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‘�Gorillas wil 
harten van de 
klant en de buurt 
veroveren’

Nu Nederland gewend raakt aan de diensten van 
flitsbezorger Gorillas en het bedrijf zich gaandeweg 
aanpast aan de markt, lijkt een nieuw evenwicht in 
de retail te ontstaan. De energieke Joost Claessens, 

Plaatsvervangend Algemeen Directeur - die zelf nog 
regelmatig als ‘rider’ op een bezorgfiets springt - vertelt 

over de toekomstplannen en learnings van Gorillas.
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De vergaderzaal onder 
het Amsterdamse 
hoofdkantoor van 

Gorillas Nederland heeft wel iets van een ‘darkstore’ als 
we aankomen. Joost Claessens doet snel het licht aan en 
vertelt dat zijn bedrijf liever van ‘warehouses’ spreekt: 
de distributiecentra waar vanuit de flitsbezorging 
geschiedt. Gorillas neemt nu het voortouw om de 
dienstverlening te verfijnen, op te schalen en vooral ook 
de relatie met de buurten te verbeteren en te koesteren. 

Hoe ben jij dit relatief nieuwe vak ingerold?
‘Dit is inderdaad een nieuwe industrie. Op 15 

december 2020 begon Gorillas als eerste in de 
Amsterdamse Pijp. Zelf kom ik uit Venray, studeerde 
internationale business in Maastricht en heb daarna 
binnen ‘traditional retail’ gewerkt. Direct na mijn 
studie voor een startup in Bangkok. Daarna ben ik als 
management trainee begonnen bij Ahold. Daar heb ik 
met name binnen commercie en procurement gewerkt 
in Nederland en in de USA. Vervolgens heb ik voor San 
Lucar gewerkt in Spanje, waar ik verantwoordelijk was 
voor de internationale expansie. Heel interessant en 
heel internationaal, maar ik wou graag weer betrokken 
zijn bij het opbouwen van iets nieuws. Dat was ook het 
moment dat flitsbezorging net begon in Nederland. 
Ik kreeg de kans bij Gorrilas om mijn kennis van 
retail en vers te koppelen aan innovatie, onbelast 
door een traditionele manier van werken. Ik ben hier 
sinds augustus 2021 in dienst, toen waren er achttien 
warehouses in Nederland. Dat zijn er inmiddels 30.’

Na aanvankelijke scepsis lijkt er nu een gewenning op 
te treden als het gaat om flitsbezorging. Men kijkt er 
iets genuanceerder tegenaan. Ervaren jullie dat ook?
‘In het begin wilden klanten proberen wat het 

concept exact inhield. Het gebruiksgemak heeft zich nu 
snel en vaak bewezen. De bestedingen per klant nemen 
toe. Kijk, wat wij doen is een “way of living” mogelijk 
maken. Onze grootste gebruikersgroep is tussen de 
25 en 45 jaar, heeft een drukke agenda, sport, school, 
kinderen, werk etc. Onze klant is niet alleen degene 
die appt voor een ijsje of een biertje op de bank. Door 
bij ons te bestellen koop je als het ware extra tijd. Het 
zijn klanten die een heel bewuste levensstijl hebben en 
waar het aandeel duurzame en biologische producten 
aanzienlijk hoger ligt dan bij traditionele supermarkten.’

Wat hebben de warehouses in voorraad voor deze 
doelgroep? Hoe bepaal je je inkoop?
‘Dat verschilt per buurt. We analyseren het lokale 

bestelgedrag goed. Tussen Amsterdam Oost en Nieuw 
West is al veel verschil. In de ene wijk wordt veel 
organic en biologisch verkocht, in de andere juist meer 
producten voor gezinnen met jonge kinderen. Daarmee 
willen we ons ook onderscheiden. En lokale partnerships 
aangaan, bijvoorbeeld met een koffiebrander, 
brouwerijtje of de buurtslager en -bakker. Door die 
beschikbaar te maken in de app zijn we bovendien niet 
langer concurrenten van de lokale ondernemers maar 
kunnen we ook hun bereik vergroten. De actieradius om 
een warehouse is 1,5 kilometer. Zo kunnen we de snelle 
bezorgtijd garanderen. We willen écht onderdeel worden 
van de communities waarin we werken.’

Er klinkt ook kritiek op de drukte rond 
distributiepunten en de afgeplakte ramen. Hoe gaan 
jullie daarmee om?
‘Ik kom net aangefietst uit ons warehouse de 

Weesperstraat. Daar wordt nu de gevel aangepast. Die 
trekken we een meter terug en geven deze ruimte aan 
lokale kunstenaars. Zo willen we een brug slaan naar de 
omgeving. De Weesperstraat gaat van darkstore naar 
‘artstore’. Een voorbeeld van een aangepaste werkwijze. 
We kiezen voor dialoog, zoeken contact en proberen 
eventuele klachten netjes op te lossen. We gaan meer 
exteriors aanpassen.’

Bekend is dat er veel groeikapitaal achter de diverse 
flitsdiensten zit. Is het lastig dit te investeren nu 
sommige gemeenten de uitbreidingsplannen juist 
dwarsbomen?
‘In alle steden is Gorillas een groot succes. De 

klanten maken er graag gebruik van en we bedienen 
100.000-den klanten. Dus in welke steden kunnen 
we nog meer openen? In alle Nederlandse steden met 
meer dan 100.000 inwoners kijken we naar vestigingen. 
Jij doelt ook op Amsterdam, waar de politiek een full 
stop op nieuwe vestigingen heeft afgeroepen via een 
‘beperkend voorbereidingsbesluit’ welke een jaar 
uitbreiding tegenhoudt. We hebben nu elf warehouses 
in Amsterdam. Met andere gemeenten zijn we juist 
in gesprek over uitbreiding met nieuwe vestigingen 
en deze gesprekken zijn constructief. Zij zijn blij dat 
wij werkgelegenheid bieden, ons personeel vaste 

Gorillas

‘�Het 
gebruiksgemak 
heeft zich 
intussen 
bewezen’

Onderzoek: studenten vinden 
flitsbezorging positieve ontwikkeling
Uit onderzoek van StudeerSnel.nl (1.300 

studenten) in Nederland, België, Duitsland, 

Frankrijk en het Verenigd Koninkrijk blijkt dat 

studenten flitsbezorging als een positieve 

ontwikkeling zien en niet zozeer als vervanging 

maar als aanvulling op het reguliere retailaanbod. 

In Nederland doet 50 procent van de studenten 

inkopen bij zowel flitsbezorgers, in de 

supermarkt als op de lokale markt. Vijf procent 

laat uitsluitend binnen minuten thuisbezorgen. 

Het bestellen van vergeten boodschappen 

is een andere veelgenoemde reden om van 

flitsbezorging gebruik te maken (44 procent). 

De klassieke supermarkt scoort punten op het 

gebied van aanbiedingen: bijna 50 procent 

van de Nederlandse studenten geeft aan dat 

dit een reden is om naar de supermarkt te 

gaan. Daarnaast is het sociale aspect van de 

supermarkt een belangrijke beweegreden: 36 

procent geeft aan het fijn te vinden om na een dag 

studeren in de supermarkt even onder de mensen 

te komen. Het aanbod van lokale producten 

wordt in alle landen bijzonder gewaardeerd; ten 

minste 83 procent (in Nederland) tot zelfs 100 

procent (in België) vindt het fijn als er producten 

te krijgen zijn van lokale ondernemers die niet 

in de schappen van de supermarkt liggen. Zo 

biedt flitsbezorger Gorillas - die samenwerkt 

met Jumbo - in Amsterdam het IJwit-bier van 

Brouwerij ‘t IJ en gembershots van JuiceBrothers 

en in Rotterdam eieren van Floating Farm en 

broodproducten van local heroe Jordy’s Bakery. 

Opvallend is dat Nederlandse studenten als 

voornaamste reden voor het gebruik van een 

flitsbezorgdienst noemen ‘niet de deur uit te 

hoeven’ (75 procent). In het buitenland wordt 

het tijdbesparende aspect - waarmee meer 

tijd voor andere dingen vrijkomt - juist als 

voornaamste voordeel genoemd (ongeveer 60 

procent in alle markten). Studenten wegen 

volgens de onderzoekers ook het maatschappelijk 

belang mee: het vergroten van werkgelegenheid 

voor jongeren en mensen met afstand tot de 

arbeidsmarkt ziet internationaal 20 procent van 

de studenten als een voordeel van flitsbezorging.
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contracten en een pensioen geven. Ook zien zij dat we 
een duurzame koers varen, waarin we samenwerking 
zoeken met lokale ondernemers. Uit onderzoek blijkt dat 
er in de hele sector veel foodwaste is omdat een groot 
deel van de producten onaangeraakt wordt weggegooid. 
Bij Gorillas bestel je geen tien tomaten maar de tomaten 
die je nodig hebt en dat beperkt foodwaste. Dit moet zijn: 
Daarnaast hebben we in onze warehouses minder waste 
omdat we aan het einde van elke dag onze voorraad 
bijna helemaal hebben kunnen afbouwen, zo heb je dus 
elke dag echt verse producten. Dat is een gevolg van 
onze dienstverlening, wat ook juist de lokale politiek 
aanspreekt.’

Trekken jullie voor overleg met de politiek op met 
andere flitsbezorgdiensten of is dat water en vuur?
‘Het is zeker geen water en vuur, maar wij prefereren 

direct contact met de gemeente. Er wordt wel overlegd 
hoe we ook als sector juist een positieve bijdrage kunnen 
leveren aan de steden waar we actief zijn.’

Is het makkelijk nieuwe locaties te vinden?
‘Gezien onze groeiplannen besteden we veel tijd aan 

het vinden van goede nieuwe locaties. Er zit een groot 
dedicated team dat zich volledig richt op expansie. We 
zoeken ruimten in dichtbevolkte gebieden en sluiten 
huurcontracten voor tussen de drie en vijf jaar. We 
hanteren een lange termijn visie die we combineren met 
onze learnings van de afgelopen jaren. Zo verplaatsen 
we graag al onze fietsen naar binnen, zodat we minder 
druk op de openbare ruimte leggen en binnen een 
ruimte hebben waar riders (bezorgers, red.) pauze 
kunnen houden, ook om de straat rustig te houden. 
Daarom werken we ook nooit 24/7. De nieuwe locaties 
hoeven juist niet aan een drukke winkelstraat te liggen, 
wel belangrijk is dat het pand goed te bevoorraden is 
en bereikbaar per fiets. Ons model is gericht op lange 
termijn vestiging.’

AH experimenteert met Deliveroo en Thuisbezorgd 
nu ook met spoedbezorging binnen 30 minuten. 
Spar kondigt een nieuw bezorginitiatief aan. Jullie 
partneren als flitsbezorger met Jumbo, zouden de 

Jumbomagazijnen als aanvullende ‘warehouses’ 
kunnen worden ingezet?
‘Wij werken inderdaad nu al enige tijd samen 

met Jumbo. Dat een partij met meer dan 100 jaar 
retailervaring in zee gaat met ons, geeft goed aan 
dat Gorillas geen hype is. Dat er meer partijen gaan 
spoedbezorgen geeft aan dat wij een nieuwe industrie 
hebben gebouwd: een retailmodel dat het winkelgedrag 
definitief heeft veranderd. Op locatie samenwerken 
met Jumbo-winkels is een optie. Daarnaast leren 
we van de ervaring die Jumbo heeft in expansie en 
werken we hierin samen. Jumbo is in elk geval een 
dedicated partner, zoals we ook kleinere partnerships 
hebben die we testen. Een voorbeeld hiervan is met 
Seven Senders: een retourservice. Wanneer Gorillas 
iets bij jou bezorgt, kun je vrijwel alle retourpakketjes 
mee teruggeven aan de rider. Die zetten wij in ons 
warehouse en Seven Senders haalt ze bij ons op en 
doet de afhandeling. Overigens hebben we onze slogan 
‘binnen tien minuten bezorgd’ al langere tijd losgelaten 
uit veiligheidsoverwegingen. We claimen nu ‘bezorging 
binnen minuten’. Doordat we slechts 1,5 kilometer 
verwijderd zijn van onze klanten is de tijdswinst door 
heel hard te fietsen minimaal. Daar hameren we op 
in veiligheidstrainingen die we verzorgen. Daarnaast 
werken we samen met Team Alert, bekend van de ‘Wie 
is de Bob’-campagnes, waarin we jongeren tussen de 18 
en 24 continu herinneren aan de risico’s van werken in 
het verkeer.’

Uit onderzoek van StudeerSnel.nl (1.300 studenten, 
zie kader) in Nederland, België, Duitsland, Frankrijk 
en het Verenigd Koninkrijk blijkt dat studenten 
flitsbezorging als een positieve ontwikkeling zien 
en niet zozeer als vervanging maar als aanvulling 
op het reguliere retailaanbod. Denk je dat ze dit 
shoppinggedrag na hun studententijd aanpassen of 
juist handhaven en blijven ‘flitsen’? 
‘Mensen raken gewend aan snelle bezorging. 

Studenten ook. Wij verwachten dat zij hun 
winkelgedrag, dus ook het bestellen per Gorillas app, na 
de studie gewoon voortzetten, waarschijnlijk uiteindelijk 
in een gezin met jonge kinderen. Uiteindelijk omarmen 
jonge mensen verandering wat sneller, maar heeft het 
juist ook voor oudere, minder validen veel voordelen. 
Dat zag je heel nadrukkelijk het afgelopen jaar tijdens 
corona.’

Hoe kan de vastgoedwereld jullie eventueel helpen?
‘Met suggesties voor panden. Het hoeven niet de 

mooiste te zijn, wel graag praktische. In Brussel werken 
we bijvoorbeeld vanuit een parkeergarage midden in 
het centrum, dat is ideaal en geeft nul overlast. Een 
goed bereikbaar pand van 350 tot 800 vierkante meter 
in een achterafstraat met fiets-, laad- en losruimte kan 
prima zijn. Als iemand zoiets ziet of heeft leegstaan, 
neem graag contact op. Onze ambitie is om het aantal 
vestigingen in 2022 snel uit te breiden.’

Joost Claessens 

Plaatsvervangend Algemeen 

Directeur Gorillas 

Om succes te hebben in een 

mobile/digital-first wereld, 

moeten merken nieuwe 

strategieën omarmen, welke 

volgens u?

Be customer obsessed; maak 

gebruik van alle mogelijkheden 

die je hebt om klanten te 

verrassen/exceed expectations

Verwacht je dat eind 2022 

huurprijzen voor retailpanden 

op A1 locaties verder zijn 

gedaald? 

Ja, al zijn voor ons A1 locaties 

niet super relevant, we zoeken 

1,5 km van onze klanten maar 

zeker niet de A1 locaties 

Wat is je favoriete retailmerk?

Gorillas

Welke retailer heeft echt 

ondernemerschap getoond 

in 2021? 

Gorillas/Jumbo. In record 

tempo een samenwerking 

opgezet obv gedeelde 

entrepreneurial mind set

Wat is de grootste verschuiving 

in de Retail?

QUICK COMMERCE

Welk retailmerk heeft volgens 

jou de beste strategie online 

en offline? 

Gorillas/Jumbo

Wat zijn jouw top drie 

winkelcentra? 

Binnenweg in Heemstede

Wat is je top 3 favoriete F&B-

concepten in winkelgebieden? 

Ik kom eigenlijk niet meer 

zoveel in winkelgebieden omdat 

ik veel thuis laat bezorgen

Hoe oud ben je: 

42

Waar groeide je op: 

Venray

In welke stad/dorp ligt je hart: 

Amsterdam

Ben je geworden wat je wilde 

worden: 

Ja, momenteel mee aan 

het bouwen aan Gorillas, 

wat het retail landschap in 

NL verandert met de beste, 

gedreven, leuke mensen is 

fantastisch

Ben je geworden wie je wilde 

worden: 

Ja, het meebouwen aan 

Gorillas is fantastisch. 

Samen met de beste en meest 

gedreven mensen veranderen 

we het retaillandschap 

Waar ben je graag als je even 

tijd voor jezelf nodig hebt: 

In de natuur 

Binnen- of buitenmens: 

Buiten

Introvert of extravert: 

Extravert

Sporter of studiebol: 

Sporter

Risico’s mijden of nemen: 

Nemen

Wie is je grote voorbeeld: 

Mijn kinderen leren me 

dagelijks wat echt belangrijk 

is

Fietsen of auto: 

Fietsen

Thuis koken of buiten de deur 

eten: 

Thuis koken

‘�Warehouse 
Weesperstraat 
gaat van 
darkstore naar 
artstore’

‘�Door bij 
Gorillas te 
bestellen 
hou je tijd 
over’


