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In deze bijdrage wordt verslag gedaan van de uitkomsten van een grootschalig onder-
zoek naar geweld tegen werknemers die werkzaam zijn in de semi-openbare ruimte. Er
wordt aandacht besteed aan de aard en omvang van geweld tegen werknemers uit acht
verschillende beroepsgroepen (politieagenten, penitentiaire inrichtingswerkers, bijstands-
consulenten, treinconducteurs, huisartsen, verpleegkundigen, verkoopmedewerkers en
taxichauffeurs). We beantwoorden ook de vraag welke individuele en situationele facto-
ren een rol spelen bij het geweld tegen werknemers en staan stil bij de samenhang tus-
sen verbaal geweld en fysiek geweld. In de discussie worden vier verschillende strategieén
besproken die ingezet zouden kunnen worden om geweld tegen werknemers in de open-
bare ruimte een halt toe te roepen.

1 Inleiding 1996) en taxichauffeurs (Van der Meer en Elzinga
1994). Sommige onderzoeken gaan in op de ont-
De maatschappelijke zorg om geweld neemt tagikkelingen binnen een bepaalde beroepsgroep.
hetgeen bijvoorbeeld tot uitdrukking in de roefo lijkt het geweld tegen openbaarvervoerperso-
om ‘meer blauw op straat’. Dit ligt voor de handyeel tussen 1993 en 1997 te zijn afgenomen (Van
want 45 procent van het geweld speelt zich af dp Graaf e.a. 1998, Ferwerda en Beke 1996), ter-
straat (IVR 1996). Dat een groot gedeelte van hvfl het geweld tegen medewerkers van woning-
geweld zich in de openbare ruimte afspeelt, is nerporaties (De Water 1995) en tegen detaillisten
de belangrijkste reden voor de grote aanda¢bBiSP 1995) lijkt te zijn toegenomen. Het beeld
voor veiligheid. Een onveilige openbare ruimtblijft echter fragmentarisch. Wat ontbreekt,
wordt ook gezien als ontwrichtend voor het maadtthans in Nederland, is onderzoek in de breedte,
schappelijke leven. Als burgers zich niet meer veiaarin verschillende beroepsgroepen worden ver-
lig over straat kunnen begeven, wat kan er dgalekent
nog terechtkomen van het maatschappelijke le- Op basis van het beschikbare onderzoek is
ven? Een veilige openbare ruimte is zo bezien emin overzicht moeilijk te construeren. De metho-
noodzakelijke voorwaarde voor een vrije en dden in de onderzoeken verschillen en de operatio-
mocratische samenleving. Ook mensen die wealiseringen laten vaak te wensen over. Een enke-
ken in de openbare ruimte of in voor het publidk keer wordt zelfs nagelaten een periode (geweld
vrij toegankelijke ruimtes, zoals winkels, overgedurende afgelopen maand, afgelopen jaar) te
heidsgebouwen, treinen en ziekenhuizen, kunngrecificeren (Zijlmans 1993, Van der Velden en
alleen goed functioneren als zij niet bang hoevdfsser, 1995) en verschillende geweldsvormen
te zijn voor geweld. worden in surveys vaak niet afzonderlijk nage-
Er zijn verschillende studies gedaan naar geaagd, omdat dit lange vragenlijsten oplevert. De
weld tegen bepaalde groepen werknemers, zdaldevragen categorieén worden dan tot een wil-
medewerkers in de psychiatrie (Van der Velden &xkeurig aantal gereduceerd, bijvoorbeeld tot mis-
Herpers 1994), huisartsen (Dierendonck elaandeling, bedreiging, lastig vallen, diefstal, en
1992, Sixma 1999), politieagenten (Uildriksreiteren (Van de Graaf e.a. 1998). Een dergelijke
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grove indeling laat te veel ruimte voor eigen intee Methode
pretatie door de respondent. Ook de respons en de
responsverantwoording laat vaak te wensen®dvedm de aard en omvang van het geweld over de jaren
Al met al hebben de inspanningen tot dusvdieen te kunnen meten, is een monitor ontwikkeld.
re niet geleid tot een duidelijk inzicht in de omDeze is mede bedoeld voor nader onderzoek naar de
vang van het geweld tegen verschillende beroepsrzaken en achggmonden van geweld en voor de
groepen in Nederland, laat staan tot inzicht in datwikkeling en evaluatie van preventief beleid. De
oorzaken ervan. Een en ander is voor het Minigonitor bestaat uit een schriftelijk af te nemen
terie van Binnenlandse Zaken en Koninkrjkgestructureerde vragenlijst, met slechts enkele open
relaties en het Ministerie van Justitie, aanleidingager De nadruk in de lijst ligt op de feitelijke situ
geweest een maatgevende monitor te laten catte en op feitelijke ervaringen met geweld. Meer opi
wikkelen om het geweld tegen beroepsgroepeiérende vragen werden alleen gesteld naar onveilig
onderling vegelijkbaar herhaalbaar en betrouw heidsgevoelens en naar al dan niet detnigbreven
baar vast te stellen. In dit artikel komen de restie- en nazgmaatregelen.
taten van de eerste meting met deze monitor aanEr is niet gevraagd naar algemene categorieén,
bod. Het gaat om een antwoord op de volgendeals ‘verbaal geweldf ‘fysiek geweld’, omdat dit
vragen: de respondent te veel interpretatieruimte zou geven.
— Wat is de omvang en aard van het gewelle antwoorden zouden in dat geval kunnen samen
tegen werknemers uit verschillende bereepsangen met recente media-aandacht voor geweld. Op
groepen die werkzaam zijn in de (semi-)opebasis van een inventarisatie van bestaand onderzoek
bare ruimte? en op basis van proefinterviews zijn 23 specifieke
— Welke individuele en situationele factoregeweldsvormen onderscheiden. Deze zijn voor de
spelen een rol bij dit geweld tegen deze weréinalyse ingedeeld in drie groepen: verbaal geweld,

nemers? serieuze bedreigingen en fysiek gew&itbel 1 geeft
— Welke maatregelen zouden genomen kunneen overzicht van de verschillende geweldsvormen
worden? binnen dezelrie groepen.

Tabel 1 Overzicht van geweldsvormen

verbaal geweld Serieuze bedreigingen fysiek geweld
schelden ernstig dreigeh seksuele handtastelijkheden
dreigende houding lastig vallen meubels vernielen
niet ernstig dreigen volgen objecten toegooien
seksuele opmerkingen bedreigen familieleden het verlaten van een vertrek
discriminerende opmerkingen  dreigen met een voorwerp  verhinderen
poging tot verwonding werk fysiek verhinderen
poging slaan, schoppen duwen, trekken of grijpen
of stompen
spugen

bijten of krabben

slaan, stompen of schoppen
kopstoot

verwonding

1. Onder een ernstige bedreiging wordt verstaan een situatie waarin een dreigement werd geuit en de respondent
rekening heeft gehouden met de mogelijkheid dat het dreigement zou kunnen worden uitgevoerd.
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Er is gevraagd naar de ervaring met deze gewelgsbruikgemaakt van een steekproef van Nederlandse
vormen tijdens de afgelopen vier weken en tijdegemeenten, gestratificeerd naar de mate van stedelijk
de afgelopen twaalf maanden. Een periode van Jieid volgens het CBS (urbanisatiegraad). Niet stede
weken levert betrouwbaardere gegevens, omdat rligge gemeenten, dat zijn gemeenten met een emge
zich alles nog goed herinnert, terwijl een periode vaimgsdichtheid van minder dan 500 adressen per km2,
twaalf maanden een beter beeld geeft van sporadizgh in het onderzoek buiten beschouwing gelaten,
voorkomende geweldsvormen. omdat de desbetfehde drie beroepsgroepen werk
Deze vragenlijst is vervolgens zowel kwalitatiefaam zijn bij oganisaties die bijna uitsluitend in
(diepte-interviews) als kwantitatief (enquétes bij 20femeenten gevestigd zijn waar een redelijk verzor
respondenten) getest en vervolgens aangepast. §fiegsniveau aanwezig is. Deze gemeentesteekproef
deze aangepaste monitor is begin 2000 een eebsteat in totaal 26 gemeenten. In deze gemeenten is
meting uitgevoerd bij acht beroepsgroepen die, sigeds de relevanteganisatie (ziekenhuis, sociale
de penitentiaire inrichtingswerkers hayerkzaam dienst, politiedistrict) benaderd voor het onderzoek.

zijn in de (semi-)openbare ruimte: De steekproef voor de overige vijf beroepsgroepen is

— politieagenten (surveillancedienst); getrokken uit landelijke adressenbestarfden.

— penitentiaire inrichtingswerkers (Phers); De vragenlijst is aan 3.568 respondenten verzon

— sociale dienst medewerkers (voornamelijk biflen, waarvan er 2.418 (68 procent) een ingevulde lijst
standsconsulenten); retourneerden. Deze hoge respons is verkregen door

— treinconducteurs; een intensieve veldwerkcampagiabel 2 geeft een

— huisartsen; overzicht per beroepsgroep. Bij huisartsen en taxi

— ziekenhuismedewerkers (ziekenvegems en chaufeurs ligt de respons relatief laag met ongeveer
verpleegkundigen); vifftig procent. Huisartsen leiden aan ‘enquétemoe

— verkoopmedewerkers; heid’daar zij zeer vaak voor onderzoek benaderd wor

— taxichaufeurs. den. Bij taxichauurs zal een rol gespeeld hebben dat

het bestand veel niet-taxichaufrs bevatte. Dezen-zu

De keuze van deze groepen vond plaats aan de Hemdvaak niet gereageerd hebben, nadat zij aan de hand
van een overzicht van alle in de semi-openbaran de vragenlijst geconstateerd hadden dat de vra
ruimte werkzame beroepsgroepen, die was-ingenlijst alleen voor taxicheefirs bedoeld was.
deeld in drie categorieén: toezicht regelnaleving, Van de respondenten werden er 66 uit de analyse
hulpverlening, overige dienstverlenihgEr werd verwijderd, omdat zij niet tot de relevante doelgroep
gestreefd naar een redelijke afspiegeling van ddmhoorden (lokettiste, doktersassistente, secretaresse,
groepen beroepsbeoefenaren. touringcarchadéur) of omdat zij minder dan 1 keer per

Voor het selecteren van politieagenten, socialkeek contact hadden met het publiek. Zo resteert een
dienstmedewerkers en ziekenhuismedewerkersbigikbare respons van 2.352.

Tabel 2. Respons per beroepsgroep

Respons
Beroepsgroep Bruto steekproef Netto steekproéf N % In analysé
Politieagenten 509 506 403 79,6 398
PIW-ers 435 417 287 68,8 286
Treinconducteurs 435 435 300 69,0 298
Sociale dienstmedewerkers 419 416 328 78,8 315
Huisartsen 435 425 216 50,8 206
Ziekenhuismedewerkers 401 399 322 80,7 315
Verkoopmedewerkers 468 465 312 67,1 310
Taxichaufeurs 550 505 250 49,5 224
Totaal 3652 3568 2418 67,8 2.352

1. Exclusief foutief adres of inmiddels uit dienst.
2. Exclusief niet behorend tot beroepsgroep: lokettiste, doktersassistente, secretaresse, tourifegraethauf
cetera en exclusief minder dan 1 keer per week contact met publiek.
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3  Resultaten met verbaal geweld, zoals schelden, een dreigende
houding of discriminerende opmerkingeviboral
3.1 Omvang en aard van het geweld schelden (66%), dreigende houding (49%) en niet

Figuur 1 geeft een overzicht van de mate van Isetieus dreigen (37%) komen veel vogen fors
geweld tegen werknemers per jddit deze figuur deel (78 procent of meer) van alle treinconducteurs,
blijkt dat de werknemers het meest te maken krijgpnlitieagenten, PIW’ers en sociale dienstmedewer
met verbaal geweld, gevolgd door serieuze bedreérs kregen de afgelopen twaalf maanden te maken
gingen en fysiek geweld. Uitzondering hierop-vomet verbaal geweld, maar ook tegen meer dan de
men de politieagenten, ziekenhuismedewerkers fegift van de ziekenhuismedewerkers, huisartsen en
taxichaufeurs. Zij worden vaker geconfronteerderkoopmedewerkers werd verbaal geweld gebruikt.
met fysiek geweld dan met serieuze bedreigingerDe taxichaufeurs vormen een uitzonderingan hen

Van alle onderzochte werknemers is 71 procestslechts 36 procent de afgelopen twaalf maanden
de voorafgaande twaalf maanden geconfronteerithescholden.

Figuur 1 Overzicht van geweld tegen werknemers in percentages per jaar
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Verder is 31 procent van de onderzochte werkmaaatschappelijk werker of een psycholoog. Het inci
mers geconfronteerd geweest met serieuze beddent dat veel indruk maakte, had meestal geen ziek
gingen, in het bijzonder in de vorm van ernstig-dreéeverzuim tot gevolg. Slechts 12 procent van de
gen (26%) — dit zijn bedreigingen, waarbij hetspondenten die een delijk incident meemaak
slachtofer er rekening mee heeft gehouden dat t#n, denkt nog geregeld of vaak daaraan terug.
bedreiging daadwerkelijk uitgevoerd zou kunnen
worden — en met pogingen tot slaan, stompen3f Toegeven aan geweld
schoppen (19%)Vooral veel treinconducteursNiet uitzonderlijk is dat werknemers toegeven aan
(63%) en politieagenten (53%) zijn met deze-vobedreigingen met geweld (29 procent van alle
men van geweld geconfronteekthn de PIW'ers, respondenten)Vooral treinconducteurs (66%) en
sociale dienstmedewerkers en huisartsen is circalRsartsen (44%) geven vaak téés men aan be
a 30 procent het afgelopen jaar serieus bedreigd, dagigingen toegeeft, is dat meestal geen eenmalige
de ziekenhuismedewerkers, verkoopmedewerké&rgestie.Treinconducteurs geven gemiddeld 26 keer
en taxichaueurs 12 a 15 procent. per jaar toe, de overige beroepsgroepen gemiddeld 3
Tot slot kreeg 28 procent van de onderzochae5 keer per jaam totaal zwichtten werknemers in
werknemers de afgelopen twaalf maanden te maldEnacht beroepsgroepen in een jaar 290.000 maal
met fysiek geweld, zoals duwen, trekken of vastgnjoor bedreiging met geweld.
pen en spugen, alsook vernielen van meubels enWat er wordt toegegeven onder bedreiging met
gooien met spullen. Ook hier geldt dat vooral treigeweld blijkt meestal voor de hand te liggen: reizen
conducteurs (59%) en politieagenten (55%) stackbnder kaartje wordt getolereerd, een sanctie of
offer werden. Maar ook binnen de andere beroepsaatregel wordt achterwege gelaten, er wordt geen
groepen is een aanzienlijk deel van de werknembekeuring gegeven, er wordt een voorschot gegeven
het afgelopen jaar geconfronteerd met deze vornam een uitkering, een geneesmiddel wordt geor
van fysiek geweld: ongeveer één op de drie PIWesshreven en dgelijke.
één op de vijf ziekenhuismedewerkers en één op deEr is een zeer sterke samenhang tussen toegeven
acht a tien taxichafdurs, sociale dienstmedeweraan geweld en confrontatie met geweld.

kers, huisartsen en verkoopmedewerkers. Werknemers die toegeven aan geweld worden vaker
met verbaal geweld geconfronteerd (86 procent ver
3.2 Geweldsincidenten sus 65 procent voor degenen die niet toegeven),

De respondenten is gevraagd nader in te gaan oprhaar vooral de percentages serieuze bedreigingen
laatste incident dat zij hebben meegemaakt en-wgdd%) en fysiek geweld (41%) liggen bij hen veel
bij serieuze bedreiging of fysiek geweld een rbloger dan bij hun collega’die niet toegeven
speelde. In de afgelopen twaalf maanden heeft (88spectievelijk 26% en 23%). Met dit onder
procent van de werknemers eengaéjk zwaarder zoeksmateriaal kan niet worden nagegaan of de toe
geweldsincident meegemaakt. Het geweld tijdens déeflijke houding geweld uitlokt, of het toegeven
incident was meestal een uiting van agressie (65%an geweld een reactie is op eerdere ervaringen met
In de overige gevallen (35%) wilde de dader volgegeweld of dat er sprake is van een contextuéegtef
het slachtder (ook) iets gedaan krijgen, zoals -ontverknemers die werkzaam zijn in een functie waar
komen aan een aanhouding, ontvangen van eenmet veel geweld geconfronteerd worden, geven
voorschot op een uitkering of iets delijks. ook vaker toe.

De respondenten is daarnaast verzocht dieper in
te gaan op de gevolgen van een door hen meepe Kenmerken van het slachtoffer
maakt geweldsincident dat veel indruk heeffir is nagegaan of bepaalde werknemers een grotere
gemaakt. Dit hoeft niet hetzelfde te zijn als het laatsins lopen om slachfef van geweld te worden dan
meegemaakte zwaardere geweldsincidéan alle andere werknemers. Dit blijkt inderdaad het geval.
respondenten heeft 37 procent een incident meege blijkt sekse een duidelijke invioed te hebben op
maakt dat veel indruk maakte, 9 procent van de kans om slachtiei te worden van geweld.
respondenten die een delijk incident rapporteer Mannen worden significant vaker geconfronteerd
de, is daarbij zelf gewond geraakt en 6 procent viaret geweld dan hun vrouwelijke collega’
deze respondenten heeft zich onder behandelfiguwelijke huisartsen vormen op deze regel een
moeten stellen van huisarts, specialist, EHBO-postizondering. Zij krijgen met meer geweld te maken
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dan hun mannelijke collega’ de verschillende vormen van geweld zeer sterk
Ook jongere werknemers lopen over het algsamenhangewie met verbaal geweld geconfron
meen iets meer risico op confrontatie met gewdleerd wordt, loopt een veel grotere kans 66k met
dan oudere werkneme#sleen oudere treinconduc fysiek geweld geconfronteerd te worden. Ook de
teurs lopen een iets groter risico op geweld dan hpredictoren voor beide vormen van geweld zijn
jongere collega. Allochtone werknemers wordenpraktisch identiekVerbaal geweld en fysiek geweld
even vaak geconfronteerd met geweld als hgaan dus vaak samen. Deze samenhang doet zich

autochtone collegs. steeds vogrongeacht beroepsgroep, persoonsken
merken of werkomstandighedeWie met verbaal
3.5 Kenmerken van de werkomgeving geweld te maken krijgt, wordt meestal ook gecon

Ook de relatie tussen werkomstandigheden fonteerd met fysiek geweld. Het is derhalve aanne

geconfronteerd worden met geweld, is onderzochielijk dat fysiek geweld bijna altijd de escalatie

Het gaat daarbij om voor de hand liggende verorormt van verbaal geweld.

derstellingen over confrontatie met geweld. Over het

algemeen worden deze veronderstellingen beves

tigd. Zo is het inderdaad zo dat werknemers 4n  Discussie

(sterk) stedelijke gebieden, die voltijd werken, die

buiten de normale werktijden (9.00-17.00 uug)1 Twee standpunten tegenover het geweld

werkzaam zijn, die met veel publiek in contadde kans om als werknemer in de (semi-)openbare

komen en veel tijd aan publiekscontacten bestedmnimmte met geweld geconfronteerd te worden, is

die met onbekend publiek in contact komen, die waloot. Dat geldt om te beginnen voor verbale- vor

eens een ‘slecht nieuws-boodschameten over men van geweld. Maar het geldt ook voor fysiek

brengen, die werkzaam zijn in vrij toegankelijkgeweld, zoals spugen, lichamelijk hinderen, slaan en

werkruimten of die alleen werkzaam zijn, meer kaeigelijke. Het geldt voor beroepsgroepen waarvoor

lopen met geweld geconfronteerd te worden. de omgang met geweld van oudsher tot de functie
Het is echter niet zo dat werknemers die kortBehoort, zoals politieagenten en PIW’ers. Het geldt

dan twee jaar werkzaam zijn (minder werkervaringgyenzeer voor beroepsgroepen waarvoor de omgang

die leiding geven (aanspreekpunt bij conflicten) ofiet geweld geenszins tot de functie behoort, zoals

die kunnen worden aangeraakt door het publigkeinconducteurs en ziekenhuismedewerkers. Zelfs

vaker met geweld te maken krijgen. bij de groep die het minst van alle onderzochte-groe
pen met fysiek geweld wordt geconfronteerd (de
3.6 Multivariate analyse verkoopmedewerkers), is één op de tien werknemers

Dat sekse, leeftijd, verstedelijkingsgraad, werktijlden het onderzochte jaar slacHtmf van fysiek
(ook ‘s avonds of ‘s nachts), aantal publiekscontageweld.
ten en ‘slecht nieuws-boodschappsamenhangen  Dat roept de vraag op in hoeverre de gevonden
met geweld in het werk, volgt ook uit een multiveomvang van het geweld als acceptabel beschouwd
riate analysé,waarin rekening gehouden wordt metan worden, als behorend tot de normale wrijvingen
de onderlinge samenhang van de verschillende fac een moderne maatschappij. Op die vraag zijn
toren. De samenhangen zijn weliswaar significamiyee antwoorden mogelijk. Op de eerste plaats kan
maar klein. Het verband met de beroepsgroep-waaen opmerken dat de maatschappij momenteel nog
toe iemand behoort, is vele malen grokégt risico functioneert en dat het geconstateerde geweldsni
om met geweld geconfronteerd te worden, wordtau derhalve acceptabelV&nuit dit gezichtspunt
derhalve voornamelijk bepaald door iemandsoeten de werknemers het geweld op het werk
beroepsgroeperschillen tussen de beroepsgroepercepteren als de normale riskc@an de moderne
in de mate waarin men met geweld geconfronteesaimenleving. Men kan ook wijzen op de gevolgen
wordt, blijven bestaan wanneer individuele kenmeran het geweld voor de werknemers, die gematigd
ken van de slachtiars en kenmerken van de werklijken te zijn.
omgeving in de beschouwing worden betrokken. Op de tweede plaats kan men opmerken dat het
Wel kunnen deze kenmerken binnen de afzondenipstgestelde geweldsniveau weliswaar het functio
ke beroepsgroepen een bescheiden rol spelen. neren van de maatschappij niet verstoort, maar dat er
Daarnaast blijkt uit de multivariate analyse datdenen zijn om aan te nemen dat deze situatie niet
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stabiel kan blijven. Het volgende scenario is immensogen zijn. Over de fefctiviteit van degelijke
mogelijk. Individuele werknemers zullen zichzelfnaatregelen is nauwelijks iets bekentlel kan
steeds vaker beschermen tegen geweld door gawezen worden op de ervaringen met agressiebe
bedreigingen toe te geven, hetgeen op den duurstniding bij het openbaar vervoedaar aanleiding
meer geweld leidt (het loont immers). Zodoende kaan negatieve publiciteit werden midden jaren
een negatieve spiraal ontstaan, ook bij de beroepsgentig circa tweehonderd anti-agressieprojecten
groepen die momenteel met minder geweld gestart, merendeels met technisch en/ gdmisate
maken krijgen. risch karakterOf dit iets heeft opgeleverd, is niet
Het eerste standpunt — niet meer dan acceptalmlderzocht. Uit de uitvoerige inventarisatie (ESE,
wrijvingen in een moderne maatschappij met geneonder jaar) blijkt dat éctstudies ontbreken, en
tigde gevolgen — nodigt uit tot een laissez faire-polordt uitsluitend een uitputtend overzicht van ‘alle
tiek. Volgens het tweede standpunt zijn er concreteogelike maatregelen(p. 27) gegeven. Uit ons
maatregelen geboden. Hieronder wordt ingegaanalerzoek blijkt dat de agressie op de trein memen
vier meer algemene strategieén, die gekozen zouti hoog is. Hoewel dat geen bewijs is dat deze pro
kunnen worden als uitgangspunt voor gadijke jecten inefectief waren, kan men wel vraagtekens

concrete maatregelen. zetten bij de déctiviteit van deze technische en
organisatorische maatregelen.
4.2 Verschillende strategieén Technische en ganisatorische maatregelen heb

Welke strategie men ook kiest, bij de geconstateelun betrekking op de werkomstandigheden van de
hoge geweldsniveaus ligt het voor de hand zichwerknemers, zoals het onmogelijk maken dat het
richten op het terugdringen van het geweld in zipubliek de werknemer kan aanraken, het- ver
algemeenheid. Het gaat niet om enkele specifidkiederen van vrije toegang tot werkruimten en er
geweldsincidenten, maar om een wijdverspreidor zogen dat collega’ aanwezig zijn. Uit ons
maatschappelijk verschijnsel. Maatregelen die zigmderzoek blijkt evenwel dat het gezamenlifeef
toegesneden op specifieke gevallen liggen zodoende degelijke werkomstandigheden op de kans om
minder voor de hand dan algemene maatregelen,diet agressie geconfronteerd te worden, klein is (zie
overal en bij alle beroepsgroepen kunnen wordparagraaf 3.6)Ve vragen ons derhalve af of er wel
toegepast. Dit heeft ook als voordeel dat de te volgezel verwacht kan worden van een algemene strate
strategie eenvoudiger aan de bevolking, inclusief die die in beginsel gericht is op het aanbrengen van
potentiéle daders, duidelijk te maken is. Daarnaastanderingen in de werkomstandigheden.
blijkt uit het onderzoek dat het onderscheid tussen
verbaal en fysiek geweld vioeiend is. Een aanpak dig@  Training van werknemers
evenzeer toepasbaar is op verbale vormen \Een gangbare opvatting is dat training van werkne
geweld en ook in die zin algemeen van aard is, verers agressie-uitlokkend gedrag kan vermifien.
dient derhalve de voorkeur Een werknemer leert onder andere irgdtike trat
Voorafgaand aan de bespreking moet gesteidgen dat het zinvol kan zijn bij agressief gedrag
worden dat er bijzonder weinig bekend is over @erst een begripvolle houding ten toon te spreiden,
effectiviteit van deze verschillende strategieén. Ogkaardoor de kans op escalatie van het conflict
ons onderzoek kan wat dat betreft geen uitsluitséheemt. De filosofie achter de trainingen zoekt de
geven.Ten behoeve van de lopende discussies liorzaak van agressie eerder bij de recipiént van de
het ons niettemin nuttig gumenten voor en tegeragressie dan bij de dadedet slachtder wordt
en ervaringen in het verleden de revue te laten pgszien als sociaal ‘onhandig’, waardoor hij zichzelf

seren. nodeloos in de problemen brengt.
4.3 Technische en organisatorische Empirische evidentie voor heffett van trainin
preventieve maatregelen gen om deze onhandigheid te compenseren ont

Technisch preventieve maatregelen zijn maatregeleeekt. Markus (2000) concludeert na een uitgebreid
zoals een verhoogde balie, cameratoezicht eyedeoverzicht van de internationale literatuur uiterst
lijke. Bij organisatorische maatregelen gaat het oroorzichtig dat‘er te weinig onderzoeksgegevens
het afspreken van werkroutines, zoals een regel daschikbaar zijn... @ zijn er enkele eerste subjec
werknemers nooit alleen in een ruimte met klantéieve en ongeconifeede aanwijzingen dat de gein
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tegreede maategelen tot minder (ernstige) victimi 4.6 Blokkeren van positieve uitkomsten
satie zouden leiderEn even veter: ‘Door effectie  Er is in dit onderzoek een sterke samenhang ge
ve conflictcommunicatievadigheden aan te len vonden tussen toegeven aan bedreiging met geweld
zouden medewerkers hun victimisatie wellicht kuen confrontatie met fysiek geweld. Zoals al gezegd
nen beperkenMarkus: 45). Haar eigen poging onwil dat niet zeggen dat er een oorzakelijk verband is
het efect van trainingen vast te stellen is helaas ntessen toegeven aan geweld en confrontatie met
geslaagd. geweld.Wel is aannemelijk dat deze twee factoren
Training van werknemers is desondanks eetkaar versterkeM\Ve zagen dat bij de acht beroeps
wijd en zijd verbreid fenomeen. In ons onderzoaejoepen 290.000 keer in een jaar werd gezwicht
bleek 72 procent van de werknemers getraind in kebr bedreiging met geweld. Bij een gelijke hoge
omgaan met agressie, variérend van 97 procéefuentie is het aannemelijk dat toegeven aan
(politieagenten) tot 15 procent (taxichigwirs). Ook geweld op macroniveau consequenties heeft, in die
bleken getrainden met meer geweld geconfronteerd dat mensen in de samenleving bemerken dat
te worden dan niet-getrainden. Dat wil niet zeggagressie loont en daarnaar zullen handelen.
dat degelijke trainingen contraproductief zijn. Hierin kan een aangrijpingspunt voor een-stra
Vooral werknemers die een groot risico lopen miggie gevonden worden: maatregelen zouden erop
geweld te worden geconfronteerd, worden getrairgericht kunnen zijn alle positieve uitkomsten van
Opgemerkt kan worden dat de grens tussen pagiressie te blokkeren, waardoor het aan potentiéle
tief sanctioneren van geweld en ‘omgaan met agrdaders duidelijk wordt dat geweld geen positieve
sie’ niet scherp is. Een begripvolle houding behoaritkomsten kent.
tot het standaardrepertoire van trainingen conflictboe Hoewel volgens de respondenten slechts -onge
heersing en een dmlijke houding zal door de dadereer eenderde van de geweldsincidenten gericht is
soms worden opgevat als een positieve sanctp,het verkrijgen van iets — de overige geweldsinci
vooral als het expressief geweld betreft. Positiedenten zijn volgens de respondenten expressief van
sanctionering kan tot meer agressie leiden, zowelddjrd —, gaat het om een substantieel deel van alle
de dader als bij degenen die de positieve sanetiogeweldsincidenten. Maar deze strategie kan ook
ring waarnemen of daarvan horen. worden toegepast op expressief geweld. Een
Al met al komt het ons voor dat nog meer-trabegripsvolle benadering, toegeeflijkheid en merkba
ning van werknemers niet het passende antwoordasangst bij de bedreigde werknemer kunnen alle
op de geconstateerde hoge geweldsniveaus. Opr@&l opgevat worden als een respons die aan het
eerste plaats is het merendeel van de werknememaressieve geweld een positieve uitkomst geeft.
getraind. Meer van hetzelfde, dat wil zeggen ndéen degelijke respons zou dus vermeden moeten
meer training, is dan geen voor de hand liggenderden.
keus. Op de tweede plaats ontbreekt evidentie voorDeze laatste strategie verdient volgens ons de

de efectiviteit van traininged? voorkeur boven de andere drie strategiedel-
iswaar ontbreekt ook hier directe empirische eviden
4.5 Verscherping van sancties tie, maar dat het belonen van bepaald gedrag de fre

Een andere strategie is verzwaring van de negatiguentie van dat gedrag doet toenemen — en dat is de
sancties voor geweld. De strafmaat voor geweldschterliggende veronderstelling — behoort tot de
overtredingen zou verhoogd kunnen worden enged gedocumenteerde resultaten van zowel de psy
kan gedacht worden over maatregelen om de pekologie als de economie.
kans van de daders te verhogen. Bij de invulling van deze strategie is het verlei
De efectiviteit van negatieve sancties staat-eclelijk om van de werknemers te verlangen dat ze
ter ter discussie (Sherman, 1997). Bovendien is meinder vaak toegeven aan geweld. Bij de hier ge
duidelijk hoe de kans op vervolging verhoogd kasonstateerde geweldsniveaus is het toegeven aan
worden bij de huidige overbelasting van het justiti§eweld voor veel werknemers echter niet meer dan
le apparaat. Meer in het algemeen kan men zebn kwestie van behoud/ie zo vaak met geweld
afvragen of een strafrechtelijke aanpak een gelukgeconfronteerd wordt, loopt een aanzienlijk risico in
ge oplossing is voor een algemeen maatschappedgin gevaarlijke situatie terecht te komen, tenzij men
verschijnsel — en daar kan men bij de geconstateeimlegeeft aan bedreigingen.
geweldsniveaus wel van spreken. Maatregelen moeten dan ook niet gericht worden
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op ‘flinkere’ werknemers, maar op werkomstandig ervaren geweld in de afgelopen vijf jaar en buiten
heden, waarin werknemers het zich kunnen veroor het werk.
loven om ‘flink’ te zijn. Degelijke structurele maat 4. Penitentiaire inrichtingswerkers zijn niet werkzaam
regelen kunnen gericht zijn op het (snel) bijstand in de (semi-)openbare ruimte, maar werden op ver
bieden aan bedreigde werknemers, bijvoorbeeld eenzoek van de opdrachtgevers opgenomen in verband
alarmknop voor huisartsen, een bijstandsteam in zie met signalen over bestaande problematiek.
kenhuizen of winkelbedrijven en een ontvangss. Verder was van iedere beroepsgroep het velgen
teams in stations. Ook kunnen zij gericht zijn op het de bekend: de omvang en een globale indicatie
onmogelijk maken van ‘verzilvering/an het afge van de mate van confrontatie met geweld en van
dwongen voordeel, bijvoorbeeld in- en uitgangscon de omvang van getrigin preventiemaatregelen.
trole, check apotheek op verdacht recept, chefk Bestand van alle PIW'ers bij het Ministerie van
sociale dienst op verdacht voorschot, ruilen van goe Justitie. Bestand van alle treinconducteurs in Ne
deren alleen aan een centrale kassa et cetera. Hoewelerland (NS-Reizigers). Bestand van alle huisart
degelijke maatregelen deels ook onder ‘technische sen in Nederland (NIVEL, Nederlands Instituut
en oganisatorische maatregel@®@schaard kunnen  voor onderzoek van de gezondheidgior
worden, doelen we hier specifiek op maatregelen Verkoopmedewerkers via twee grote winkelbedrij
gericht op het verhinderen van positieve uitkomsten ven: een supermarkt- en een warenhuisketen. Deze
voor daders. Binnen de beroepsgroepen moeten eminkelketens hebben een verschillend imago en
z0 voorzieningen getrfeh worden die de agent, de  verschillend publiek. Bij de supermarktketen is
conducteurde verpleegster en de dokter in staat stel gebruik gemaakt van een gestratificeerde steek
len een duidelijk ‘negt laten horen als zij bedreigd  proef naar regio van de filialen. Bij de warenhuis
worden, zodat het voor iedereen duidelijk wordt dat keten is een steekproef uit het landelijke adressen
aan agressief gedrag geen positieve uitkomsten ver bestand van het verkooppersoneel getrokken.
bonden zijn. Taxichaufeurs uit een adressenbestand van de
Rijks Verkeersinspectie, dat eind 1999 is aangelegd
in verband met chafgurspassenAangezien dit
Noten bestand nog niet ‘schoomias (niet iedereen is
werkzaam als taxichdfebur), is gebruikgemaakt
1. Internationaal veyelijkend onderzoek naar geweld van een ruime steekproef (550). Het bestand bleek
tegen werknemers uit verschillende bereeps veel niet-taxichadiurs te bevatten (touringear
groepen is er wel. Zo hebben Smulders e.a. (1999) chaufeurs, ambulancechdefirs e.d.).
onderzoek gedaan naar geweld binnen de verschil Respondenten die uitsluitend als niet-taxicfeauf
lende bedrijfssectoren in de Europese Unie en werkzaam zijn, zijn niet in de analyse opgenomen.
Chappell en Di Martino (1998) naar geweld op h&t Het gaat hier om een model met als verklarende
werk in verschillende landen. factoren de acht beroepsgroepen en acht andere
2. Lage responsciffers in de studies van: Zijlmans, predictoren die betrekking hebben op kenmerken
1993 (48%), Ferwerda en Beke, 1996 (32¢8h van de respondent en diens werkomgeving
de Graaf e.a. 1998 (34%). Onbekende of niet ge (Middelhoven en Driessen 2001:128).
rapporteerde responscijffers in de studies vah: In een persbericht van het Ministerie van-Bin
Binsbegen 1989, ESE, 1994, 199%&n der Meer nenlandse Zaken naar aanleiding van het onderha
en Elzinga 1994yan derVelden erVisser 1995, vige onderzoek (d.d 13-7-2001) wordt training van
NVAGG 1997 ASVOS 1999. werknemers genoemd als een belangrijke strategie
3. De vragenlijst bevat de volgende onderdelen: ach ter bestrijding van agressie op het werk, naast toe
tergrondkenmerken van de respondent; mate van zicht en technische voorzieningen.
contact met publiek; aard werkruimte; frequent®& Er is noch gerandomiseerd, noch een voormeting
van 23 verschillende geweldsvormen afgelopen 4 uitgevoerd. Belangrijkste bezwaar is echter dat de
weken en 12 maanden; geweldsincidenten:-voor outcome-variabele (agressie door klanten) vastge
vallen waarin men te maken heeft gehad met één of steld wordt door te meten hoe acteurs reageren op
meer vormen van geweld; agressie door coega’ het gedrag van de proefpersonen. Met de training
onveiligheidsgevoelens; preventie- en ngataat bekende acteurs laten op een begripvolle houding
regelen en opinie daarover; zwichten voor geweld; geen agressie volgen, zo blikt. Deze bevinding
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kan bezwaarlijk opgevat worden als steun voor de
effectiviteit van de training. Het in hetzelfde proef
schrift gepubliceerde onderzoek naar higiotfran
een Stress Inoculati€raining is overigens wel
serieus te nemen.

10.Het is merkwaardig, dat op zo grote schaal werk

nemers getraind worden, terwijl empirische eviden
tie voor efect ontbreekfTrainingen worden aange

4

Markus, E. (2000Antwood op agessie, het effect
van training op het omgaan met agsief klant
gedrag en bankoveallen. Rotterdam: Erasmus
Universiteit.

Meer, M van der e\. Elzinga (1994) Onderzoek
naar de sociale veiligheid van taxictaufs: Een
veilig beroep7jdschrift over samenleving en €ri
minaliteitspeventig(SEC) 9, 2, 34-36.

boden door commerciéle bureaus, die er goed-in Middelhoven, L.K. en f.H.M. Driessen (2001)

slagen de potentiéle klanten van dediviteit van
hun product te overtuigen. Markus (2000: 46) stipt
deze commerciéle belangen aan als mogelijke ver
klaring voor het ontbreken vanfedtstudies. Ze
spreekt van ‘een sterk economische en pragmati
sche moraal'.
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