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schade door winkeldiefstallen en derde als het 
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Vervelende  
bijkomstigheid
Nederland eindigt als tweede in 
Europa wat betreft schade door 
winkeldiefstallen en derde als 
het gaat om diefstal door eigen 
personeel. Oeps. Dat is even 
schrikken.
De winkelcriminaliteit blijft zich 
ontwikkelen. Cybercrimina-
liteit (ook tegen winkels) is in 
opkomst, evenals mobiel ban-
ditisme. Wat dit laatste is lees 
je verderop in dit blad, maar het 
klinkt nu al niet fijn.
Toch is winkelcriminaliteit van 
alle tijden, want bij Sigaren 
Magazijn van Ouds in het Vosje 
hebben ze er al zo’n beetje twee 
eeuwen last van. En de ervaren 
juwelier Jan Reijers (82) denkt 
dat er bij hem “in al die jaren 
voor tonnen aan spullen is 
gestolen”. Ook al geen verhalen 
waar je vrolijk van wordt.
Is het dan alleen maar kommer 
en kwel in de winkel? Nee hoor, 
integendeel. Jan Reijers blijft 
onverstoord opgewekt, In het 
Vosje gaat opnieuw gewoon 
over van vader op zoon en ook 
alle anderen die we voor deze 
uitgave van DNK spraken heb-
ben vooral plezier in hun werk. 
En die winkelcriminaliteit dan? 
Een uitermate vervelende bij-
komstigheid die de pret echter 
niet mag drukken.

Colofon:
DNK is een uitgave van FHKN in samen-
werking met de vakorganisaties FNV 
en CNV en is bestemd voor iedereen die 
in de winkel werkt. Het blad behandelt 
uiteenlopende onderwerpen in relatie tot 
winkelveiligheid, gericht op zowel preventie 
als (na)zorg. Het blad verschijnt drie maal 
per jaar in een oplage van 15.000 stuks, 
en wordt mede mogelijk gemaakt dankzij 
financiële steun van diverse sociaal fondsen 
in de sector Detailhandel.
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Ben je een trouwe lezer en wil je DNK 

thuis ontvangen? Neem dan een GRATIS 

abonnement en je krijgt het blad drie  

keer per jaar door de brievenbus.  

Stuur onder vermelding van ‘abonnement’ 

een e-mail met je naam en adres naar 

veiligindewinkel@fhkn.nl en het wordt 

geregeld. Veel leesplezier!

ontvang Dnk thuis
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Denken vanuit  
de geest van  
de winkelier

Bert van Steeg van Detailhandel Nederland heeft het beste voor met  

de Nederlandse winkeliers. En daarmee ook met hun medewerkers.

Hij denkt vanuit de geest van 
de winkelier en probeert dat 
vervolgens tussen de oren te 
krijgen van de politiek. Dat 
is zo ongeveer het dagelijkse 
werk van Bert van Steeg, 
secretaris Winkelcriminaliteit 
bij Detailhandel Nederland. 
“Ik probeer de belangen van de 
detailhandel in Den Haag over 
het voetlicht te krijgen”, zegt 
hij. “Het gaat immers om grote 
problemen. Diefstal, geweld, 
overvallen; het brede verhaal.”
De items die hij aankaart in  
Den Haag verzint hij niet zelf. 
“Ik luister goed naar onze 
achterban. Waar lopen zij tegen-
aan? Welke oplossingen zien  
zij zelf? En wat hebben ze daar-
voor nodig?”

Winkelcriminaliteit is van alle 
tijden, maar extra aandacht 
voor preventie is nog altijd 
nodig. Wat betreft winkel-
diefstal bijvoorbeeld eindigt 
Nederland op een tweede plaats 
in Europa (zie pagina 6), net 
achter Frankrijk en net boven 
Italië. De totale schade als 
gevolg van winkelcriminaliteit 
loopt op tot bijna 1,3 miljard 
euro jaarlijks.
“Ik denk dat we zo hoog scoren 
omdat we in Nederland de 
cijfers goed bijhouden”, zegt 
Van Steeg. Dat geldt ook voor 
de ons omringende landen zoals 
België, Duitsland en Frankrijk, 
die eveneens hoog scoren op de 
criminaliteitsladder. Maar het 
is een feit dat aandacht voor 

preventie noodzakelijk blijft, al 
was het alleen maar omdat de 
vormen van winkelcriminaliteit 
veranderen. Cybercriminaliteit 
bijvoorbeeld is sterk in 
opkomst, waarbij de dieven 
uit zijn op de gegevens van 
klanten van internetwinkels. 
Die zal je als winkelier moeten 
beveiligen. Wat we ook steeds 
vaker zien is mobiel banditisme, 
waarbij kleine groepjes mensen 
vaak uit Oost-Europa door de 
EU trekken en heel specifieke 
overvallen en winkeldiefstallen 
plegen. Het zijn trieste voor-
beelden, maar ze laten wel zien 
dat mijn functie nog steeds niet 
overbodig is.”
Onder het motto ‘wat goed is 
voor de winkelier, is ook goed 

voor diens medewerkers’ houdt 
Detailhandel Nederland houdt 
zich eveneens bezig met brede 
voorlichting over winkelcrimi-
naliteit, onder meer op scholen. 
“Hoe herken je winkeldieven, 
waar moet je op letten, en  
meer van dit soort dingen”,  
zegt Van Steeg.
Hiernaast is Detailhandel 
Nederland afzender van onder 
meer de Regeling Afrekenen 
met Winkeldieven (waarbij een 
betrapte dief direct een scha-
declaim van 181 euro aan zijn 
broek krijgt) en de Stichting 
Fraudeaanpak Detailhandel, die 

zich vooral richt  
op interne fraude.  
Van Steeg: “Door onder-

linge samenwerking 
voorkomen winkeliers 

dat ontslagen medewer-
kers, die fraudeerden, 

worden aangenomen bij 
een andere winkel. Want 
het is ons ook te doen om 

een goede werksfeer. Het is 
belangrijk dat iedereen op 

de werkvloer weet wat je aan 
elkaar hebt en wat je moet 

doen wanneer je criminali-
teit in welke vorm dan ook 

signaleert.”
Wat, tot slot, maakt Van Steeg 
zo deskundig dat hij zowel in 
politiek Den Haag als in de  
detailhandel zo goed de weg 
weet? “Ik heb diverse jaren  
in de Tweede Kamer gewerkt  
als beleidsmedewerker met  
speciale aandacht voor onder-
nemersonderwerpen”, zegt  
hij. “Vandaar.”

5



76

Interne criminaliteit – ook wel: jatten van de baas – is doorgaans  
geen onderwerp waar op de werkvloer open over wordt gesproken. 
Toch zou dat wel moeten, want dat is voor iedereen beter. Er is een 
spel dat dit onderwerp gemakkelijker bespreekbaar maakt.

S p e l  m a a k t  i n t e r n e  
c r i m i n a l i t e i t  b e S p r e e k b a a r

Geinteresseerden kunnen het Dilemmaspel 
bestellen bij het CCV, www.hetccv.nl, maar 
het is ook op de website te downloaden.  
Zoek op ‘dilemmaspel’.

Waarvan:
Winkeldiefstal: 47,8 % (612 miljoen euro)
Diefstal door personeel: 25,7 % (329 miljoen euro)
Fraude door leveranciers: 7,3 % (93 miljoen euro)
Administratieve fouten: 19,2 % (246 miljoen euro)

Meest gestolen producten
Mode-accessoires, make-up producten, elektrisch gereedschap,  
wijn en sterke drank.

Bron: Global Retail Theft Barometer

Nederland 3e met diefstal 
door personeel*
* als percentage van de omzet

Nederland 2e in Europa  
met winkeldiefstal*
* als percentage van de omzet

In procenten uitgedrukt lijkt het mee te vallen. Maar in cijfers gaat het om 
grote bedragen. Alle Nederlandse winkels samen lopen jaarlijks 1,23 procent 
van hun totale omzet, oftewel ruim 1,28 miljard euro mis door diefstal, fraude 
en administratieve fouten. Daarmee scoort ons land slechter dan veel andere 
Europese landen.

Je zou denken dat interne criminaliteit vooral  
een probleem is voor de baas. Het tegendeel is 
waar. Ook voor jou als medewerker kan interne  
criminaliteit vervelende situaties opleveren.

Interne criminaliteit kan de sfeer bij jou in de 
winkel behoorlijk verzieken. Je wilt jouw  
collega’s toch kunnen vertrouwen? Of misschien 
ben je bang dat zij jou voor een dief aanzien?  
Er zijn mensen die hier ziek van thuis zitten.

De conclusie is simpel: interne 
criminaliteit maakt prettig (samen)
werken onmogelijk. Ook hier geldt: 
voorkomen is beter dan genezen. 
Daarom zal je er met elkaar over 
moeten praten, zodat voor iedereen 
duidelijk is wat wel en wat niet 
door de beugel kan. Maar het is en 
blijft een lastig gespreksonder-
werp. Voor werknemers, maar ook 
voor werkgevers.
Om de ban te doorbreken 

heeft het Centrum voor 
Criminaliteitspreventie en Veiligheid (CCV) 
het ‘dillemaspel’ Praten of Laten ontwikkeld. 
Hiermee kan het onderwerp spelenderwijs aan 
de orde worden gesteld tijdens een werkoverleg.
Let wel: het spel is NIET bedoeld om potentiële 
dieven binnen het bedrijf te ontmaskeren.  
Het gaat erom lastige situaties en dilemma’s 
met elkaar te bespreken, duidelijke afspraken 
te maken en zo interne criminaliteit te voor-
komen.

Jatten van de baas kan 
de sfeer in de winkel 
behoorlijk verzieken

IPS – TIPS – TIPS – TIPS – DilemmaSpel – TIPS – TIPS – TIPS – TIPSFeiten & CiJFers
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Frankrijk (0,64)

Nederland 
samen met Belgiëen Portugal0,59

Nederland (0,32)D
uitsland (0,39)

België (0,34)

Nederland scoort hoog op  
Europese ladder winkelcriminaliteit

Totale schadepost Nederland: 1,28 miljard euro



De medewerkers van Evert Bosman hebben het 
naar hun zin bij Bloom Flowerstudio in Bunnik, 
want ze werken er al jaren. Drie jaar, acht jaar …  
en Nick Kooper zelfs ruim elf jaar. Het geheim? 
“De sfeer”, zegt Kooper. “De gezelligheid, het  
huiselijke, heel gemoedelijk allemaal. Dat creëren 
we zelf.”

Die sfeer reikt tot buiten de bloemenwinkel en 
vertaalt zich onder meer in een regelmatige 
gezellige borrel met elkaar na sluitingstijd.  
Maar er is ook ruime aandacht voor cursussen  
en trainingen. Want, zo zegt eigenaar Bosman:  
“Personeel zonder kennis kan geen klanten  
helpen. Daarom wil ik vakmensen. Vakmensen 

kosten geen geld, maar brengen geld. Daarom 
heb ik ook helemaal geen behoefte aan steeds 
weer nieuwe goedkope jonge krachten. Boven-
dien, met leuke mensen om je heen wordt het 
werk voor jou zelf ook veel leuker.”
“O, nu begrijp ik waarom ik hier al zo lang werk”, 
reageert Kooper gevat.
Maar wat nu als er gedoe is? Diefstal, of agressie? 
“Daar hebben we vrijwel geen last van”, zegt  
Bosman. Behalve dan die ene keer toen een man 

9

er op de fiets met een plant plus pot vandoor 
wilde gaan, maar door het personeel staande kon 
worden gehouden. Daarmee had Bosman niet 
alleen zijn plant plus pot terug, maar ook de fiets 
van zijn vrouw die twee dagen eerder bij hun  
thuis was gestolen. “Voor het overige”, zegt hij,  
“adviseer ik al mijn medewerkers dat wanneer 
iemand de kassa opeist, ze die gewoon moeten 
meegeven zonder gedoe. Mijn medewerkers  
zijn me meer waard dan die kassa.”

vak 

mensen

88
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ze toch nog even het toilet 
controleren. Om te zien of daar 
niemand zat die mij mogelijk 
bedreigde. Top hoor. Echte 
vakmensen!”
De Groot (60) runt de ruim 
twee eeuwen oude tabakszaak 
in de Utrechtse binnenstad 
samen met zijn zoon Leon 
(25) die de winkel stapsgewijs 
overneemt. Leon werkt ook nog 
als teamleider bij een vestiging 

van Albert Heijn in Mijdrecht. 
Bij een van zijn laatste diensten 
in In het Vosje kwamen drie 
‘klanten’ binnen die er vooral op 
uit waren hem af te leiden om 
ondertussen zelf hun zakken 
te vullen. Hij doorzag de truc, 
greep een van hen in zijn kraag 
– waarop de dieven een flink 
deel van buit lieten vallen – 
maar liet ze gaan. “Je moet ze 
de ruimte geven. Nooit de weg 
naar buiten blokkeren. Want 
dan krijg je vervelende situaties. 
Ze willen tóch weg kunnen, hoe 
dan ook.”
Vader en zoon hebben de 
afgelopen jaren fors geïnves-
teerd in de zaak. In souvenir-
artikelen – voor de toeristen die 
Utrecht bezoeken – maar ook 
in preventie. Wat dat precies is, 
willen ze uit veiligheidsover-
wegingen niet zeggen. Voor het 
overige vertrouwt vader Leo 
vooral op zijn ruim 35-jarige 
winkelervaring, en zoon Leon 
op de diefstal- en overvaltrai-
ningen die hij heeft gevolgd 
bij Albert Heijn. Maar in hun 
doen en laten speelt natuurlijk 
ook mensenkennis een rol, en 
de onuitgesproken onderlinge 
afspraak om klanten altijd met 
respect te behandelen. Verder 
is er nóg iets wat vader en 
zoon bindt: ze zijn nooit bang. 
Hoewel ze regelmatig alleen in 
de winkel staan. “Want als je 
bang bent”, zegt vader Leo, “is 
het hek van de dam. Dat zien 
klanten. En wie daar misbruik 
van wil maken, zal dat dan ook 
zeker doen.”

Laatst stormde de politie met een 

paar man tegelijk zijn winkel binnen. 

Ze hadden een melding van een 

voorbijganger ontvangen over een man 

die zich opvallend gedroeg. De melder 

vertrouwde het niet.

Eigenaar Leo de Groot van de 
Utrechtse Sigaren Magazijn 
van Ouds in het Vosje zat op dat 
moment nietsvermoedend 
achter zijn toonbank. “Het 
was inderdaad een beetje een 
vreemde man”, zegt hij, “maar 
hij had verder niets bedrei-
gends. Niettemin vond ik het 
wel goed dat de politie zo snel 
reageerde. En hoewel ik zei dat 
er niets aan de hand was, gingen 
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Voorlichting over veiligheid en scholing

Het promotieteam van FHKN heeft de afgelopen 
maanden verspreid over heel Nederland vele tientallen 
winkels bezocht uit de branches Woonwerk (woon-, 
interieur- en keukenzaken) en de SBD (Samenwerkende 
Branches Detailhandel: de tabakswinkels, dierenwinkels, 
parfumerieën, muziek- en filmwinkels, juweliers, verf- en 
behangwinkels en fotozaken). Doel van deze campagne 
was voorlichtingsmateriaal te verstrekken over veilig 
werken in de winkel en over aanvullende opleidingen die 
leiden tot meer vakmanschap onder het winkelpersoneel.
De winkels, de ondernemers en de winkelmedewerkers 
die werden bezocht toonden vooral veel belangstelling 
voor de (gratis) veiligheidstrainingen op internet. Ook de 
informatie over het opleidingsaanbod scoorde goed.
Ook geïnteresseerd? Kijk dan eens op onze website 
www.fhkn.nl.
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Wie: Jan Reijers (82) en Ruud Reijers (39)
Wat: Vader en zoon, juweliers
Waar: Juwelier Punte, Utrecht
Vinden: Winkeldiefstal is en blijft lastig  
  te voorkomen

Vader: “Ik heb de winkel in 1959 gekocht.  
Sindsdien heb ik alle vormen van diefstal wel 
meegemaakt. Inclusief de klassieke inbraak.  
Maar inbreken is tegenwoordig zo goed als  
onmogelijk geworden.”
Zoon: “Of zoals ook is gebeurd via een gat  
in de ruit spullen uit de etalage hengelen.  
Kan ook niet meer. Kogelvrij glas.”
Vader: “Alles wat wij hier nu doen en zeggen, 
staat op film. Is ook een veiligheidsmaatregel.”
Zoon: “Maar desondanks wordt 
er nog steeds gestolen. Som-
mige mensen zijn daar zo bedre-
ven in. Je staat er bij maar je ziet  
het niet.”
Vader: “Ik denk dat in al die jaren 
voor tonnen aan spullen is gesto-
len. Als je per jaar onder de tien-
duizend euro schade blijft, dan 
mag je je handen dichtknijpen.”
Zoon: “Nou, tienduizend is mis-
schien wat veel. Tenzij je wordt overvallen. De 
laatste keer kwamen ze met z’n drieën: één met 
een pistool en twee met bijlen waarmee ze het 
glas van de vitrinekasten kapot sloegen.  
Eén minuut en twintig seconden later waren ze 
weer weg. Met een flinke buit.”

Vader: “We staan hier met vijf 
mensen – ik zelf nog maar twee 
dagen per week – en we hebben 
allemaal overval- en preventie-
trainingen gevolgd. Maar in zo’n 

situatie geldt maar één instructie: niets doen en 
waarnemen.”
Zoon: “Gelukkig worden de overvallen nu ook 
minder. Mede dankzij de bel aan de voordeur, 
denk ik. Ook hebben we als juweliers een onder-
ling waarschuwingssysteem. En we gebruiken  
een nieuw volgsysteem voor juwelen. Dat helpt. 
Maar diefstal en geweld helemaal voorkomen,  
zal helaas nooit lukken.”

instruCtie biJ overval: niets doen  
en waarnemen

“Sindsdien heb 
ik alle vormen 

van diefstal wel 
meegemaakt”
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Like • Comment • Share

Heb je ook een vraag aan kim?  
Stuur ’m per mail 
veiligindewinkel@fhkn.nl  
of per post naar DNK, 
t.a.v. Kim, Hardwareweg 7  
3821 BL  Amersfoort

?
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? bang voor enge klanten

 Lieve Carla,
Ik zou bijna zeggen: lieve, lieve Carla. Ik begrijp hele-
maal wat je bedoelt. Maar laat je toch niet intimideren. 
We leven in een gekke wereld, maar niemand is er op uit 
om uitgerekend jou in het ongeluk te storten. Dus blijf 
vooral jezelf en wees positief.
Ik hoop je te kunnen helpen met enkele anti-diefstal  
en –agressietips:
 » Begroet de klant bij binnenkomst
 » Maak bewust oogcontact zodat de klant weet dat hij  
  is opgemerkt
 » Stap op de klant af
 » Stel open vragen als ‘Waarmee kan ik u helpen?’. 

Dus niet: ‘Kan ik u helpen?’, want dan is het  
antwoord vaak een kortaf ‘nee’

 » Stap vooral bewust af op een klant die zich  
  afwijkend gedraagt
 » Behandel ook mogelijke winkeldieven toch gewoon 

als klant. Zeg bijvoorbeeld ‘Kan ik dat alvast van u 
aanpakken?’ of ‘Ik zie dat u een winkelmandje bent 
vergeten, ik geef u er een’. In de meeste gevallen zal 
de winkeldief zich dan bedenken en wordt de kans 
op geweld kleiner.

Kortom Carla, laat je niet intimideren. Wie uitgaat van 
vertrouwen, krijgt dat doorgaans ook weer terug. En 
laat degenen die jouw vertrouwen niet verdienen maar 
gewoon voor wat ze zijn.

brieven – brieven – VraaG ’t kim                                       – brieve

 Beste Daan,
Je kaart een lastige situatie aan. 
Diefstal door medewerkers 
– ook al is dat niet bewezen – 
heeft ingrijpende gevolgen. 
Emotionele gevolgen vooral. 
Is het echt zo? Kan jij je eigen 
collega’s nog wel vertrouwen? 
Ben je niet zelf verdacht? En 
wat als een verdachte collega 
tóch onschuldig blijkt? Als 
vervolgens jouw baas iedereen 
over één kam scheert en jullie 
allemaal gaat controleren, is  
het hek helemaal van de dam.
Daan, je bent geen leiding-
gevende. Dit is echter vooral 
een zaak voor leidinggevenden. 
Maar misschien kan jij hem of 

haar wel adviseren op basis van 
mijn antwoord op jouw vraag. 
Zeg dan dat wat jou betreft 
controle prima is, maar dat dit 
geen vrijbrief is om zomaar in 
tassen te kijken of wat dan ook. 
Fouilleren of andere vormen 
van lichamelijk contact zijn 
al helemaal geen optie. Een 
werkgever mag medewerkers 
alleen controleren als hierover 
afspraken zijn gemaakt in een 
zogenoemd huishoudelijk 
reglement. Daarin staan regels 
over zaken als verplicht zakken 
en tassen leegmaken.
Behalve formele afspraken zijn 
er ook elegantere oplossingen 

te bedenken zonder dat ieder-
een als verdachte bestempeld 
wordt. Denk bijvoorbeeld 
aan een dobbelsteensysteem: 
iedereen die na een werkdag 
naar huis vertrekt gooit een 
dobbelsteen. Wie een 6 gooit, 
moet zijn jaszakken en tassen 
legen. Hiermee is niemand op 
voorhand verdacht.
Daan, wat ik eigenlijk vooral wil 
zeggen: praat met elkaar. Niet 
alleen over het probleem, maar 
ook over mogelijke oplossingen. 
Het Dilemmaspel waarover we 
op pagina 7 in dit blad schrijven 
kan hier zeker bij helpen.
 Kim

......................................................................................................... verstuurd 21-02-15, 09:15

.....................................  verstuurd 21-02-15, 09:55

 Beste Kim,
Mijn baas vindt dat we in de winkel te veel omzet missen omdat er  
spullen verdwijnen. Volgens hem is dat niet alleen omdat klanten stelen, 
maar ook omdat wij als medewerkers spullen zouden verduisteren.  
Hij heeft gezegd ons te gaan controleren. Ik voel me hier niet lekker bij. 
Hoever mag hij hierin gaan? 
 Daan

.............................................................  inkomend 19-02-15, 21:48

 Kim,
Ik zal het maar zeggen zoals het is: ik ben gewoon bang 
voor sommige klanten. Hierdoor vraag ik mij af of  
werken in de winkel wel écht mijn gedroomde baan is. 
Wat zal ik doen?
 Carla

...............................  inkomend 20-02-15, 13:46mijn collega  
steelt – misschien.  
maar mijn baas verdenkt 
ons allemaal



DEZE MEDEWERKSTER LET GOED OP: 
IS DAT EEN WINKELDIEF?

DE KLANT HEEFT GEMERKT DAT HIJ  
IN DE GATEN WORDT GEHOUDEN

DE SFEER WORDT DREIGEND

DE MEDEWERKSTER STAPT OP DE KLANT AF

DE WINKELMEDEWERKSTER DRUIPT AF

zo Dus niet 1

Ja, zo wel 1

zo Dus niet 2

Ja, zo wel 2

UIT HET DAGELIJKS LEVEN IN DE WINKEL
HOE BENADER JE EEN VERDAcHTE KLANT
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G
:

Hier valt niets  
te Halen voor mij

Hé, Heb ik  
wat van je  
aan ofzo?

Ga Gewoon lekker  
je werk doen en  

laat mij met rust, ja?!

s c h r i k t !

DE KLANT HEEFT  
HET WEL GEZIEN  
EN VERTREKT

nee Hoor, ik kijk 
Gewoon rond

ik zie u zoeken,  
kan ik u Helpen?


