










Vos valeurs et mission correspondent-
elles à celles de Radial: “curiosité, 
collaboration, respect et passion” 
d’une part, “faire réussir le client” 
de l’autre?

“Absolument! C’était d’ailleurs l’un des 
principaux arguments qui nous ont incités 
à nous engager avec Radial. Nous avions 
contacté plusieurs partenaires potentiels 
en matière de Third Party Logistics (3PL) 
et visité des sites très impressionnants. 
Mais chez Gymshark, nous considérons nos 
partenaires 3PL comme complémentaires 
à notre propre personnel. Bien qu’ils ne 
travaillent pas dans nos bureaux et soient 
payés par une autre entreprise, ils jouent 
un rôle crucial dans notre capacité à tenir 
nos promesses et dans l’assurance d’une 
expérience client optimale. Si les valeurs de 
Radial ne correspondaient pas aux nôtres, 
ce serait comme si un nouveau collabo-
rateur entrait dans nos bureaux avec des 
valeurs différentes de celles que nous 
véhiculons.”

Quelle est l’importance de l’expérience 
client dans votre succès? Et quels 
sont les principaux éléments qui y 
contribuent?

“Nous discutons régulièrement de la 
nécessité de nous mettre dans la peau de 
nos clients. Sans ces derniers, Gymshark ne 
serait pas la marque qu’elle est aujourd’hui. 
Nous pouvons leur promettre la lune mais 
si nous ne tenons pas ces promesses, nous 
perdons toute crédibilité. Nous devons être 
fiables en permanence! Nous n’avons pas le 
droit de décevoir nos clients.”

De quelle manière votre partenaire 
logistique doit-il vous aider à générer 
des chiffres de vente et à proposer 
des promotions aussi intéressants?

“Parmi les principaux défis auxquels 
Gymshark est confrontée, on peut citer la 

gestion des périodes de pic, par exemple 
quand nous lançons de nouveaux produits, 
et la manière dont nous pouvons accroître 
nos capacités pendant ces moments d’in-
tense activité. Pour l’instant, tout va bien: 
nos clients ne ressentent aucune différence 
en matière de service, qu’il y ait un pic 
ou non, que nous ayons reçu une seule 
commande ce jour-là ou un demi-million. 
Mais nous réfléchissons sur le long terme. 
Quelles que soient nos ventes, nous vou-
lons que nos clients puissent bénéficier de 
la même qualité de service et du meilleur 
résultat. Sans partenaire logistique capable 
de passer à la vitesse supérieure avec nous 
en cas de hausse des ventes, l’expérience 
client serait immédiatement touchée.”

Quelle tendance décelez-vous 
dans le monde de l’e-commerce?

“L’e-commerce est toujours en croissance. 
Les deux grandes tendances actuellement 
sont l’obligation de pouvoir livrer les 
clients rapidement et sans frais excessifs, 
et la nécessité de faciliter le processus de 
retour. Si nous ne nous étions pas adaptés 
à des clients de plus en plus exigeants 
ces trois dernières années, je ne crois pas 
que nous existerions encore. Nos services 
doivent évoluer avec nos clients.”

Gymshark est très concentrée 
sur l’Amérique du Nord et l’Europe. 
Voyez-vous des opportunités dans 
d’autres régions du monde, en Asie 
par exemple? Comment la géographie 
influe-t-elle sur votre approche? 
Et considérez-vous l’e-commerce 
comme un marché mondial unique?

“Nous nous focalisons sur l’Amérique du 
Nord et l’Europe pour pouvoir offrir le 
même niveau de service à tous nos clients, 
c’est vrai. Nous nous attaquerons à l’Asie 
quand nous serons prêts et que nous se-
rons certains de pouvoir assurer un service 
de qualité identique à nos clients. Nous 
nous concentrons à 100% sur l’e-
commerce.”

Quand considérerez-vous 
votre collaboration avec Radial 
comme un succès?

“Lorsque nous aurons survécu à notre 
premier véritable pic aux États-Unis et 
que nous aurons évalué son impact sur le 
client. Nous ne pourrons réellement parler 
de succès que si nos clients ont ressenti un 
changement positif.”

“Nous 
considérerons 
réellement notre 
collaboration 
avec Radial 
comme un succès 
lorsque nous 
aurons survécu 
à notre premier 
véritable pic aux 
États-Unis.”

Chris Ormonde, 
Operations Director chez 
Gymshark 
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Comment bpost  

repousse les 
frontières mondiales  

Depuis l’année dernière, Cainiao, filiale logistique du 
géant de l’e-commerce Alibaba Group, organise la 
livraison de plusieurs tonnes de colis pour et via notre 
pays vers le reste de l’Europe. Et ce, dans le cadre d’un 
partenariat solide avec bpost. 

Le plus grand aéroport  
de fret de Belgique
“Chaque semaine, nous traitons des centaines de mil-
liers de colis via la Belgique pour le compte de Cainiao”, 
confirme Ming-chia Tu, International Product & Project 
Manager chez Landmark Global, filiale de bpost. “Dès 
que les vols de fret et les trains de conteneurs arrivent 
à Bruxelles et à Liège, nous prenons le relais. Grâce à 
notre traitement rapide et structuré, nous réduisons les 
délais de transit des commandes de milliers de consom-
mateurs finaux européens.”

Cainiao est responsable de l’approvisionnement des vols 
et des trains entre la Chine et l’Europe. “Nous avons 

Transfert des colis depuis des conteneurs de trains et des avions vers des camions, 
formalités douanières, transmission des envois aux opérateurs postaux internationaux 
et livraisons de dernière minute: Landmark Global et bpost organisent ces opérations 
via notre pays pour le compte du géant en ligne Alibaba. Avec, à la clé, un volume de 
colis significatif sur une base annuelle.

choisi Liège comme plateforme logistique pour la distri-
bution de colis de l’e-commerce en raison de sa situa-
tion géographique centrale en Europe”, pointe Jungen 
Huang, Head of EU Linehaul Network chez Cainiao. “En 
outre, l’aéroport de Liège est le plus grand aéroport de 
fret de Belgique et le huitième du continent européen. 
Nous évitons délibérément le transport vers l’Europe 
par bateau, car cela rendrait nos délais de livraison 
inutilement longs.”

Impact positif
Grâce à cet important partenariat avec un opérateur 
chinois majeur, bpost crée des emplois dans notre pays 
et tout à la fois encourage de nouvelles collaborations 
avec d’autres entreprises chinoises, souligne Ming-chia 
Tu. “Via l’important accord de partenariat avec Cainiao, 
nous attirons de nouveaux clients et élargissons nos 
accords avec les clients existants. Par exemple, certaines 
compagnies chinoises avaient l’habitude de ne voler 
que vers Bruxelles, alors que nous fournissons des 



avance Jungen Huang. “Bien entendu, bpost 
et Cainiao partagent un certain nombre 
de valeurs d’entreprise importantes, 
qui constituent le fondement de notre 
collaboration ouverte. Nos travailleurs se 
comprennent toujours mais cela nécessite 
parfois des efforts linguistiques et d’inter-
prétation de part et d’autre. Quoi qu’il en 
soit, nous aimons travailler avec les Belges: 
ils sont sympathiques, honnêtes et francs.”
Cette coopération intercontinentale a 
dû combler un fossé de communication 
numérique, ajoute Ming-chia Tu. “Cainiao 
utilise DingTalk, une plateforme dévelop-
pée par ses soins pour la communication 
et la collaboration entre entreprises. La 
plupart des conversations sont menées 
via une application correspondante et 
les documents officiels sont également 
partagés de cette manière.” Chez Landmark 

“Chaque semaine, 
nous traitons 
des centaines de 
milliers de colis via 
la Belgique pour le 
compte de Cainiao.”

Ming-chia Tu,
International Product & 
Project Manager chez 
Landmark Global, fi liale de 
bpost

“Nous aimons 
travailler avec 
les Belges: 
ils sont 
sympathiques, 
honnêtes et 
francs.”

Jungen Huang, 
Head of EU Linehaul 
Network chez Cainiao

‘‘ ‘‘

services à la fois dans les aéroports de 
Bruxelles et de Liège. Ce qui offre au client 
davantage d’options et nous permet de 
traiter des volumes encore plus impor-
tants.” En outre, Landmark Global est 
organisé de manière à pouvoir traiter de 
manière flexible les livraisons qui, pour des 
raisons extérieures, arrivent plus tard ou 
dans d’autres conditions que celles prévues. 
Ce que les clients chinois apprécient parti-
culièrement. 

Barrière linguistique 
et communication numérique
Qu’en est-il des défis majeurs liés à une 
coopération internationale à grande échelle 
comme celle de Cainiao et Landmark 
Global? “Le plus grand défi, en l’occur-
rence, réside probablement dans la barrière 
linguistique entre le mandarin et l’anglais”, 

Global, les employés concernés ont installé 
cette application sur leurs smartphones et 
ordinateurs portables afin de pouvoir rester 
en contact avec le client à tout moment et 
en tout lieu. Il a fallu s’y habituer car, pour 
les clients européens, le personnel de bpost 
passe principalement par l’e-mail...

2020 et au-delà
Landmark Global mène actuellement de 
nouveaux entretiens avec les dirigeants 
d’Alibaba et de Cainiao, indique Ming-chia 
Tu. “Notre intention est de mettre en place 
une collaboration encore plus approfondie 
et stratégique entre la Belgique et la Chine. 
Nous voulons non seulement renforcer la 
collaboration entre Landmark Global et 
Cainiao, mais aussi l’étendre à une échelle 
supérieure dans les années à venir. Cela 
profitera à toutes les parties.”
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Dans une économie qui oblige à évoluer très rapidement, il faut oser 
regarder par-delà les frontières. C’est ce que font bpost et DHL avec 
Les Livreurs du Benelux, leur solution totale pour l’e-commerce belgo-
néerlandais: “Nous sommes partenaires pour le dernier kilomètre.”

“L’e-commerce abolit les frontières 
physiques”, souligne Stijn Hennebel, 
Vice President Performance & Customer 
Operations Parcels Benelux chez bpost. 
“Évidemment, ces frontières subsistent 
dans la logistique. Mais avec Les Livreurs 
du Benelux (LLB), les expéditeurs et 
destinataires n’ont pas à s’en préoccu-
per.” La solution LLB est centrée sur le 
confort d’utilisation: votre boutique en 
ligne peut expédier des colis à l’étranger 
et les faire livrer chez votre client final 
par bpost en Belgique et DHL aux Pays-
Bas. Vous avez ainsi un seul Account 
Manager, un seul contrat, une seule 
intégration et une seule facture. 

Se concurrencer n’a aucun sens
Jadis, DHL Parcel et bpost étaient des 
concurrents directs. Aujourd’hui, les deux 

entreprises ont conclu un partenariat 
non exclusif dans le cadre duquel elles 
prennent en charge le “dernier kilomètre” 
l’une pour l’autre. Elles assurent également 
le tri des colis et leur livraison à l’adresse 
prévue. “Nous répondons ainsi aux besoins 
de l’expéditeur et du destinataire, en te-
nant compte des particularités de chaque 
pays”, résume Stijn Hennebel. Martijn Kleij, 
Vice President Marketing & Retail Benelux 
chez DHL Parcel, acquiesce: “Nous avons 
dépassé notre statut de concurrents pour 
nous concentrer sur les synergies poten-
tielles. Dans ce projet, un plus un égale 
réellement trois.”

bpost et DHL Parcel se partagent les 
tâches aussi souvent que possible. “Par 
exemple, nous avons pu lancer plus 
rapidement notre application DHL grâce 

“Nous sommes partenaires  
pour le dernier  
kilomètre”



Les Livreurs du 
Benelux 

• Partenariat entre bpost 
et DHL Parcel

• Partenaires logistiques 
pour tous les envois dans 
le Benelux depuis 2016

• Solution baptisée 
“Les Livreurs du Benelux” 

en 2018 

aux enseignements tirés du déploiement 
de l’appli bpost”, illustre Martijn Kleij. “De 
leur côté, nos collaborateurs s’inspirent 
du nouveau centre de tri DHL inauguré 
à Zaltbommel pour de futures améliora-
tions”, prolonge Stijn Hennebel. “Nos hubs 
et nos processus sont moins sujets à des 
perturbations, ce qui profitera aux clients 
de l’autre côté de la frontière.”

Des volumes de colis 
en pleine croissance
Interrogés sur le plus grand défi qu’ils 
rencontrent, les deux hommes sont una-
nimes: “La croissance.” Selon l’Ecommerce 
Foundation, 68% des Belges font parfois 
des achats en ligne, alors que c’est le cas 
de 85% des Néerlandais. “Nous n’avons 
pas encore atteint le niveau des Pays-Bas”, 
confirme Stijn Hennebel. Le potentiel de 
croissance est donc significatif. 

Depuis qu’elles ont uni leurs forces, bpost 
et DHL ont vu leurs volumes augmenter. 
“Aucune voie avec un autre pays n’enre-
gistre une croissance aussi soutenue que 
vers la Belgique”, observe Martijn Kleij. 
“Nos volumes ont progressé de 40% dans 
ce segment, contre 20% ailleurs.”

En Belgique aussi, le volume transfron-
talier ne cesse d’augmenter. Il s’agit 
désormais de pouvoir répondre à cette 
demande croissante. Le nouveau centre de 
tri de Bruxelles X a été inauguré en 2017, 
qui traite 300.000 colis par jour. DHL a 
suivi en 2019 avec son nouveau hub de 
Zaltbommel, qui traite un demi-million de 
colis par jour. 

1,8 million de préférences
“En réalité, nous sommes une entreprise 
informatique dont le produit est le colis”, 
reprend Martijn Kleij. “Nous permettons 
à nos systèmes informatiques de commu-
niquer entre eux par le biais de microser-
vices.”

“L’avantage est que nous pouvons lire 
nos codes-barres mutuels”, embraie Stijn 
Hennebel. “Dans la plupart des autres 
pays, on colle une nouvelle étiquette sur 
un colis étranger. Nous proposons une 
solution parfaitement fluide.”

Ce principe s’applique également aux 
préférences des clients de bpost en Bel-
gique. Car comme le dit Martijn Kleij, “le
consommateur, cela n’existe pas”.

“Si vous n’êtes pas chez vous, vous 
pouvez faire livrer votre colis par bpost 
à un endroit sûr, chez un voisin ou à un 
point d’enlèvement – nous appliquons ce 
système aux nombreux colis de DHL que 
nous livrons pour les boutiques en ligne 

néerlandaises”, ajoute Stijn Hennebel. 
Selon ses estimations, bpost a déjà capté 
1,8 million de préférences de clients ces 
dernières années. 

Les principaux bénéficiaires restent les 
boutiques en ligne. “Car une livraison 
impeccable accroît la satisfaction de leur 
clientèle”, insiste Stijn Hennebel.

Les volumes ne peuvent qu’augmenter au 
cours des années à venir. Mais la question 
de la durabilité exigera elle aussi une 
attention accrue. Et à ce titre, les deux 
organisations étudient plusieurs solutions, 
dont le transport électrique.

La communication avec les clients ne 
sera pas en reste: “Nous voulons mieux 
sensibiliser nos clients B2B et les consom-
mateurs à la chaîne logistique”, indique 
Martijn Kleij. “Un colis transporté en 
quelques heures de Groningen, au nord 
des Pays-Bas, à Bruxelles passera entre les 
mains de huit à dix personnes. Toutes ces 
opérations coûtent de l’argent. Pourtant, 
le client final paiera à peine le prix d’un 
bon cappuccino.”

“Les consommateurs s’arrêtent rarement 
au fait qu’il est impossible d’offrir un 
tel service gratuitement”, déplore Stijn 
Hennebel. Et Martijn Kleij de conclure: “Si 
nous pouvons convaincre des clients de 
la véritable valeur de nos services, nous 
serons heureux!”

“Nous 
répondons 
aux besoins de 
l’expéditeur et 
du destinataire, 
en tenant 
compte des 
particularités 
de chaque 
pays.”

Stĳ n Hennebel,
Vice President 
Performance & 
Customer Operations 
Parcels Benelux chez 
bpost
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Les activités de bpost vont bien au-delà de la 
distribution de lettres et de colis. Des partenariats 
solides avec les services publics donnent naissance 
à des solutions innovantes.

Des capteurs surveillent 
la qualité de l’air 
à Anvers 

À Anvers, 20 véhicules postaux 
sont équipés de capteurs 
conçus par le centre de 
recherche et hub d’innovation 
imec. “Ces capteurs contrôlent 
la qualité de l’air en continu”, 
précise Henk Joye, chef de pro-
jet chez bpost. “Les données 
sont transmises et analysées 
en permanence. L’objectif de 
l’imec est de tester la qualité 
et la fiabilité des capteurs 
à petit budget ainsi que les 
diverses technologies de 
communication. bpost, pour sa 
part, cherche à confirmer que 
sa présence quotidienne dans 
les rues du pays peut créer 
un surcroît de valeur pour la 
communauté.”

Collecter effi  cacement les amendes routières 

bpost est en charge de la 
gestion administrative et 
financière des amendes rou-
tières dans notre pays. Grâce à 
la plateforme développée à cet 
effet, elle a envoyé 7,1 millions 
de lettres aux contrevenants 
l’année dernière. 

Depuis 2012, les États membres 
de l’UE peuvent se commu-
niquer l’identité des auteurs 
d’infractions routières. Dans ce 
cadre, en étroite collaboration 
avec le service public fédéral 
Justice, bpost a développé 
une plateforme de gestion des 
amendes. “Celle-ci assure au 
gouvernement d’envoyer les 
bons documents aux contreve-
nants des 27 États membres, à 
chacun dans sa propre langue”, 
souligne Bart Smeets, chef de 
projet chez bpost.
“Grâce à cette plateforme, 
nous pouvons nous concentrer 
sur nos tâches principales”, 
apprécie Vincent Floré au sein 

du ministère de la Justice, 
qui y voit un bon exemple de 
collaboration fructueuse entre 
le secteur privé et le secteur 
public. “Nous recherchions un 
partenaire à la fois flexible et 
fiable. La qualité du service est 
tout aussi cruciale. En outre, 
ce partenaire devait être en 
mesure d’upgrader le service si 
nécessaire. bpost répondait à 
toutes ces exigences.”
En 2019, 7,1 millions de 
recouvrements immédiats, 
règlements à l’amiable et 
rappels ont été envoyés via la 
plateforme aux contrevenants 
de huit pays. En outre, bpost a 
utilisé ce canal pour numériser 
652.439 formulaires de réponse 
(envoyés par les contrevenants) 
et répondu à 325.801 questions 
téléphoniques. Le site web 
www.amendesroutieres.be, qui 
fait partie de la plateforme, 
recense en moyenne 697.000 
consultations par mois. 

Contrôle de la signa-
lisation routière pour 
accroître la sécurité 

À Roulers et Zonhoven, 
des caméras placées sur les 
voitures de bpost filment les 
panneaux de signalisation en 
bord de route. “Cela permet 
aux communes d’identifier et 
de réparer plus rapidement 
les panneaux endommagés”, 
indique Diana Collinet, chef de 
projet chez bpost. “Rien qu’à 
Roulers, nous avons identifié 
300 panneaux de signalisation 
qui avaient besoin d’un suivi. 
À un stade ultérieur, nous 
pourrons également surveiller 
en permanence le mobilier 
urbain et le marquage routier, 
par exemple, grâce au machine 
learning.” 

“Les contrevenants de l’ensemble 
de l’UE reçoivent leurs amendes 
dans leur propre langue.”

Bart Smeets, chef de projet chez bpost

bpost aide 
les services publics 
avec des solutions innovantes

‘‘



bpost offre un emploi stable à environ 
26.000 employés en Belgique, distribue 
le courrier dans 5 millions de boîtes aux 
lettres dans les zones rurales et urbaines, 
livre en moyenne près de 300.000 colis 
par jour, et aide les petites et grandes 
entreprises à développer et renforcer 
leurs activités de l’e -commerce. En outre, 
elle informe les personnes au travers de 
la distribution à domicile de journaux, et 
assure des services postaux et bancaires 
de qualité au plus près des citoyens, et ce, 
dans un contexte marqué par la fermeture 
de nombreuses agences bancaires.

Un rôle sociétal confirmé
“Nous souhaitons confirmer notre profond 
engagement sociétal auprès de l’État et des 
citoyens dans les années à venir”, souligne 
Dirk Tirez, Chief Legal & Regulatory Officer 
et Company Secretary de bpost. “Parallè-
lement, bpost monte en puissance en tant 
qu’opérateur innovant dans la logistique 
liée à l’e-commerce.” La mondialisation, 
la numérisation et la disruption sont 
synonymes de nouveaux défis et opportu-
nités, sur la voie de la durabilité sociale et 
environnementale.

“La baisse du volume des lettres menace 
cependant la pérennité du service postal 
universel et le rôle du facteur”, prévient 
Dirk Tirez. “Par ailleurs, le sixième contrat 
de gestion avec l’État pour les services 
d’intérêt économique général, des missions 
de service public telles qu’un réseau étendu 
de bureaux de poste ou la distribution des 
pensions à domicile, expire fin 2020. Et 
l’absence de conditions sociales équitables 
dans la distribution des colis à domicile 
est une menace pour la sécurité sociale et 
l’emploi socialement responsable dans le 
secteur de l’e-commerce.”

Partenaire de l’État
bpost veut rester un partenaire important 
de l’État au travers de services sociale-
ment pertinents pour la population. “Nous 
réfléchissons, dans une perspective d’avenir, 
à la manière dont bpost peut jouer un rôle 
majeur dans les défis sociétaux tels que la 
numérisation, la mobilité, l’environnement, 
l’intégration et l’emploi socialement res-
ponsable”, éclaire Dirk Tirez. “Les nouveaux 
gouvernements fédéral et régionaux vont 
devoir prendre des décisions importantes 
qui influenceront les services publics de 

proximité ainsi que l’avenir du secteur de 
l’e-commerce et de la logistique.”

Citons la nécessité de conclure un sep-
tième contrat de gestion pour garantir des 
services publics durables et de qualité sur 
l’ensemble du territoire belge; l’importance 
de conditions de travail équitables et de 
qualité pour l’ensemble du secteur de la 
livraison de colis et la logistique; et des 
normes qui encouragent tous les opéra-
teurs de la livraison de colis et logistiques 
à réduire l’impact de leurs activités sur la 
mobilité et sur l’environnement.

Un pionnier durable
“Nous sommes également engagés dans les 
aspects liés à la durabilité”, conclut Dirk Ti-
rez. “Selon l’IPC, le réseau international des 
opérateurs postaux, bpost figure depuis de 
nombreuses années dans le top 3 mondial 
des entreprises postales les plus respec-
tueuses de l’environnement. Nous investis-
sons dans la production et l’achat d’énergie 
verte, et d’ici à 2030, nous ambitionnons 
de réduire de 20% supplémentaires nos 
émissions de CO2.”

Grâce à son vaste réseau et à sa proximité avec la population, 
bpost occupe une place centrale au sein de la société belge. Dans 
les années à venir, le groupe entend conserver ce rôle auprès des 
citoyens, de l’État et d’autres parties prenantes.

“Nous off rons des 
réponses aux nouveaux 
défi s sociétaux, et des 
services innovants 
d’e-commerce et de 
logistique aux citoyens 
comme aux entreprises.”

Dirk Tirez,
Chief Legal & Regulatory Offi  cer et 
Company Secretary de bpost

bpost veut 
continuer d’offrir 
des services durables 
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