Groene Detailhandel


Bezorgen

Inleiding
In een aantal gevallen is de klant niet in staat om het gekochte product of de gekochte producten zelf mee te nemen. Dit kan diverse redenen hebben. Veel bedrijven lossen dat op met een bezorgservice. Deze vorm van dienstverlening vereist een speciale organisatie en brengt extra kosten met zich mee.


Redenen

De meeste klanten nemen hun producten direct mee naar huis. Dit is zowel voor de klant als voor de winkel de meest prettige manier van werken.

In een aantal gevallen kan een klant vragen om de gekochte producten te bezorgen. Ook kan een verkoopmedewerker aanbieden om te bezorgen. In beide gevallen is er een reden voor.

Zo kan het zijn dat een klant niet beschikt over een vervoermiddel en niemand heeft om het product naar huis te brengen. In dat geval kan het gaan om een relatief klein product. Dit komt vaak voor bij ouderen. 

Ook kunnen producten een dusdanige omvang of gewicht hebben dat de klant ze zelf niet kan vervoeren. Hij kan dan vragen om ze te bezorgen of het bedrijf kan dit aanbieden. Vaak heb je dan te maken met grotere bestellingen.

Sommige producten zijn niet voorradig. Ze worden dan door de leverancier afgeleverd. Dit afleveren gebeurt vaak bij de klant thuis.

Een andere reden om te bezorgen kan zijn dat het gaat om een cadeau. In dit geval komt het vaak voor dat het bezorgadres niet in de directe omgeving ligt.
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Service
De klant heeft een product nodig maar kan het niet vervoeren. Als de klant weet dat jij als bedrijf een bezorgservice hebt zal hij naar jou komen. In het tegenovergestelde geval zal hij naar een andere winkel gaan.
Bezorgen van producten wordt dan ook vaak gezien als een vorm van service en klantenbinding. Gratis bezorgen wordt vaak gebruikt voor reclamedoeleinde.

Niet alle bedrijven hebben een bezorgservice. Ze kiezen dan voor een lagere servicegraad. Deze keuze wordt meestal gemaakt door het afwegen van kosten en de daarmee gepaard gaande opbrengsten. Dat ze daardoor klanten mislopen en een stukje good will verliezen wordt voor lief genomen. 
Soms zijn bedrijven te klein om de lasten van een bezorgdienst te dragen. Dit geldt als bezorgen weinig voorkomt en als de personeelsbezetting erg klein is.

Kosten
Bezorgen brengt directe en indirecte kosten met zich mee. Denk daarbij bijvoorbeeld aan personeelskosten, autokosten en administratiekosten. 
De kosten van bezorgen kunnen geheel of gedeeltelijk op de klant verhaald worden. 
Veel bedrijven hanteren een bepaald aankoopbedrag. Beneden dit bedrag wordt niet bezorgd of worden er bezorgkosten in rekening gebracht. Boven dat bedrag zijn de bezorgkosten lager of worden ze niet berekend. Ook komt het voor dat men de kosten afstemt op de afstand of dat men in de stad andere tarieven hanteert dan in het buitengebied.

Vaak zijn de bezorgkosten een fractie van de werkelijke kosten. 

Organisatie
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Veel bedrijven hebben dagelijks te maken met bezorgen. Anderen hebben er incidenteel mee te maken. In beide gevallen moet de organisatie van het bedrijf zodanig zijn opgezet dat er geen fouten worden gemaakt. 
Het is van belang dat de afrekening goed verloopt en dat de klant ervan op aan kan dat de bestelling goed wordt uitgevoerd.

Alles begint met het maken van afspraken. Vaak gebeurt dit op de werkvloer. De verkoopmedewerker moet de bestelling noteren. Ze gebruiken daar in veel gevallen speciale formulieren voor of voeren de bestelling in op de computer. Daarbij zijn zaken als adresgegevens, productomschrijving, datum en zo nodig bijschriften van belang. De opdracht moet zodanig in het systeem komen dat er geen fouten kunnen worden gemaakt.

In de meeste gevallen zal de klant van te voren afrekenen. Soms zal dit later gebeuren. Ook hiervoor geldt dat er een waterdicht systeem moet zijn met voldoende controle momenten.

Om de bezorgkosten zo laag mogelijk te houden bezorgen veel bedrijven alleen aan het einde van de dag. Ze kunnen dan een route uitzetten en de kans dat er iemand thuis is op het bezorgadres is op zijn grootst. Ook geeft het de mogelijkheid om aan het einde van de dag een extra bezorger in te schakelen. Grote bestellingen worden, in overleg met de klant, wel op een ander moment afgeleverd.

Voor het uitzetten van een route kan gebruik gemaakt worden van hulpmiddelen als routeplanner, navigatie of platte grond. Handig zijn de gemeente- of wijkplattegronden die vaak langs de weg staan.

Bij bloemen komt het vaak voor dat bestellingen via een verzendorganisatie worden afgehandeld. Dit geeft extra kosten, bespaart reiskosten en geeft de mogelijkheid om door het hele land te bezorgen.
Andere bedrijven maken gebruik van een koeriersdienst. 

Als er op het bezorgadres niemand thuis is kunnen bepaalde bestellingen bij de buren worden afgegeven. Veel bedrijven hebben daarvoor een formuliertje ontwikkeld om bij de klant in de brievenbus te stoppen. 


Vragen

1
Veel winkels een eigen bezorgdienst.
a) Geef 2 redenen voor eigen bezorgdienst? 
	



b) Geef 2 redenen om geen eigen bezorgdienst aan te houden. 
	




c) Hoe kun je toch bezorgen als je geen eigen bezorgdienst hebt? 
	



2
Een klant heeft bij jou tuinmeubels gekocht en vraagt om die te bezorgen.
a) Welke informatie geef ja aan de klant?
Denk bijvoorbeeld aan levertijden, bezorgtijden en afrekenen.
	



b) Welke gegevens noteer je? Geef per notitie de reden.
	notitie
	reden

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


3
Noem een aantal producten, die in het algemeen niet door de klant mee genomen kunnen worden.
	


4
Hoe is het afleveren van bijvoorbeeld bestratingmaterialen, dat je niet in voorraad hebt, geregeld?

	


5
Bezorgen kost geld 

a) Geef 3 voorbeelden van kosten die bezorgen met zich meebrengt? 
	


b) De kosten voor het bezorgen zijn in het algemeen niet kosten dekkend. Waarom stopt een bedrijf niet met bezorgen als er geld bijmoet?
	



c) Waarom brengt men vaak bezorgkosten in rekening bij kleine bestellingen en doet men dat bij grote bestellingen niet?
	


6
Welke mogelijkheden zijn er  een bestelling (bijv. bloemen) in Nederland en in het buitenland te bezorgen?
	


7
Geef 2 redenen om met vaste bezorgtijdstippen te werken? 
	


8
Hoe kan een bezorger omgaan met een bestelling voor een klant die op het bestelmoment niet thuis is? Geef 2 mogelijkheden. 
	


9
Vaak rekent men in de stad hogere bezorgkosten dan in het buitengebied. Waarom? 
	


10
Bezorgers maken steeds vaker gebruik van navigatiesystemen, ook als ze de omgeving goed kennen. Waarom? 
	


11
Grote bestellingen die bezorgd moeten worden moeten vaak worden  aanbetaald. Waarom? 
	


12
Bezorgen gebeurt vaak met een bedrijfsauto met opschrift. Soms maakt men gebruik van een privéauto.


Welk voordeel heeft een bedrijfsauto vergeleken met een privéauto? 
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