétation et Recommandation 

1. Interprétations 

➢ L’entreprise travaille avec des prestataires qui ne dispose pas leur stock de marchandise 

dans l’entrepôt Jumia, dans ce sens lorsque qu’un client passe une commande, en ce 

moment le vendeur prépare l’article et l’envoie au sein de l’entrepôt, ce qui entraine une 

livraison plus longue pour certains articles. De plus Lorsqu’il s’agit d’une commande 

avec des articles de différents vendeurs, l’entreprise fait plusieurs livraisons. Une 

méthode qui peut faire patienter le client mais pas efficiente en matière d’optimisation. 

La livraison suppose que le client soit présent lors de la livraison, ce qui complique plus 

les choses, si le client n’est pas à son domicile et que la livraison du colis ne peut pas se 

faire dans les termes convenus. Cela entraîne des complications au niveau de cette étape 

de la chaîne logistique. 
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➢ Il est quasi-obligatoire de proposer un service de suivi en continu si ce n’est pas en direct 

pour faire preuve de transparence dans la e-logistique de l’entreprise. Jumia propose 

cette fonction sur son site malheureusement beaucoup de clients ne l’utilise pas. 

➢ Jumia gère le stock afin d'optimiser la capacité d’entreposage et l’état du stock, en 

veillant à ce que seul le stock à mouvement rapide soit autorisé à entrer et à être conservé 

dans l'entrepôt Jumia Express. L’approvisionnement auprès des prestataires pour 

regrouper des commandes client peut entrainer un risque d’allongement de délai des 

inventaires dans l’entrepôt. 

➢ Le contrôle échantillonnage est plus optimiste en temps et ressource mais n’est 

visiblement pas parfait car il se trouve des inconformités de produit lors de la livraison. 

C’est pourquoi il y a un nombre de retour considérable. 

1. Analyse SWOT 

La matrice SWOT est l’outil qui nous permettra d’identifier les facteurs internes et externes 

favorables et défavorables de l’entreprise. Elle combine l'étude des forces et des faiblesses d'une 

option avec celle des opportunités et des menaces de son environnement afin d'aider à la prise 

de décision entre plusieurs solutions possibles. 

L'analyse SWOT de l’entreprise sera tout d’abord :  

-une analyse de l'environnement interne, lors de laquelle les forces et les faiblesses de 

l'entreprise seront identifiées ; 

- Puis, une analyse de l'environnement externe, ayant pour but d'identifier les menaces et les 

opportunités. 
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Forces Faiblesses 

▪ Leader du marché du e-commerce au 

Sénégal 

▪ Dispose de son propre réseau de 

distribution 

▪ Dispose d’une flotte de livreur 

▪ Entrepôts stratégiques 

▪ Paiement en espèce à la livraison 

▪ Réseau logistique Fiable 

▪ Délai de livraison long 

▪ Pas de livraison express pour tous les 

articles du site  

▪ Manque d’informations sur la 

livraison 

▪ Description non conforme aux colis 

▪ Image non conforme aux colis  

▪ Contrôle qualité non efficace  

▪ Fournisseurs pas sérieux 

    

Opportunités Menaces 

▪ La croissance d’internet permettra 

plus de visibilité 

▪ Attirer une nouvelle clientèle grâce à 

internet 

▪ Augmentation des revenus  

▪ Développement du drop shipping 

▪ L’évolution d’internet va accroitre 

les concurrents, petit à petit, les pro-

priétaires de petites entreprises lan-

cent des sites de e-commerce. Ils peu-

vent ainsi diversifier leur offre, et 

s’adapter mieux aux différents ca-

naux de vente possibles. 

 

 

➢ Forces : Jumia domine le marché du e-commerce au Sénégal grâce à un soutien financier 

important et donc des investissements significatifs. Cela a permis à Jumia de franchir la 

barrière logistique ainsi que la barrière transactionnelle. Jumia a rapidement compris que 

la logistique était clef en Afrique et a donc entrepris de construire son propre réseau de 

distribution. 

Pour mieux répondre aux besoins du marché africain (encore très peu bancarisé), Jumia 

accepte également le paiement en espèces lors de la livraison. 

En développant son propre réseau logistique fiable, Jumia élimine d’une part une des 

barrières à l’entrée les plus onéreuse du marché africain, mais rend également l’accès à 

la compétition d’autant plus difficile. 
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➢ Faiblesses : des délais de livraison parfois long à cause des prestataires, le contrôle 

qualité laisse quand même une entrée de quelques produits défectueux ou non con-

formes 

➢ Opportunités : À l’heure actuelle, les gens passent de plus en plus de temps sur 

Internet. Le web est devenu un univers incontournable pour se faire connaître 

et développer son entreprise. C’est également la plateforme où les gens venant du 

monde entier se réunissent pour rechercher et conclure des affaires 

➢ Menaces : l’apparition d’une nouvelle boutique en ligne est inévitable. De nos jours où 

la concurrence fait rage dans le e-commerce, il n’est pas rare que les nouveaux arrivants 

proposent les mêmes produits au meilleur prix. 

Cela peut constituer une grande menace pour une anciennes boutique en ligne comme 

Jumia, car ils peuvent lui faire de l’ombre. Aussi, pour mieux y faire face, il est 

indispensable d’innover ses offres régulièrement, de négocier les prix et de chercher de 

meilleurs fournisseurs pour pouvoir proposer les meilleures qualités aux meilleurs prix. 

 

2. Recommandation 

L’internaute passant commande via son ordinateur ou son téléphone utilise un mode de 

communication haut gamme et attend un service à la mesure. Tant au niveau du service client 

qui lui sera proposé s’il entre en relation téléphonique avec la société, qu’au niveau de 

l’organisation de la chaine logistique.  

❖ Une commande passée à domicile facilement doit être livrée à domicile facilement  

Même si le client a passé plusieurs jours à rechercher un produit puis à comparer les 

prix, la validation de sa commande ne se fait qu’en un seul click. Il s’attend donc à ce 

que le reste du processus de livraison soit aussi simple que son petit geste de click. De 

plus, le client préfère une livraison à son domicile plutôt qu’un service relais. 

Il conviendra donc de : 

o Réduire le délai fournisseur, plus vite le fournisseur dépose la marchandise à 

l’entrepôt. Plus vite elle sera préparée et livrer au client. 

o Proposer un délai plus court et fiable. Donner au client la possibilité de choix 

d’une livraison express sur tous les articles du site. Le consommateur est 

impatient et souhaite recevoir sa commande tout de suite. Il est même prêt à 

payer sa livraison plus chère afin de bénéficier d’une livraison rapide. Au-delà 

de la rapidité de livraison souhaitée, le client attendra une grande fiabilité dans 
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les délais. Pour cela annoncé une date ou un délai bien précis avec un créneau 

horaire serait préférable et permettra au client de se mettre à disponibilité. 

❖ La traçabilité en temps réel est une nécessité pour répondre aux besoins des 

Consommateurs et résoudre des éventuels problèmes de livraison ou perte de colis. Il 

serait judicieux de sensibiliser les clients à consulter cette option pour suivre la livraison 

et s’attendre à la réception. 

❖ Assurer la qualité des produits est devenu indispensable pour les entreprises, non 

seulement pour répondre aux exigences des clients, mais aussi parfois pour des raisons 

légales. L’entreprise procède par un contrôle échantillonnage, le principe de ce contrôle 

est de tirer des conclusions sur la conformité des articles à partir des résultats obtenus 

sur un échantillon. D’après nos recherche cette méthode est plus optimiste par rapport 

à un contrôle 100%. Alors nous proposerons donc un contrôle plus sévère. Augmenter 

le nombre d’échantillon au contrôle à la réception et vérifier les articles avant 

l’expédition.  

Imposer aux fournisseurs une vérification plus judicieuse de ses articles et la conformité 

photos-produits. 

            Plus les articles seront conformes à l’attente du client moins il y’aura des retours. 

❖ Une synchronisation parfaite avec les fournisseurs serait avantageuse ainsi que la 

consolidation des charges, c’est-à-dire le regroupement de plusieurs commandes 

individuelles en un seul et même envoi dans le but d’éviter la multiplication des 

expéditions et éliminer ainsi les surcoûts de transport. 
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Avec la croissance exponentielle du commerce en ligne, la logistique e-commerce joue un rôle 

de plus en plus important dans l’expérience client et devient un secteur incontournable pour 

fidéliser ses clients. 

Grâce aux recherches menées à travers ce mémoire, on peut déterminer qu’une entreprise 

exerçant dans le e-commerce doit : 

✓ Connaitre le potentiel de ses clients  

✓ Gérer d’une façon optimale son stock (connaitre en temps réel les niveaux des stocks) 

✓ Respecter les expéditions des commandes  

✓ Maitriser le processus des retours 

On peut s’apercevoir que la génération actuelle est une génération hyper connectée, donc le e-

commerce est une source efficace s’il est bien exploité et cela dépendra de l’entreprise, son 

budget et sa stratégie logistique. La logistique demeure un levier stratégique permettant un 

avantage concurrentiel sur le marché. 

Il est indispensable de maîtriser et de chercher à optimiser tous les flux logistiques, pour offrir 

la meilleure expérience d’achat possible aux clients… et ainsi augmenter les ventes. 

Les spécificités de la e-logistique s’agiraient donc : 

✓ Type de commande : petite charge, paquet 

✓ Profil client : inconnu, aléatoire, peu fidèle  

✓ Flux de marchandise : irrégulier, complexe 

✓ Destination : particuliers, entreprise dans certains cas  

✓ Demande : soumise à variation, difficile à prévoir 

La logistique et le e-commerce vont de pair. Avec la forte croissance du commerce sur Inter-

net, les solutions de logistique adapté ont fleuri partout dans le monde. 

Si, avant, il était plus question de travailler sur des modèles B2B, le e-commerce a boosté les 

ressources de la logistique digitale vers des problématiques BtoC, selon les nouvelles habitudes 

de consommation. 

Avec l’automatisation et l’intelligence artificielle qui permettent aux infrastructures d'automa-

tiser leurs actions et de fonctionner avec un meilleur rendement pour de meilleurs résultats, l'e-

logistique s’est développée et s’est imposée comme un gain de temps et de ressources pour les 

entreprises du secteur. 
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Qu’il soit question d’expédition, de transport, ou de planification au sein des entrepôts, la tech-

nologie a débridé la logistique digitale, et la robotisation a également permis en grande partie 

d’accélérer le développement des plateformes et des solutions spécialisées. 

Cette tendance ne fait que s’accélérer, vers l’informatisation de toutes les étapes logistiques en 

e-commerce mais également en commerce traditionnel, devenu aussi exigeant, aux attentes 

aussi hautes que dans le numérique. 

On peut donc dire que cette nouvelle forme de distribution doit tout au e-commerce. 

Gestion des stocks, des commandes, délais de livraison, services de transport, transporteurs 

spécialisés, mise en relation du réseau de prestataire pour un traitement rapide des commandes... 

Les prestations logistiques induits par une entreprise peuvent être gérées, à travers des experts 

du milieu qui pourront manager toutes les étapes de la chaine logistique. 

La logistique du e-commerce permet donc l’optimisation des ventes en ligne et surtout une 

proximité avec les clients qui sont touchés par les compagnes publicitaires et continuent à être 

de plus en plus nombreux. C’est aussi un atout pour toute entreprise désireuse d’améliorer son 

image et optimiser sa politique de fidélisation.

https://www.wizishop.fr/blog/gestion-stocks-ecommerce
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ANNEXES 

 

✓ GUIDE D’ENTRETIEN SOUMIS AU PERSONNEL DE JUMIA 

Nom prénom 

Age 

Sexe 

Fonction 

Quelle est la fréquence de commande mensuelle ? 

Quelles sont les particularités logistiques dans votre activité (E-

commerce) ? 

Comment prévoyez-vous la demande ? 

Quelles sont les méthodes utilisées pour traiter les commandes ? 

Comment gérez-vous les stocks ? 

Comment gérez-vous la rupture de stock et le surstockage ? 

Quelle méthode utilisez-vous pour le contrôle qualité ? 

Quelles sont les difficultés rencontrées lors de la livraison ? 

Quelle méthode de suivit de livraison proposez-vous ? 

Comment gérez-vous le délais fournisseurs ? 

Comment gérez-vous les délais livraison ? 

Comment gérez-vous les retours de commandes ? 

A quelle fréquence les colis vous sont retournés ? 
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✓ QUESTIONNAIRE SOUMIS AU CLIENT DE JUMIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

✓ SONDAGE INSTAGRAM   
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