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INTRODUCTION

Le e-commerce a véritablement commencé a prendre de
’importance en Coéte d’lvoire avec l’arrivée de la société
Jumia en 2013. Cette société avait comme problématique
majeure la livraison des envois a domicile.

Pour s’adapter et répondre a la demande de cette nouvelle
clientele des e-commercants, la Poste de Cote d’lvoire qui
distribuait essentiellement en boites postales, a revu ses
stratégies de distributions en se basant a la fois sur ses
agences postales réparties sur ’ensemble du territoire et sur
une flotte d’engins pour la distribution a domiciles.

Cette activité de distribution prend certes du volume mais il
reste encore beaucoup de difficultés techniques, financieres,
sécuritaires etc.

Dans cette présentation nous ferons un état des lieux
concernant les acteurs du commerce en ligne, ensuite nous
parlerons des difficultés rencontrées et enfin nous
indiquerons quelques recommandations en fonction de nos
propres expériences sur le terrain.
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1. ETAT DES LIEUX

Le e-commerce est en pleine expansion en Cote d’lvoire. On
dénombre plusieurs sites de ventes en ligne dont les plus
importants en termes de visites sur 3 mois (Septembre
octobre et novembre 2017), selon un extrait d’ analyse
réalisée par Emmanuel BOCQUET, ex DG de Cdiscount
Sénégal, sont classés comme suit:

Le leader incontesté du e-commerce en Cl:
® 1. www.jumia.ci: 5220 000 visiteurs

Le groupe de téte

® 2. www.afrimarket.ci : 290 611 visiteurs

® 3. www.africashop.ci: 161 000 visiteurs

® 4. www.ivoiremobiles.net : 80 652 visiteurs
® 5. www.yatoo.ci : 78 213 visiteurs

® 6. www.shopabi.com : 76 113 visiteurs

® 7. www.sitcom.ci : 56 864 visiteurs




@ Le peloton :

8. www.librairiedefrance.net : 21 300
9. www.boutique.dreamstore.ci : 17 818
10. www.afrikdiscount.com : 17 582

11. www.ciexpress.ci : 15 600

12. www.tekcom.ci : 12 981

13. www.afrishop.ci : 11 188

14. www.zandoo.ci : 10 957

® Au plan de la distribution, plusieurs societes
participent a la livraison a domicile mais restent
limitees pour la plupart a la capitale. La Poste Cl
est pratiquement la seule qui couvre le territoire
national avec ses 200 points de contacts.
Malheureusement elle reste limitée en termes de
moyens logistiques et logiciels.
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2. DIFFICULTES LIEES A LA
LOGISTIQUE

Une flotte de vehicules en nombre insuffisant par
rapport a la demande et peu adaptés a certains
types d’envois.

Exemple:

un client qui a commandeé un
réfrigérateur , un téléviseur, un micro onde
pouvait se faire livrer la télévision
et le micro onde et attendre des jours pour
recevoir son refrigérateur.




3. DIFFICULTES LIEES AU COUT DES
PRESTATIONS

L'activité du commerce en ligne n'étant pas maitrisee au
depart, les tarifs proposes par la Poste Cl étaient ceux
de la Poste Traditionnelle c’est-a-dire factures au
poids sans etude préalable du marche et surtout sans
tenir compte de la concurrence.

Nos tarifs n’etaient donc pas compétitifs. D’ou les
plaintes de nos clients tels que JUMIA.CI

Exemple:

Un refrigérateur cottant 60 000 FCFA ,
pour un poids de 70 Kg sur le site de Jumia était
facturée a 1000 FCFA/Kg soit 70.000 fcfa, plus cher que
la valeur de la marchandise.




4. DIFFICULTES LIEES AU MODE DE
PAIEMENT

Le paiement en ligne est de loin le mode de paiement le plus
commode et le plus rapide mais peu utilise pour diverses
raisons par les clients qui preferent faire les reglements a

la livraison.

Ainsi plus de 70% des envois livrés sont payeés a la livraison et
pourtant ce mode de paiement, tres répandu, comporte
beaucoup de risques. On peut citer entre autres le
désistement du client au moment de la réception des
envois, le reversement tardif des fonds encaisseés a la
livraison, [’accroissement du taux de retour des colis).

Exemple: o ‘ ‘
Avec nos delais de livraison long a cause des problemes

logistique cite plus haut les montants a payer étaient
utilisés a d'autre fins et donc au moment de la livraison le

client final refusait son colis.
Conséquence: retour important de colis sur Abidjan.




5.DIFFICULTES LIES AU
TRAITEMENT DES COLIS

’absence d’application et de scanner pour
l’enregistrement automatisé des envois constituent
des problemes reels de traitement des envois de nos
clients . Ce traitement manuel (édition des feuilles
de route) a pour conséquence les retards, les perte
de colis et surtout les expéditions en fausse
direction.

Exemple:

Il nous arrivait pour la collecte des colis au sein de
JUMIA de faire plusieurs tours dus au manque de
vehicules adaptés. Pour le traitement des colis, nous
mettions en entre 4 H et 5 h par jour. Ce qui est de
nature a rallonger le délais de livraison.




6. DIFFICULTES LIEES AU SUIVI DES
COLIS

Le manque d’un local adequat disposant de
meubles de rangement pose egalement des
problemes. Il est parfois difficile de
retrouver des envois a livrer du fait d’un
entreposage en vrac. Cette perte de temps
se repercute malheureusement sur le délai
de livraison.

Exemple:

De JUMIA notre partenaire principal, nous
recevions en moyenne 30 requétes (plaintes)
par jour sans pouvoir fournir des
informations précises sur les colis en cause.
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7. PROPOSITIONS AU NIVEAU DES
COUTS

Une livraison rapide, pratique et peu onéreuse:
voila les attentes du consommateur lorsqu'il
achete en ligne. Délivrer une commande a un
client dans des conditions optimales est
devenu un enjeu de premier plan pour un e-
commercant.

Passee la guerre du meilleur prix, c'est celle du
meilleur service qu'il faut aussi remporter.




8. PROPOSITIONS SUR LE MODE DE
PAIEMENT

Bien qu’encourageant le paiement en ligne, le
paiement a la livraison est une realite a laquelle
nous devons nous y adapter. Pour lever les
obstacles qui se dressent devant ce mode de
paiement, il importe de disposer d’un mode de
livraison approprié et surtout bien connaitre les
lieux dans lesquels on effectue sa livraison.

A Abidjan les rues n’étant pas adressées, disposer
des agents livreurs connaissant bien les rues est
un atout majeur.

Mais il est nécessaire d’encourager les autres types
de paiement.




9. PROPOSITIONS SUR LE
TRAITEMENT DES COLIS

Au Centre POSTE PLUS, nous avons developpe une
application qui nous permet de faire le tri
preliminaire des colis par destination et d’en
sortir des feuilles de routes informatisées. Cette
initiative nous permet d’automatiser en partie le
traitement des colis et donc de reduire le délai
de traitement en passant de 4 heures a 2 heures
de temps au maximum.

La Poste doit donc s’appuyer sur des outils
technologiques de pointe pour traiter les colis
de ses partenaires e.commercants (des
installations de tri , qui assurent rapidite et
fiabilité et permettent de tracer leurs colis).




10. PROPOSITIONS SUR LA
TRACABILITE

Notre application de traitement des colis évoquée dans
le slide précédent nous fournit une base de donnees
que nous intégrons sur une plate forme web pour le
suivi de nos colis. Ce qui nous permet d’avoir une
vue d’ensemble: de la collecte - du traitement - de
’acheminement vers les villes de destination- a la
livraison au client Final.

LA POSTE de Cote d’lvoire gagnerait donc en qualité
de service en optant pour un systeme qui lui
permettra d’identifier et de suivre les colis
entrants. Grdce a ce systeme de tracabilité, le
processus complet sera organise de maniere efficace
et les colis arriveront toujours chez le bon
destinataire.




RESULTATS




11. RESULTATS DES REFORMES
ENTREPRISES

0 Le chiffre d’affaires mensuel du Centre POSTE
PLUS est passé de 17 millions en 2017 a 28
millions en 2018 soit 76,47% de croissance

0 La durée de traitement des envois est réduite de
moitié

2 Le nombre de réclamations a considerablement
baissé

0 Un accroissement de 'effectif

0 Une augmentation de la flotte de vehicule est
passee du simple au triple.




CONCLUSION

@ Les efforts fournis par la Poste de Cote d’lvoire ont
permls d’ augmenter de facon notable le chiffre
d’affaire et d’améliorer la qualité de service.

® Par ailleurs, la mise en place d’une direction dediée
au numerique a cree de la visibilite de nos activites
sur la toile.

@ Les autres grands chantiers en cours de realisation
(La refonte et l’animation du site de vente en ligne
Sanlishop pour en faire un marketplace, le projet
Dor2Dor pour faciliter la localisation de nos clients,
le déeploiement de U’application de tracabilité IPSA
I’attrait de la clientéle au site de Document.ci, le
projet Ecom®Africa de creation d’un hub de
plateforme logistique dont notre pays est
bénéficiaire, etc.) permettront a la Poste de Cote
d’lvoire de conforter sa place de leader en matiere
de distribution.
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