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Qui sommes nous
Action est un discounter international non alimentaire à forte croissance en Europe.  
Avec plus de 1 350 magasins dans sept pays, nous inspirons plus de sept millions de clients 
chaque semaine grâce à notre formule simple et surprenante. Tout a commencé en 1993, 
lorsque deux entrepreneurs ambitieux ont ouvert un magasin à Enkhuizen aux Pays-Bas 
avec l’envie de surprendre les gens grâce à une grande variété de produits proposés 
aux meilleurs prix. C’est ce qui continue de nous animer aujourd’hui : faire la différence  
en proposant à nos clients une variété de produits qui créent la surprise à des prix  
incroyablement bas.  

Nous travaillons au quotidien pour satisfaire nos clients. Nos clients viennent de partout 
– ils ont des origines, des habitudes et des raisons de venir dans nos magasins, différentes.  
Certains cherchent avant tout à faire des bonnes affaires, d’autres sont de véritables  
chasseurs de trésors. Mais une chose les rassemble : trouver des produits inattendus aux 
prix les plus bas. 

L’engagement et l’enthousiasme de nos salariés sont indispensables au succès de notre  
entreprise. La formule Action est puissante, mais elle repose entièrement sur le fait que 
nous pouvons compter sur l’implication et le travail de celles et ceux qui travaillent pour 
Action. Ce sont eux qui, tous les jours, aident nos clients à découvrir nos magasins et  
contribuent à améliorer leur expérience d’achat.

Nos magasins sont simples. L’ambiance y est accueillante et conviviale. De larges allées, un 
environnement lumineux et sécurisé participent d’une bonne expérience d’achat.

Dans chaque magasin, nous proposons plus de 6 000 produits répartis en 14 catégories 
au meilleur prix. Seulement un tiers de notre assortiment est fixe, et les deux tiers restants 
changent constamment. Action propose plus de 150 nouveaux produits chaque semaine, de 
nombreuses marques distributeurs et marques nationales. 

Malgré nos prix bas, nous ne faisons aucune concession sur la qualité, la sécurité ou les 
conditions de production de nos produits. Nos produits satisfont à la réglementation en 
vigueur dans chaque pays où nous sommes présents.  Lorsqu’un produit ne répond pas à nos 
exigences de prix bas, de qualité et de bonnes conditions de production, nous choisissons alors 
de ne pas le proposer dans nos magasins. Nous maintenons une politique d’approvisionnement 
en accord avec une approche socialement et environnementalement responsable.
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2018 : Célébrons  
25 ans de croissance

Au cours des 25 dernières années, Action est passée d’un petit magasin  
à Enkhuizen à une entreprise de quatre milliards d’euros avec plus de  

1 350 magasins dans sept pays. Si nous nous félicitons du succès reflété par 
nos chiffres, qu’il s’agisse de ventes, de magasins, de centres de distribution, 

de produits ou de camions, notre histoire ne se limite pas à cela. 

Ce qui compte le plus pour Action, ce sont les gens : nos clients, nos collaborateurs et ceux 
qui travaillent dans les nombreuses entreprises qui approvisionnent et qui soutiennent  
Action. En 2018, toutes ces personnes ont contribué à une année de croissance et de  
solides développements pour Action. Je tiens à leur exprimer toute ma gratitude. Dans un 
contexte commercial exigeant, Action a de nouveau été en mesure d’accueillir davantage 
de clients dans ses magasins. Nous avons fait des investissements importants dans les 
ressources humaines, créé des milliers d’emplois et organisé tout autant de sessions de 
formation pour nos employés. Nous avons continué à développer notre interface digitale 
avec nos clients. Nous avons ouvert de nombreux nouveaux magasins et en avons rénové 
beaucoup d’autres. Nous avons renforcé notre organisation logistique, avons investi dans 
les systèmes informatiques et avons amélioré nos systèmes qualité et bien plus encore. 

Cette mise à jour 2018 résume les performances et les progrès de notre entreprise en 
2018 et nos ambitions pour l’avenir. Il donne un aperçu de ce qu’est Action et des idées que 
nous défendons dans les nombreuses et diverses facettes de notre activité.

Sander van der Laan
CEO



Février 2018

Avec les représentants de 
la municipalité de Belleville, 
Action célèbre le début de la 
construction de son troisième 
site de distribution en France.

Avril 2018

L’équipe logistique d’Action ne 
se repose jamais : dans la ville 
de Peine, près d’Hanovre en  
Allemagne, nous construisons 
un autre centre de distribution.  
L’annonce a été célébrée avec 
tous les représentants et amis 
de la ville.

Août 2018

Avec l’inauguration de son 
250ème magasin en Allemagne, 
Action a aussi célébré son  
premier magasin à Hambourg 
et sa présence dans tous les 
états fédéraux allemands.

Février 2018

Action célèbre l’ouverture  
de son 150ème magasin en 
Belgique dans la ville flamande 
de Nieuwpoort.

Juin 2018

Moins de quatre ans après 
son entrée sur le marché 
autrichien, Action célèbre 
l’ouverture de son 25ème 
magasin en Autriche et le  
premier magasin à Vienne,  
la capitale.

  

  
Neu in Wien

Temps forts 2018
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Octobre 2018

Des centaines d’employés 
d’Action rejoignent le marathon 
organisé par le Centre du  
Cancer d’Amsterdam pour 
collecter de l’argent afin de 
soutenir la recherche contre  
le cancer.

Septembre 2018

25 ans d’Action : tout à  
commencé dans la ville  
d’Enkhuizen aux Pays-Bas  
en 1993. 25 ans plus tard,  
le groupe a pris une stature  
internationale avec plus de  
1 200 magasins dans sept pays.

Octobre 2018

Notre croissance en Pologne 
accélère : après seulement 
une année de présence dans  
le pays, Action ouvre son 
25ème magasin.

Automne 2018

Action est toujours apprécié par 
ses clients : aux Pays-Bas, Action 
a été nommé « distributeur de 
l’année » et « meilleure chaîne 
de magasin » pour la cinquième 
année consécutive. Action  
est également nommé  
distributeur de l’année dans les 
catégories « grands magasins »,  
« décoration d’intérieur »  
ou encore « appareils ménagers » 
en France, en Allemagne et  
en Belgique.

JAAR
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 Renforcer notre valeur ajoutée 
pour nos clients

Action demeure fidèle à son modèle de valeur ajoutée pour ses clients :  
proposer à ses clients un assortiment de produits surprenants et variés  
et ce, aux prix les plus bas. Mais Action est bien plus que cela. Tout ce  
qu’entreprend Action a pour objectif de rendre nos clients heureux.  

C’est ce qui nous anime chaque jour ; Nos employés dans les magasins, qui 
accueillent nos clients avec le sourire. Nos acheteurs, qui sont constamment 
à la recherche de produits nouveaux, surprenants, de bonne qualité et aux 
prix les plus bas. Nos équipes d’exploitation et de marketing en magasin, 

qui sont en permanence à la recherche de nouvelles solutions pour rendre 
l’expérience d’achat de nos clients encore plus agréable, pratique et  

excitante. Chez Action, nous avons tous pour mission d’offrir à nos clients 
plus que ce à quoi ils s’attendent pour moins que ce qu’ils imaginent.

C’est pour cela que plus de sept millions de clients achètent chez Action chaque semaine. 
Les nombreux prix qu’Action a reçus dans le cadre du concours « Distributeur de l’année », où 
les consommateurs votent pour leurs distributeurs préférés, montrent à quel point Action 
est apprécié par ses clients. Sur les réseaux sociaux, la proposition d’Action a créé un esprit 
unique dans le secteur de la distribution discount : des centaines de milliers de clients se 
rassemblent dans des groupes Facebook de fans indépendants et des communautés pour 
partager des idées inspirantes et parler de leur expérience chez Action. Que ce soit aux 
Pays-Bas, en France, en Allemagne ou ailleurs, Action est plus qu’un simple distributeur 
non alimentaire. Action est devenu partie intégrante de la vie quotidienne de ses clients. 
En 2018, nous avons pris un certain nombre de mesures importantes pour améliorer  
encore davantage l’expérience de nos clients en travaillant sur notre présence digitale, 
nos produits et nos magasins.



Pawel (33 ans) et Gabriel (5 ans)
Czestochowa, Pologne

Olivia (30 ans)
Lyon, France

Ron (72 ans) 
Hoor, Pays-Bas

Anna (30 ans) et sa fille
Essen, Allemagne

Irene (60 ans)
Stadlau, Autriche

Ma (36 ans) 
Ternat, Belgique
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Nos clients



Notre interface 
client digitale
2018 a été une année de progrès dans le digital pour  
Action. Nous avons investi dans notre équipe dédiée, nos 
canaux et nos services en ligne. Avec une équipe presque 
quatre fois plus nombreuse qu’en 2017, nous avons lancé 
de nombreuses nouvelles initiatives pour porter l’expérience 
Action à un nouveau niveau. Nous avons construit un monde 
de divertissement et d’inspiration autour de l’expérience 
d’achat dans nos magasins, et grâce à cela, avons rendu la 
chasse au trésor à portée de main de nos clients, à la maison 
et en déplacement.

Ces initiatives nous ont permis d’accroître l’interaction avec 
nos clients et d’améliorer encore notre service client. L’aug-
mentation de 50 % du nombre de sessions web, de 90 % du 
nombre de followers sur nos réseaux sociaux et de 36 % de 
notre base de données liée à nos newsletters en témoignent.  
L’une des initiatives clés de notre approche digitale en 
2018 a porté sur la proposition d’un contenu inspirant pour 
nos clients : nous avons choisi des moments, événements 
et occasions particulières de leur vie comme bases pour 
des tutoriels de bricolage, des idées de décoration et des  
recommandations de produits, que ce soit pour une fête 
d’anniversaire, la rentrée scolaire, les fêtes de Pâques, de 
Noël, de fin d’année ou encore la Saint-Valentin.

Ce contenu a été mis à disposition de nos clients sur notre  
site Web, nos réseaux sociaux et par e-mail. Nous avons 
lancé une newsletter supplémentaire à l’attention de nos 
clients, nous avons mis à jour notre site Web en ajoutant des  
fonctionnalités telles que la recherche de magasins, la  
recommandation de contenus et avons introduit de nouvelles 
catégories éditoriales sur notre page Facebook. Une catégorie 
particulièrement populaire : « Pourquoi ne l’avez-vous pas ? »,  
dans laquelle nous présentons les produits inhabituels et 
moins connus de notre gamme.

10
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Petits prix, grands sourires
Tout ce que nous faisons vise à surpasser les attentes de nos clients. Nos acheteurs savent 
exactement ce que nos clients aiment et comment les faire sourire. Chaque jour, ils  
recherchent de nouveaux produits tendances et surprenants, mais aussi des produits du 
quotidien. Ils négocient bien et commandent de grandes quantités pour fournir nos magasins. 
Notre assortiment comprend plus de 6 000 produits dans 14 catégories différentes. 

Développement continu de nos gammes de produits 
Chez Action, nous continuons d’avancer, nous nous efforçons toujours de trouver des solutions, 
de meilleures offres et un assortiment original pour nos clients. En 2018, nous avons élargi 
notre gamme sportive et fait du sport notre 14ème catégorie. Des vêtements de sport 
fonctionnels aux équipements de fitness et de yoga, en passant par la nutrition sportive et 
bien plus encore, les clients peuvent trouver tout ce dont ils ont besoin pour leur routine 
sportive - aussi bien des marques distributeurs que des grandes marques. L’un des grands 
succès de 2018 a été une serviette rafraîchissante pour les chaudes journées d’été. 

Nous avons également élargi notre gamme d’articles de fête avec des articles décoratifs 
pour chaque occasion - qu’il s’agisse d’anniversaires d’enfants, de remises de diplômes, de 
mariages ou d’autres moments inoubliables dans la vie de nos clients. L’offre de produits 
de fête d’Action comprend désormais environ 120 produits différents, des guirlandes aux 
bougies en passant par les accessoires de photobooth.

Des prix bas même pour les grandes marques
Action est connu pour une large gamme de produits à des prix exceptionnellement bas 
- qu’il s’agisse d’articles de grandes marques, d’articles de marques distributeurs ou de 
produits génériques. Grâce à nos volumes d’achat, nous sommes en mesure de négocier 
des prix bas et d’en faire profiter nos clients. En 2018, Action a offert des produits de plus de 
350 marques différentes, dont Philips, Panasonic, Coca-Cola, Pampers, Vanish et Cillit Bang.

Des produits de qualité à prix bas : les marques distributeurs d’Action
Nos marques distributeurs offrent des produits de bonne qualité aux prix les plus bas possibles. 
La plupart d’entre eux sont disponibles toute l’année : des articles ménagers et de nettoyage 
aux articles de bureau, en passant par les outils de bricolage et les textiles. Nous offrons 
également des produits saisonniers, tel que des chocolats de Pâques ou des décorations 
de Noël. Nous avons investi dans le développement de nos marques distributeurs tout au 
long de l’année 2018. Nous avons élargi la gamme actuelle et relancé les marques existantes. A 
la fin de l’année, nous avions 65 marques distributeurs, soit 12 de plus que l’année précédente.

Produits et assortiments 2018

350
grandes marques

65
marques distributeurs

produits à moins d’1€
2 00013 500

produits différents

+23%

14 catégories

Décoration Bricolage Jouets et loisirs
Bureau et loisirs

créatifs Multimédia

Entretien de 
la maison 

Jardin &
extérieur 

Articles ménagers Hygiène et beautéEpicerie et
boissons 

Animaux Mode Linge de maison Sports
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PANTONE
238 C

PANTONE
2192 C

PANTONE
2399 C

nouveau

nouveau
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Zenova En 2018, Action a lancé sa propre ligne de produits de protection solaire : Zenova. 
Ces produits protègent tous les types de peau contre les effets du rayonnement solaire 
et nourrissent la peau avec de la vitamine E. Cette gamme comprend différents articles,  
avec différents niveaux de protection, certains pour les soins après-soleil et d’autres  
offrant une protection supplémentaire pour les enfants. Nous travaillons actuellement  
à l’amélioration et à l’élargissement de cette gamme de produits qui sera disponible dans 
les magasins Action en 2019.

Kaytan Avec le lancement de la nouvelle catégorie sport d’Action, nous avons également 
lancé une nouvelle marque distributeur offrant une variété d’articles de sport attrayants 
à des prix abordables. Kaytan est une marque forte avec des produits de haute qualité, 
allant des haltères et autres équipements sportifs aux accessoires et vêtements. Nous 
continuons d’élargir la gamme de produits Kaytan. 



nouveau 

lancement nouveau 

lancement 
nouveau
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Magic Village En 2018, nous avons lancé une marque 
saisonnière pour des décorations de Noël festives et de 
qualité. Magic Village propose des figurines colorées en 
céramique pour construire un mini village d’hiver. L’emballage 
donne immédiatement au client cette sensation hivernale 
chaleureuse et contribue à mettre en valeur nos différentes 
pièces. 

Max & More En 2018, Action a relancé la marque de  
maquillage Max & More et l’a intégrée dans son propre  
portefeuille de marques distributeurs. Grâce à l’amélioration 
de la qualité, à l’élargissement de la gamme de produits 
et à une nouvelle apparence, Max & More est devenue 
une marque lifestyle populaire. L’édition limitée d’un  
calendrier de l’avent avec 24 produits de taille normale 
pour environ 10 € a été l’un de nos grands succès. 

Skyler & Freija Action a mis à jour son offre d’alimentation  
pour chiens et chats. Un nouveau design attractif et une  
meilleure qualité qui correspondent désormais aux attentes 
de nos clients.
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Aucune concession sur  
la qualité ou la sécurité  
de nos produits 
Action, ce n’est pas seulement la surprise à bas prix. Il est important pour nous que nos 
produits tiennent leurs promesses. Nous voulons garantir à nos clients une expérience  
d’achat sereine et tenons à ce qu’ils soient certains de la fiabilité de nos produits. 
Malgré les prix bas de nos articles, nous ne faisons aucune concession en matière de 
qualité, de sécurité et de responsabilité sociale et environnementale. 

L’impact de notre groupe s’accroît à mesure que nous ouvrons des magasins dans  
différents pays, vendons une plus grande variété de produits et servons plus de clients. 
C’est pourquoi la gestion de la qualité et une approche responsable de la production sont 
essentielles pour nous. Le réseau de fournisseurs d’Action se compose de près de 1 000 
fournisseurs, dont environ 400 sont des fournisseurs directs. Cela nous permet d’offrir 
une gamme de produits large et flexible. Mais nous sommes également conscients du fait 
qu’un nombre croissant de fournisseurs et de produits conduit à de plus fortes exigences  
en matière de normes de qualité, de processus et d’environnement d’essai. C’est dans  
cette optique que nous avons renforcé notre équipe Qualité en 2018. Elle compte  
aujourd’hui 15 personnes, et inclut des experts produits ainsi que des professionnels de  
la qualité et du développement durable.

En 2018, nous avons encore davantage travaillé sur la sécurité et la qualité des produits. 
Nous avons étendu notre stratégie de commerce sûr et légal en procédant à près de 500 
vérifications ponctuelles indépendantes de nos activités d’importation directe, afin de  
s’assurer de la conformité aux lois et règlements ainsi qu’aux normes de sécurité. Le rôle  
des experts produits travaillant avec nos acheteurs et fournisseurs est devenu 
prépondérant dans notre approche. Nous avons mis en place un nouveau processus de 
qualité pour les jouets, qui implique l’expert produit dès le début du processus d’achat. 
Cela nous a permis d’améliorer considérablement la qualité de nos produits et de  
maintenir un niveau de sécurité constant dans toute la gamme de jouets. Nous comptons 
continuer d’améliorer nos processus qualité sur l’ensemble de notre gamme de produits 
en 2019.



Des clients lors de l’ouverture du 250ème magasin Action allemand à Hambourg
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Expansion internationale
Action - notre nom reflète notre démarche. Nous sommes ambitieux et  
nous faisons bouger les choses. Au cours des 25 dernières années, nous 

n’avons cessé de croître en ouvrant de nouveaux magasins. D’un seul  
magasin aux Pays-Bas en 1993, Action exploite aujourd’hui plus de  
1 350 magasins dans sept pays : Pays-Bas, Belgique, Luxembourg,  

France, Allemagne, Autriche et Pologne.

Nouveaux magasins et rénovations 
En 2018, nous avons ouvert 230 nouveaux magasins et, à la fin de l’année, notre réseau 
était passé de 1 095 magasins en 2017 à 1 325 magasins en 2018. Action a ainsi ouvert 
de nouveaux magasins dans tous ses pays d’implantation, mais la majorité a été ouverte en  
France (+89) et en Allemagne (+72). En France, nous avons franchi le cap du 400ème magasin, 
faisant de la France notre premier marché. A la fin de l’année, Action exploitait 424 magasins 
dans toute la France. En Allemagne, nous avons fêté fin août l’inauguration de notre 
250ème magasin à Hambourg et terminé l’année avec 288 magasins. 

Une étape importante de notre expansion géographique a été le déploiement de nouveaux 
magasins en Pologne, après le succès du projet pilote de six magasins que nous avons lancé  
au quatrième trimestre 2017. Nous avons ouvert 19 magasins dans le sud-ouest du pays en 
2018. En 2019, Action accélérera l’ouverture de nouveaux magasins en Pologne.



L’équipe de mise en place et l’équipe du nouveau 
centre de distribution à Belleville célèbrent l’arrivée 
de la première palette.

Construction du centre de distribution à Peine    

17

En Autriche, nous avons ouvert 20 magasins en 2018 et 
nous sommes passés de 18 à 38 magasins dans tout le pays.  
L’un des temps forts de l’année a été l’inauguration du 
25ème magasin à Vienne en juin.
Outre l’ouverture de plusieurs nouveaux magasins aux  
Pays-Bas (+11) et en Belgique (+18), nous avons renforcé 
notre programme de rénovation de magasins dans les deux 
pays : 48 magasins ont été rénovés, agrandis ou relocalisés 
en 2018, contre 27 en 2017.
Tous les nouveaux magasins et les magasins rénovés sont 
conçus selon notre nouveau format de magasin qui offre à 
nos clients une expérience d’achat encore plus agréable.

Centres de distribution
Pour soutenir la croissance de nos magasins, nous accélérons 
le déploiement de notre réseau de centres de distribution : 
Action compte actuellement sept centres de distribution 
opérationnels. En 2018, nous avons fait de grands progrès 
dans la construction du sixième centre de distribution à  
Belleville (près de Lyon) et du septième à Peine (près de 
Hanovre). Les deux centres de distribution ont été mis en 
service au début de l’année 2019. 
Action continue également d’investir pour la croissance 
future en se concentrant sur son organisation et son infra-
structure logistique. 

Nous ouvrirons trois autres centres de distribution avant fin 
2020, dont un à Osla (Pologne) au troisième trimestre 2019  
et deux à Bratislava (Slovaquie) et Verrières-en-Anjou (France)  
en 2020. Ces investissements dans de nouveaux centres 
de distribution faciliteront la poursuite du déploiement des  
magasins dans nos marchés et dans de nouveaux pays.   
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Un modèle économique  
rentable, simple et évolutif

Action est devenu une entreprise profondément européenne, générant  
des milliards d’euros. Pour assurer la pérennité de notre croissance  

ambitieuse, nous investissons pour améliorer sans cesse les fondements  
de notre organisation. Une croissance aussi rapide comporte le risque de 
complexifier la structure organisationnelle Or, Action est profondément 

animé par l’importance de la simplicité. Nous sommes constamment à  
l’affût de nouvelles solutions efficaces qui allient optimisation des  

synergies, flexibilité et simplicité. 

En 2018, l’infrastructure de notre chaîne logistique, l’équipement de nos magasins et notre 
système informatique ont bénéficié d’investissements importants. L’organisation de nos  
ressources humaines a également été renforcée en prévision de la croissance à venir. 



1999 | Zwaagdijk-Oost,

             Pays-Bas

2014 | Echt, Pays-Bas

2016 | Moissy Cramayel, France 

2017 | Biblis, Allemagne

2020 | Bratislava, Slovaquie

2017 | Labastide, France

2019 | Belleville, France

2019 | Peine, Allemagne

2019 | Osła, Pologne

Les centres
de distribution :

2020 | Verrières-en-Anjou,

             France
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Améliorer l’organisation de nos ressources humaines 
Des collaborateurs compétents qui s’identifient à nos  
valeurs et à nos objectifs sont nos atouts les plus précieux, 
bien davantage que des solutions technologiques de pointe.  
En 2018, nous avons créé plus de 5 000 nouveaux emplois 
dans les sept pays où nous exerçons nos activités - des 
employés de magasin aux spécialistes d’autres disciplines. 
Action est devenu une entreprise internationale à tous les 
niveaux de son organisation. En 2018, nous avons pris des 
mesures importantes pour renforcer la structure existante  
de notre organisation RH. Nous avons mis en place un  
système cloud pour tous les pays, ce qui permettra d’en 
améliorer l’efficacité. En 2019, nous commencerons le 
déploiement de la mise en œuvre complète pour l’ensemble  
de l’organisation.

Des investissements efficients pour les magasins
En 2018, nous avons commencé le déploiement d’un  

nouveau logiciel de gestion des effectifs pour les magasins, 
qui les aide à planifier leurs ressources en fonction de 
leur charge de travail. Nous poursuivrons ce déploiement 
en 2019. Nous avons également lancé un programme de  
révision et d’amélioration des méthodes de travail dans 
les magasins, dans le but de rendre le fonctionnement des  
magasins plus ergonomique et plus efficace pour les clients 
et les employés. Nous le déploierons dans l’ensemble de nos 
magasins en 2019. En 2018, nous avons également continué  
à remplacer le matériel de vente dans nos magasins (écrans, 
scanners, ordinateurs et imprimantes). Les remplacements 
se poursuivront dans l’ensemble du réseau de nos magasins 
au cours des prochaines années. D’ici 2020, tous nos  
magasins utiliseront le même matériel.

Optimiser notre chaîne logistique
Nos centres de distribution sont la base de notre croissance. 
Plus nos centres de distribution sont efficaces, mieux nous 

pouvons satisfaire nos clients dans les magasins. En 2018,  
nous avons construit deux centres dans nos marchés  
présentant la plus forte croissance : l’Allemagne et la  
France. Ces centres de distribution de Belleville et de Peine 
ont toutes deux commencé leurs activités au début de 
2019. Tous nos centres de distribution hors des Pays-Bas 
sont exploités par des sociétés logistique externes et  
locales de premier rang (XPO, Fiege, Kuehne + Nagel et 
Neovia). Nous avons noué ces partenariats en raison de 
l’expertise de ces entreprises sur nos marchés internationaux. 
Nous avons renforcé nos capacités et élargi l’équipe de la 
chaîne logistique en embauchant des cadres expérimentés.  
L’expansion du centre de distribution s’accompagne  
également du déploiement de nouveaux systèmes  
informatiques pour soutenir la planification de bout  
en bout de la chaîne logistique.



Action Social 
Responsibility stratégie

Produit
Nos produits sont sûrs 
et responsables

Environnement
Nous minimisons notre impact 
environnemental tout au long de 
notre chaîne logistique

Collaborateurs
Nous sommes un 
employeur responsable

Civisme
Nous contribuons à la société et 
servons les communautés locales
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Action prend ses  
responsabilités

Avec des millions de clients qui fréquentent nos magasins, nous avons  
conscience de notre impact sociétal et environnemental. Les gouvernements, 

les autorités et les régulateurs posent les bases du cadre réglementaire 
dans lequel nous agissons, définissant des lois et des réglementations  

qui ont des conséquences sur toutes les composantes de notre activité,  
de l’utilisation des sacs plastiques à notre logistique en passant par des  
audits énergétiques. Toutefois, nous croyons que notre responsabilité  

va au-delà du simple respect de ces réglementations. 

En tant qu’entreprise en pleine expansion avec une chaîne logistique internationale, notre 
responsabilité envers nos clients, nos salariés et nos partenaires commerciaux ne cesse 
de croître. Une approche responsable en affaires est plus importante que jamais. Nous 
voulons pouvoir offrir des produits sûrs, de bonne qualité et conformes à nos objectifs 
éthiques et environnementaux.

La Stratégie de Responsabilité Sociale d’Action (ASR) est notre feuille de route pour mener 
nos activités tout en respectant les droits de l’homme, en faisant preuve d’éthique et en 
protégeant l’environnement. Et cela à la fois dans nos propres opérations et dans notre 
chaîne logistique. Cette stratégie couvre quatre domaines, comme le montre l’infographie 
à gauche : Produits, Collaborateurs, Environnement et Civisme. 

Nous considérons notre stratégie ASR comme un plan de progrès constant et avons donc 
investi dans son développement en 2018. Nous avons mis en œuvre plusieurs initiatives, 
élaboré des politiques, travaillé en étroite collaboration avec nos fournisseurs pour garantir 
des processus d’approvisionnement responsables et avons commencé notre coopération 
avec SOS Villages d’enfants.



Nombre d’audits

279
audits

renouvelés

38

175
nouveaux

audits

vérifications d’audit 
non annoncées

audits
au total

492

Nombre d’usines 
produisant directement pour Action

454
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Un approvisionnement 
responsable  
L’une des priorités de notre stratégie de responsabilité 
sociale réside dans un approvisionnement responsable  
des produits que nous proposons dans nos magasins, sur 
le plan des conditions sociales dans lesquelles ils sont  
fabriqués comme celui de leur qualité et de leur sûreté.  

Tous nos fournisseurs doivent s’engager à respecter notre 
Politique d’approvisionnement éthique. Les éléments clés 
de notre politique sont inspirés de l’Organisation interna-
tionale du Travail, des principes directeurs de l’ONU relatifs 
aux entreprises et aux droits de l’Homme et du code de 
conduite de la BCSI.

Notre politique d’approvisionnement responsable met en 
œuvre les engagements suivants :  

  Pas de travail des enfants 

  Les jeunes travailleurs de moins de 18 ans ne doivent pas 
travailler la nuit et ne doivent être exposés à aucun risque 

  Un travail librement choisi 

  Le respect de la liberté d’association et de la négociation 
collective 

  Un environnement de travail sûr 

  Un salaire juste 

  Pas d’heures de travail excessives 

  Pas de discrimination 

  Le respect de la vie privée des travailleurs 

  Des pratiques en matière d’emploi respectant 
 la réglementation nationale et n’exploitant 
 pas les travailleurs 

  Pas de traitements cruels ou inhumains 
  La protection de l’environnement 
  Une démarche commerciale éthique 

 (pas de corruption ni de chantage)

Notre politique d’approvisionnement éthique (Ethical 
Sourcing Policy) définit les lignes directrices de nos pratiques 
d’approvisionnement, tant pour les importations directes 
qu’indirectes. Action a travaillé à l’élaboration de mesures 
supplémentaires pour compléter cette politique et a ajusté  
et développé des procédures et des normes pour la  
production et l’importation des produits. En outre, Action 
a repensé sa stratégie d’importation. Nous avons examiné 
plus en profondeur nos processus d’importation directe 
et les consolidons pour une croissance durable accrue. En 
collaboration avec des fournisseurs solides, nous avons 
peaufiné et amélioré nos procédures. Le nombre d’usines 
en Asie qui produisent directement pour Action est resté  
à un niveau comparable : en 2018, ce sont 454 usines au 
total. Toutes ces usines font l’objet d’un audit social  
indépendant. Au cours de l’exercice, 279 audits sont arrivés 
à terme et ces usines ont été ré-auditées. Nous effectuons 
également une vérification annuelle, en nous assurant  
que 10 % des usines en activité font l’objet d’audits de suivi  
non annoncés afin de vérifier leur conformité continue  
à la législation sociale. Nous cherchons à étendre ce  
programme en 2019 et 2020.

Scannez le code QR pour  
en savoir plus sur la façon  
dont nous garantissons des 
produits sûrs, de bonne  
qualité et fabriqués de  
manière responsable.
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Afin de concrétiser les ambitions environnementales et 
sociales d’Action, nous avons optimisé notre utilisation 
des ressources en développant une approche visant à  
favoriser un approvisionnement durable. Nous travaillons 
actuellement sur quatre mesures avec nos fournisseurs en 
vue de leur mise en œuvre en 2019.

Bois
Le bois est une ressource essentielle qui a une incidence sur 
l’environnement et les collectivités. Nous avons développé  
une stratégie autour du bois pour atteindre un plus haut  
niveau de transparence, en fixant des objectifs et élaborant  
des procédures qui garantissent que les produits importés  
directement ou via des importateurs respectent les  
exigences de la réglementation européenne en la matière.  
Dans le cadre de cette politique, Action se concentre sur 
les biens non commerciaux, les produits disponibles en 
permanence dans les catégories ménage, papeterie et  
loisirs et décoration, ainsi que les matériaux d’emballage 
en carton pour le transport. Une partie de cette stratégie 
fait partie de l’accord avec le Forest Stewardship Council 
(FSC) que nous avons signé en 2017.

Coton
En 2017, Action a élaboré un projet avec une vision de 
long terme pour augmenter la quantité de coton d’origine  
durable dans les textiles et les vêtements vendus par  
Action. L’an dernier, nous avons finalisé ce projet et  
l’avons communiqué à nos fournisseurs. Cette politique 
comprend des engagements sur des sujets cruciaux, tels 
que les droits de l’homme, la transparence, la gestion  
de l’eau, les pesticides et les herbicides, pour n’en citer 
que quelques-uns. Action travaille également sur des  
partenariats avec des experts stratégiques et les institutions 
pertinentes. En 2017, nous avons commencé à utiliser du 
coton plus durable pour nos t-shirts et sous-vêtements de 
marque distributeur.

Produits chimiques 
Les produits chimiques sont sans doute les composants 
les plus sensibles des produits. Ils représentent un risque 
pour les travailleurs dans le processus de production et  
potentiellement pour la sûreté du produit pouvant affecter  
nos clients et l’environnement. C’est la raison pour laquelle 
Action a développé une stratégie globale qui implique les 

fournisseurs directs et les importateurs. Celle-ci définit des 
normes en accord avec les lois et les règlements, accorde 
une attention particulière aux droits des travailleurs et aux 
questions environnementales et prévoit un plan d’action 
qui comprend également des programmes d’essai et des 
partenariats. Action ne se contente pas de se conformer à 
la loi mais souhaite aller le plus loin possible et s’appuyer 
sur une approche proactive quand cela est envisageable.

Matière d’emballage 
La production et l’élimination des matériaux d’emballage 
représentent un défi majeur pour l’environnement. Action 
entend donc réduire la quantité totale des emballages et 
augmenter la part des emballages recyclables, tant pour 
le transport que pour le conditionnement de produits.  
En adoptant cette politique, Action s’est engagé à se  
conformer aux exigences légales telles que la directive  
européenne sur les emballages et les déchets d’emballages, 
la stratégie européenne sur les plastiques et la directive 
européenne sur les plastiques à usage unique.

Notre politique durable
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Les labels de qualité durable chez Action
Plus nous développons nos propres politiques et investissons 
dans des efforts de collaboration avec des institutions 
reconnues telles que le FSC ou le Better Cotton Initiative, 
plus nous pourrons offrir à nos clients des produits durables 
et certifiés comme tels. Les consommateurs peuvent d’ores 
et déjà trouver de nombreux produits aux labels durables 
sur nos étagères : FSC et PEFC pour les produits faits de 
bois, UTZ pour le chocolat ou OEKO-TEX pour les textiles. 

Les logos FSC et PEFC assurent un bois cultivé et coupé 
d’une manière responsable au regard des personnes et de 
l’environnement. Par exemple, les arbres sont coupés dans 
le respect du cycle de pousse.
On peut retrouver ces logos sur différents produits en bois 
ou fabriqués à partir de bois tels que le papier : nos papiers 
toilettes Pure Soft, une partie de notre gamme bureautique 
Office Essentials et différents types d’emballages.

OEKO-TEX STANDARD (STANDARD 100) pour la sûreté et 
la durabilité des textiles. Ces produits sont fabriqués en 
conformité avec la réglementation en vigueur sur l’usage de 
produits colorants néfastes et de leurs éventuels fragments 
résiduels, comme sur l’usage de pesticides. 
Ces logos sont présents sur différents types de vêtements, 
le linge de lit ou d’autres textiles (nos gammes de  
sous-vêtements Ziki et Cozzi ou encore les basiques de  
Jack Parker et Dolce Bella).

Fairtrade et UTZ : deux marques qui garantissent un prix 
juste aux fermiers, et contribue au développement local sur 
les plans de l’environnement, de la santé, de l’éducation et 
des activités commerciales. Ces logos sont présents sur 
différents types d’articles alimentaires, comme le Caffe 
Palazzo, ChocOH!, les produits chocolats Smikkelhuys, 
Easter Moments.  

GS est un label allemand qui atteste de la grande qualité et 
du respect des exigences de sécurité, principalement pour 
les équipements techniques. Ce logo est présent sur les 
piles A-force et certains outils Werckmann. 

L’EKO et le logo de l’UE pour les produits issus de 
l’agriculture biologique. Les produits certifiés respectent 
les exigences légales de l’UE et des Pays-Bas. Le label 
concerne plusieurs types d’aliments, tels que les produits 
BioWise.
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Avec 46 000 collaborateurs présents dans sept pays,  
Action a plus que jamais un rôle à jouer dans la société. 
Nos collaborateurs donnent vie à Action, chaque jour, dans 
chaque communauté au sein de laquelle ils opèrent. 

Notre force de travail représente la diversité de nos clients 
tant en termes d’origines culturelles, que de genre ou 
d’âge. Nous sommes particulièrement fiers d’avoir des 
salariés venant de partout dans le monde avec chaque 
année plus de gens qui rejoignent notre entreprise. Pas 
moins de 129 nationalités différentes travaillent chez 
Action – dans nos magasins, nos centres de distribution 
ou dans les bureaux nationaux des sept pays dans lesquels 
nous sommes présents.

Au fur et à mesure de notre croissance, il est crucial de  
prendre nos responsabilités, d’investir dans un environnement 
de travail de qualité et dans nos employés. Chez Action, 
nous donnons aux gens la possibilité de commencer leur 
carrière, de changer, de réintégrer le monde du travail, 
de combiner leurs études et leur travail, ou de prendre 
soin de leur famille tout en travaillant. Quels que soient 
l’âge, le niveau d’éducation ou l’origine, Action propose 
des emplois pour tous. Action offre des modèles de travail 
flexibles allant de du temps plein au temps partiel.

La formation et le développement personnel comme 
bases d’une croissance durable
Chez Action, nous croyons au pouvoir de l’éducation et du 
développement personnel ainsi qu’à l’importance d’offrir 
des opportunités d’évolution aussi bien professionnelles 
que personnelles. C’est pourquoi nous consacrons 
tant de temps chez Action au développement et à la 
formation interne. Nous donnons la chance à chacun, pas 
seulement de travailler, mais également de développer 
ses compétences et son expertise pour optimiser ses 

opportunités professionnelles. Avec l’«Académie Action »,  
nous accompagnons nos salariés en leur offrant la 
possibilité de profiter de formations dans divers 
domaines et pour différents objectifs : sécurité au travail, 
encadrement d’équipe, savoir être. En 2018, nous avons 
recensé près de 24 500 participants à nos différentes 
formations. Plus de 40 % de celles-ci ont été consacrées 
au développement des compétences relationnelles de 
nos collaborateurs, notamment au travers de séminaires 
et d’ateliers de leadership et de communication, au cours 
desquels les salariés apprennent à prévenir les agressions 
et les actes de violence. Les formations à la sécurité, 
y compris les premiers secours et la prévention des 
incendies, ont représenté environ 20 % du total.

Action est un employeur responsable

Promotions internes au sein des magasins
 

695 employés de magasin  ➔  adjoint responsable de magasin 

249 adjoint responsables de magasin  ➔  responsables de magasin

11 responsables de magasin  ➔  responsable de région

Apprentissage et  
développement personnel

 

1 687 groupes de formation 
24 430 participants 
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Investissons dans les talents
Outre le développement de nos collaborateurs, nous  
considérons qu’il est au moins aussi important d’investir 
dans les générations futures. C’est pourquoi nous offrons 
aux étudiants la possibilité d’apprendre à connaître les rouages 
d’une organisation internationale par le biais de stages. 
En Allemagne et aux Pays-Bas, nous avons fait un pas de 
plus en travaillant sur des programmes de formation pour 
les étudiants et avons noué des partenariats solides au 
bénéfice de leur carrière future.

En 2017, nous avons lancé un programme de ce type en  
Allemagne pour permettre aux jeunes d’acquérir des  
qualifications en tant que vendeur ou commercial dans le 
secteur de la distribution. En 2018, plus de 80 jeunes ont 
participé à ces programmes. 

Aux Pays-Bas, nous nous sommes associés à la SSB (Stichting 
Samenwerking Beroepsonderwijs Bedrijfsleven = Fondation  
pour la coopération, la formation professionnelle et  
l’entreprise), l’institution officielle de conseil pour la formation 
professionnelle. Action offre désormais aux étudiants et 
aux jeunes diplômés néerlandais l’opportunité d’obtenir un 
diplôme de commercial ou de manager de vente. Six cours 
ont débuté en 2018 avec plus de 80 participants. 

L’année dernière a également été la première année active 
de notre bourse d’études pour les enfants de nos collabora-
teurs. Celle-ci a été fondée en 2017 et vise à aider nos em-
ployés à financer les études de leurs enfants s’ils n’en ont 
pas les moyens. En 2018, les enfants de cinq employés ont 
reçu un soutien financier. Cet appui leur a permis de com-
mencer leur formation en comptabilité, langues étrangères, 
agriculture, construction et aviation. Il s’agit d’un bon début 
et nous nous réjouissons à la perspective de soutenir plus 
d’enfants à l’avenir. Nous sommes animés par notre volonté 
de rendre le développement personnel accessible à tous.

Des employés satisfaits 
Pour mesurer la satisfaction de nos employés et évaluer les 
niveaux d’engagement à l’échelle de l’organisation, nous 
effectuons une enquête auprès de nos collaborateurs : la « 
Voice of Action ». Nous assurons le suivi des résultats dans 
chaque secteur, en nous appuyant sur des plans d’action 
visant à constamment améliorer les niveaux d’engagement 
et de satisfaction. Le dernier sondage a été réalisé en 2017 
et 92 % des employés y ont participé. Le taux de satisfaction 
global est nettement supérieur à la moyenne européenne.

« Un employé d’Action, qui a sauvé 
la vie d’un enfant de deux ans, 
reçoit des fleurs »

 
Tel était le titre d’un article paru dans un journal 
local en octobre 2018. À Aalten, un enfant de 
deux ans est tombé dans un magasin Action et 
a perdu connaissance. Adriane Lensink, gérante 
du magasin, n’a pas attendu les secours et est 
parvenue à réanimer le jeune enfant grâce à  
une de nos formations internes sur la sécurité. 
Son acte héroïque a été reconnu par les parents 
et par le maire d’Aalten, qui l’a remerciée avec 
des fleurs.



Solar panels on the roof of DC Belleville LED lighting in our stores
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Minimiser  
notre impact  
environnemental
Nous prenons nos responsabilités face à l’impact  
environnemental de nos activités tout au long de notre 
chaîne d’approvisionnement – des centres de distribution 
à nos camions à double pont qui livrent directement nos 
magasins. Nous explorons sans cesse de nouveaux moyens 
de réduire notre impact.

La plupart des magasins Action sont équipés de lampes à 
économie d’énergie. Depuis 2017, tous les magasins neufs 
et rénovés sont équipés de luminaires LED. Cela nous 
permet de réduire la consommation d’énergie et les coûts 
jusqu’à 40 %. Au fur et à mesure que le nombre de nos 
magasins continue d’augmenter, nous investissons dans 
des centres de distribution supplémentaires. Nous gérons 
ces plateformes de manière efficace et économe en énergie : 
nous utilisons le transport électrique pour limiter les émissions 
de CO2 et pour réduire le bruit et les gaz d’échappement 
sur le site. Tous les nouveaux centres de distribution sont 
équipés de lumières LED dans les entrepôts, bureaux et 
espaces extérieurs. Nous vérifions toujours s’il est possible 
d’utiliser des sources d’énergie renouvelables pour exploiter  
nos centres de distribution. Par exemple, le centre de  

logistique à Echt, aux Pays-Bas, est équipé de plus de 6 500 
panneaux solaires, qui fournissent 50 % de la consommation  
totale d’énergie du centre. Le centre de distribution de  
Belleville, mis en service début 2019, est équipé de panneaux 
solaires qui alimenteront le réseau énergétique local avec 
4 000 MWh d’électricité. Cela équivaut à la consommation 
annuelle d’électricité de plus de 1 600 personnes. De plus, le 
bâtiment est certifié BREEAM Good, une certification pour 
les constructions durable. Notre centre de distribution de 
Zwaagdijk, aux Pays-Bas, utilise deux systèmes thermiques 
comme source d’énergie supplémentaire, ce qui réduit la 
quantité de ressources énergétiques régulières que le centre 
utilise. Nous prévoyons également d’installer des panneaux 
solaires sur le toit de notre centre de distribution à Zwaagdijk 
en 2019.
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Recycler chez Action
Action a développé un processus de recyclage complet. Nos 
camions ne quittent jamais les magasins vides : sacs, cartons,  
piles, ampoules, produits cassés et articles retournés  
reviennent tous à nos centres de distribution pour un  
traitement ultérieur. Nous nous débarrassons proprement 
des ampoules et des piles. Dans les centres de distribution, 
nous réduisons le volume des cartons et plastiques avec 
des machines et des procédures sophistiquées dans chaque  
entrepôt avant même de les envoyer aux usines en charge 
du recyclage. Les produits cassés ou retournés reviennent 
aux fournisseurs pour une élimination ou une réparation  
appropriée. Aux Pays-Bas, nous avons rejoint le projet  
Nederland Schoon (Les Pays-Bas propres) pour collecter 
les bouteilles en plastique et les trier des autres déchets. 
Ce projet pilote est mené dans quatre régions des Pays-Bas 
et six magasins Action y participent. Nous nous attendons 
à voir les premiers résultats de ce projet pilote au cours de 
l’année 2019.

Le transport de marchandises
Nous utilisons une flotte de véhicules innovants et économes 
en carburant pour le transport des produits de nos centres de 
distribution à nos magasins. Nous améliorons notre flotte 
grâce à des camions avec des moteurs plus économes en 
énergie. Nos camions innovants à double pont peuvent 
transporter une cargaison 60 % plus importante que des  
camions traditionnels. En outre, nous formons nos conducteurs  
pour qu’ils conduisent de manière responsable – mesures de 
sécurité nécessaires, attention à la consommation de carburant 
et à l’état des camions. Un grand nombre de nos livraisons  
arrivent dans nos centres de distribution dans des  
conteneurs, ce qui réduit d’autant plus les émissions de CO2.
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En action pour SOS 
Villages d’Enfants 
En tant que distributeur en pleine croissance, Action 
joue un rôle important dans la société. Le civisme est le 
quatrième pilier de notre stratégie de responsabilité 
sociale : nous contribuons à la société et servons les 
communautés locales.

Fin 2017, nous avons signé un accord de partenariat avec 
SOS Villages d’Enfants, qui a démarré courant 2018. En 
soutenant SOS Villages d’Enfants, nous pouvons aider 
dans les pays où nous avons des magasins et dans les pays 
où nous nous approvisionnons. Tout comme Action, SOS 
Villages d’Enfants est une organisation internationale qui 
travaille dans 135 pays et territoires et aide les enfants  
vulnérables en leur offrant un foyer aimant. 

Action veut être un employeur inspirant. Ce partenariat nous 
donne l’opportunité d’impliquer nos collaborateurs dans 
notre stratégie de responsabilité sociale. Chaque magasin 
et chaque équipe de nos centres de distribution parraine un 
enfant/village en Asie tandis que chaque bureau d’Action 
fait un don au bureau SOS européen dans son pays. 

A l’occasion de notre 25ème anniversaire, nous avons organisé 
un concours photo parmi nos collaborateurs. Le défi était de 
« montrer les 25 ans d’Action ». Les cinq lauréats se rendront 
en Indonésie en mars 2019 pour visiter le travail de SOS  
Villages d’Enfants.

Résultats en 2018

  En 2018, nous avons parrainé plus de 1 100 enfants SOS 
en Asie pour 25 € par mois. Cela contribue aux frais 
quotidiens des enfants parrainés et de leurs villages, et 
finance notamment la nourriture, l’éducation, les soins 
médicaux, mais aussi les sports et les jeux. Bref : tout ce 
dont un enfant a besoin pour grandir !

  Aux Pays-Bas, SOS Villages d’Enfants a utilisé le don 
du bureau d’Action au Pays-Bas pour la réalisation et la 
rénovation d’un nouveau Village d’Enfants à Saboura, en 
Syrie. Des enfants syriens, qui ont tout perdu à cause de 
la guerre peuvent à nouveau trouver un foyer aimant. 
Chaque appartement accueille de 8 à 10 enfants avec 
leur nouvelle mère SOS. La contribution du siège d’Action 
International a été consacrée à une importante étude 
menée par l’Université d’Amsterdam sur l’exclusion des 
enfants vulnérables. Ce projet a été financé par SOS 
Villages d’Enfants, qu’Action soutiendra pendant trois ans.

  En Belgique, Action a permis au Village d’enfants SOS 
Chantevent de Bande de participer à la rénovation 
des toits de sept maisons, dans le cadre d’un projet de 
rénovation en cours.

  En Autriche, Action a soutenu le programme holistique 
Life, Happiness, Aid et a aidé 38 enfants à trouver le 
soutien dont ils avaient besoin.

  En Allemagne, nous avons offert une zoothérapie aux 
enfants ayant des besoins thérapeutiques particuliers. 
Cette forme de thérapie aide les enfants non seulement 
à regagner confiance en autrui, mais aussi en eux-mêmes 
et à trouver les moyens de s’exprimer. En 2018, environ 30 
enfants ont bénéficié de ce programme. 

  En France, SOS Village d’Enfants construit un nouveau 
Village d’enfants SOS à Beauvais/Matha. Action France a 
contribué à ce projet qui procurera un foyer aimant pour 
de nombreux enfants dans le besoin.
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Notre structure  
organisationnelle

Action est attaché à un mode de gouvernance sain et intègre. Nous  
croyons profondément que la transparence contribue au succès d’Action. 

Notre structure organisationnelle reflète une gestion de l’entreprise  
prenant en compte les intérêts de toutes les parties prenantes.

Le comité de direction d’Action est composé du CEO, du CFO et de directeurs non 
exécutifs. Le comité exécutif, englobant les fonctions opérationnelles clés, est  
responsable de la bonne mise en œuvre de notre stratégie, de la réalisation de nos  
objectifs commerciaux et de l’exécution des opérations. En 2018, le comité exécutif a été 
élargi pour tenir compte de la réalité opérationnelle de nos activités en pleine croissance. 
Le comité de direction et le comité exécutif s’assurent du respect des lois et règlements 
en vigueur.

Alors même qu’Action n’est pas tenu d’appliquer le Code de gouvernance d’entreprise 
néerlandais, notre entreprise se conforme à un nombre important de ses principales  
mesures. Le comité de direction a ainsi mis en place un Comité d’audit et un Comité 
de Sélection, de Nomination et de Rémunération. Ces deux comités aident le conseil à  
assurer au mieux ses responsabilités. De plus, Action a mis en place une équipe de gestion 
des risques et d’audit interne dédiée au sein de la direction Assurance Risques, supervisée 
par le comité des Risques.

Action est majoritairement détenu par des fonds conseillés par 3i, une société à capital  
privé reconnue qui fournit à Action son expertise marché et un accès à son réseau  
commercial international.

Sander van der Laan
CEO

Hajir Hajji
Commercial Director

Joost Bous
Director Supply Chain

Joost Sliepenbeek
CFO

Bart Raeymaekers
Director Store Operations

Jens Burgers
Director Technology & IT

Direction Générale



Gestion et maîtrise des risques par Action

Valeurs
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Politiques et
procédures

Amélioration
continue
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Gestion du risque
Nous avons mis en place un modèle « trois lignes de  
défense » qui nous permet d’identifier et de limiter les 
risques. Le management opérationnel est notre première 
ligne de défense, il se charge d’identifier, d’évaluer et de 
gérer les risques de notre activité avec l’appui de notre  
seconde ligne de défense, les experts thématiques issus des 
départements contrôle et gestion des risques, qui facilitent 
la mise en place effective de pratiques en la matière. Notre  
équipe d’audit interne agit comme une troisième ligne de 
défense et apporte une garantie indépendante et objective  
au comité de direction.

L’évaluation des risques 
Nous définissons les limites de tolérance face au risque  
à travers notre stratégie, nos plans commerciaux, nos  
valeurs, notre code de conduite et d’autres politiques. 
D’un point de vue stratégique, pour atteindre ses objectifs 
internationaux, Action est en mesure de tolérer un niveau 
de risque raisonnable, qui tient compte des intérêts de nos 
partenaires principaux. D’un point de vue opérationnel,  
Action reste vigilant dans sa prise de risque : tout ce que 
nous faisons vise à offrir une valeur ajoutée à nos clients 
et leur proposer des produits fabriqués et approvisionnés 
responsablement. La valeur de l’offre que nous proposons 
à nos clients est notre priorité absolue. Action vend des 
produits qui viennent du monde entier dans un nombre  
grandissant de pays européens, nous devons donc  
respecter de nombreuses lois, règles et réglementations 
et souhaitons prévenir toute incompatibilité réglementaire 
partout où nous opérons. En ce qui concerne les risques 
financiers, Action s’oppose à tout risque pouvant impacter 
l’intégrité de son reporting.

Grâce à notre équipe dédiée, nous avons intégré une  
gestion quotidienne des risques dans nos opérations. Un 
comportement en conformité avec les valeurs d’Action 

constitue le cœur de ce système. Notre management à 
travers l’organisation prêche par l’exemple en articulant 
et en démontrant l’importance de l’intégrité et des valeurs 
éthiques. Pour montrer l’importance de ces valeurs, nous 
avons mis en place notre Code de conduite et notre « Ligne 
d’alerte ».

Une stratégie fondée sur une expansion internationale 
rapide comporte des risques. Nous avons établi la gestion 
des risques comme le processus de compréhension et de 
gestion des risques auxquels Action doit inévitablement 
faire face pour réaliser son ambition de croissance. La 
gestion professionnelle des risques nous permet de  
contribuer à remplir nos objectifs stratégiques et  
commerciaux, tout en assurant la conformité de nos  
actions aux normes internes et externes. Notre approche  
proactive de la gestion des risques bénéficie à notre  
processus décisionnel et est essentielle pour préserver 
notre valeur sur le long terme.

En évaluant les risques et les contrôles, le management 
identifie les principaux risques associés à la réalisation de 
nos objectifs et les actions nécessaires pour limiter ceux-ci. 

Les risques reportés dans nos différents domaines d’activités 
sont agrégés au niveau du groupe qui détermine quelles 
sont les priorités ainsi que les réponses coordonnées à 
apporter. La mise en œuvre de ces réponses fait l’objet de 
discussions au sein de notre Comité des risques.



Principales catégories de risques

Culture 
et valeurs 

Spécificité 
de notre offre 

Evolution 
et croissance 

rapide 

Activités 
commerciales

Transparence 
des processus 
de production
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Action a défini un cadre commun de procédures financières 
et opérationnelles, portant sur les modèles, formats et 
dates pour la prévision et les cycles des contrôles afin de 
faciliter la définition des objectifs d’ensemble de l’entreprise 
et de chaque département, les budgets, les prévisions et 
le reporting. Nos principales méthodes comptables ont 
été intégrées dans un manuel de comptabilité. Nous avons 
pris de multiples mesures de sécurisation afin d’offrir une 
approche structurée de la protection des renseignements 
essentiels à l’entreprise pour répondre aux attentes des 
clients, des fournisseurs et des employés ainsi qu’aux  
obligations légales. Nous l’avons fait de manière à soutenir  
les objectifs stratégiques d’Action et tenir compte des 
nouvelles menaces et possibilités de développement  
technique. Pour se conformer aux exigences du RGPD,  
effectif à partir du 25 mai 2018, Action a consacré  
beaucoup de temps et d’efforts pour améliorer les mesures,  
procédures et lignes directrices de l’organisation, car nous 

considérons la confidentialité des données comme une 
priorité pour notre activité. Nous continuerons d’intégrer 
d’autres mesures et procédures en 2019. Nos équipes  
commerciales sont responsables de la gestion des opérations 
quotidiennes et de la gestion des activités connexes de  
risques et contrôles. Afin d’améliorer en permanence notre  
système de gestion et de contrôle des risques, nous disposons 
d’un processus structuré qui comprend des auto-évaluations. 
 
Le management soumet des rapports trimestriels sur la 
performance du contrôle interne à nos équipes commerciales, 
à la Direction Générale, au Comité des risques et au Comité 
d’audit. Les rapports donnent une vue d’ensemble complète  
des performances du contrôle interne, y compris les  
possibilités d’amélioration, sur la base des auto-évaluations 
de contrôle, des audits internes, des autres activités de  
gestion des risques et des incidents survenus.



Action ouvre son 
premier magasin à 
Enkhuizen aux Pays-Bas.

Action ouvre son premier 
entrepôt et bureau.

1993

Action ouvre son premier 
centre de distribution à 
Zwaagdijk-Oost.

Action lance son  
uniforme d’entreprise.

Action dispose de 100 
magasins ! Un nouveau 
siège et un centre de 
distribution plus grand 
sont construits.

Le site-web d’Action est 
lancé et le concept de 
supermarché (caddie et 
caisses) est mis en place.

Premier magasin  
d’Action à Rijkevoorsel 
en Belgique.

Premiers camions à  
double pont Action.

Acquisition par 3i  
et accélération de la 
croissance à l’international.

Le centre de distribution 
de Zwaagdijk-Oost  
est élargi.

Premier magasin en  
Allemagne à Schüttorf.

Nouvel agrandissement 
du centre de Zwaagdijk 
pour attendre 100 000 m2.

1999
2003

2005

2006

2010

2011 

2009

2005

2004
2000

1997
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25 ans d’Action



25ème anniversaire 
d’Action

Début du partenariat  
avec SOS Villages 
 d’Enfants.

Premier magasin d’Action 
en France à Courrières.

400 magasins et 
anniversaire des 
20 ans d’Action.  

Introduction de la carte 
cadeau Action.

2012

2013
Deuxième centre de 
distribution à Echt. 
500 magasins !

Action gagne le prix du 
« Distributeur européen 
de l’année ».

Premier magasin en  
Autriche à Kittsee. 

Premier magasin au 
Luxembourg à Mersch.

Action est nommé  
« Distributeur européen 
de l’année » pour  
la deuxième année 
consécutive.

Action inaugure son  
nouveau concept de 
magasin à Haarlem aux 
Pays-Bas et lance un 
nouveau site web  
www.action.com.  
Action en est à 1 000 
magasins en tout !

Le premier centre de  
distribution en dehors 
des Pays-Bas ouvre en 
France à Moissy Cramayel.

200 magasins en France, 
100 en Allemagne et  
750 magasins au total.  
Action remporte le prix  
du « Distributeur 
européen de l’année » 
pour la troisième année 
consécutive !

Action inaugure son  
premier magasin en 
Pologne à Leszno, son 
premier centre de  
distribution en Allemagne 
à Biblis et son deuxième 
en France à Labastide.

2014

20152014

2015

2016

2016

2017

2018

2017

2018

magasins
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19 Mars 2019

Où nous trouver ?

Pays-Bas
Siège social international 
Centre de distribution  
de Zwaagdijk
Perenmarkt 15
1681 PG Zwaagdijk-Oost

Bureau national
Antareslaan 65
2132 JE Hoofddorp

Centre de distribution  
de Echt
Fahrenheitweg 1
6101 WR Echt

Belgique
Bureau national 
Gentsesteenweg 120
1730 Asse

Allemagne
Bureau national 
Schirmerstrasse 76
40211 Düsseldorf

Centre de distribution  
de Biblis
Beim Kreuz 2
68647 Biblis

Centre de distribution 
de Peine 
Lehmkuhlenweg 85
31224 Peine-Woltorf

France
Bureau national
Le Beauvaisis - Bâtiment 028
Parc du Pont de Flandre
11 rue de Cambrai
75019 Paris

Centre de distribution  
de Moissy-Cramayel 
Prologis Park Moissy 2
1754 Avenue Paul Delouvrier
77550 Moissy-Cramayel

Centre de distribution 
de Labastide 
Z.A.C. Grand Sud Logistique
730 route les Graves
82 370 Labastide-Saint-Pierre

Centre de distribution 
de Belleville 
700 avenue Rene Cassin 
ZAC Lybertec 
69220 Belleville

Autriche
Bureau national 
Modecenterstraße 17
1110  Wien

Pologne
Bureau national
Wojewódzka 10
40-026 Katowice


