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Rien ne va plus...

Zondag 31 mei 2009

Met betraande ogen liep ik naar buiten.
Het moet zo’n beetje rond een uur of vijf zijn geweest, want de tussendiensten waren pas een uurtje aan het werk.
In feite ging ik dus ruim tweeënhalf uur te vroeg weg, maar het was op.

De liefde was voorbij.

Rien ne va plus.



De ‘omerta’ van Holland Casino



Dat u dit boek in handen heeft ligt niet aan Holland Casino. In een land waar vrijheid van meningsuiting een hoog goed is, heeft het monopolistische gokbedrijf van de Staat meerdere keren geprobeerd dit boek te verbieden.

Ik had via de sociale media na mijn afscheid van de organisatie contact gehouden met vele ex-collega’s. Desgevraagd heb ik er toen geen probleem mee gehad om te bevestigen dat ik inderdaad was begonnen met het schrijven van een boek over de twee decennia die ik bij het gokimperium gewerkt had. Het leek mij een leuke invalshoek om te beschrijven hoe ik twintig jaar werken onder hoge druk – bij nacht en ontij – had ervaren.

Nou, daar dacht Holland Casino duidelijk anders over. Op de avond van 6 oktober 2011 werd ik gebeld door Onno Vliegenthart. Na de gebruikelijke beleefdheden stelde hij mij onomwonden de vraag of ik bezig was met het schrijven van een boek over Holland Casino.

Om een lang verhaal kort te maken: ik antwoordde met de opmerking dat ik daarover met hem niet wenste te communiceren en een week later kreeg ik een brandbrief van advocatenkantoor De Brauw Blackstone Westbroek. De tekst was uitvoerig en duidelijk. Ik diende mijn activiteiten aangaande het boek over Holland Casino terstond te staken. Voorts moest ik mijn manuscript en aantekeningen binnen vierentwintig uur overhandigen.

Het taalgebruik was voor mij een reden om eens flink te slikken. Via een goede vriend kon ik die dag nog terecht bij Loyens & Loeff, een van de grootste notaris- en advocatenkantoren van Nederland. De heer Van den Brande stuurde vervolgens een eenregelig antwoord richting de eiser. Het kwam er netjes verwoord op neer dat men zich met de eigen zaken diende te gaan bemoeien.

Nou, daar dacht Holland Casino duidelijk anders over.

Zo stond ik op 21 oktober ineens voor de rechtbank in Rotterdam, als gevolg van een kort geding dat Holland Casino tegen mij had aangespannen. Ik werd inmiddels niet meer bijgestaan door een advocaat van Loyens & Loeff omdat die in het verleden een aantal kleine projecten voor mijn voormalige werkgever hadden gedaan. Hun ondersteuning mijnerzijds werd door de tegenpartij als ‘conflicterend’ gekenmerkt. Snel had ik de hulp ingeroepen van Boekx Advocaten te Amsterdam en nu had ik dientengevolge mr. Jurian van Groenendaal aan mijn zijde.

Voor iemand die normaliter nooit voor het gerecht hoeft te verschijnen, was het geheel behoorlijk imponerend. Mijn vrouw en schoonvader waren echter gelukkig meegekomen naar de Maasstad en Van Groenendaal had een stagiaire bij zich. Zo voelde ik me iets meer gesteund, maar dat gevoel maakte snel weer plaats voor een lichte misselijkheid toen het grote Holland Casino met maar liefst tien man sterk kwam aanzetten. Namens de directie waren de dames Haagsman, de bedrijfsjuriste en Wierda, directrice Security & Legal, afgevaardigd. Het advocatenkantoor had de ervaren heren mr. Sagel en mr. Cohen Jehoram in de strijd geworpen. Daarnaast waren nog zes andere dames en heren aanwezig, allen drukdoende met een stapel paperassen.

De zitting zelf is vrijwel geheel in een roes aan me voorbijgegaan, maar de punten waar het specifiek om ging zijn wel goed blijven hangen. Sagel en Cohen Jehoram eisten inzage vooraf, waarbij dwangsommen van € 25.000 en € 50.000 rondvlogen alsof het niets was. Men repte zelfs over een dwangsom van een half miljoen euro, indien ik het boek online openbaar zou maken.

Van Groenendaal hamerde op de uitermate rare situatie welke zou ontstaan indien de rechtbank met een dergelijke eis akkoord zou gaan. “Een dergelijke vorm van censuur is in Nederland nimmer eerder voorgekomen,” was ongeveer de strekking van zijn woorden.

Na ongeveer anderhalf uur was de zitting gedaan en werd ik bij het verlaten van de rechtszaal meteen staande gehouden door twee journalisten. 

Dat zou niet de laatste keer zijn, zo bleek later.

De president van de rechtbank, mevrouw mr. P.F.G.T. Hofmeijer-Rutten had gezegd dat de uitspraak op 25 oktober naar beide advocatenkantoren zou worden gefaxt. Die desbetreffende dinsdag liep ik op eieren. Om de tijd te doden heb ik toen de meest vervelende klusjes gedaan thuis, wat overigens door mijn vrouw weer met instemming werd gadegeslagen.

Ik bevond me in de plaatselijke Albert Heijn, voor een volstrekt overbodige boodschap, toen ik het telefoontje kreeg van Boekx.

“Marco, met Jurian. Het zit in de tas, gefeliciteerd! Alle eisen van Holland Casino zijn door de voorzieningenrechter afgewezen. Voorts zijn de proceskosten ook voor hen.”

Het winkelend publiek moet toen de schreeuw van vreugde in het gangpad bier-limonade-chips gehoord hebben.

Deze lastige horde was dus glansrijk genomen en ik hoopte in alle rust aan het manuscript verder te kunnen werken.

Nou, daar dacht Holland Casino duidelijk anders over. Binnen drie dagen na de uitspraak belde Van Groenendaal mij met de tekst dat Holland Casino het er niet bij liet zitten.

“Ze gaan in hoger beroep.”

De landelijke pers dook er nu helemaal bovenop. Ik had inmiddels ook in de vroege ochtend van woensdag mijn overwinning gedeeld met de luisteraars van q-Music, maar daarmee was de honger van de media bij lange na nog niet gestild. Kranten, radio en weekbladen bleken ineens erg vaardig in het achterhalen van mijn telefoonnummers. Thuis en mobiel. Daarnaast werd ik door maar liefst vijf verschillende televisieprogramma’s uitgenodigd om diezelfde week nog mijn verhaal wereldkundig te maken. Ik heb allen vriendelijk doch duidelijk bedankt voor de interesse, want nu ik net te horen had gekregen dat ik geen inzage hoefde te verlenen ging ik dat uiteraard niet direct overboord zetten door op een of meerdere van de vaderlandse zenders wel mijn boek vroegtijdig prijs te geven.

Ik heb heel even de illusie gehad dat daarmee de storm enigszins zou afnemen, maar die gedachte bleek een verkeerde. Onder de kop ‘Holland Casino zet in op boekverbod’ plaatste de website GeenStijl.nl het volgende stuk:

De natie spammen met spelregels en je daar vervolgens zelf niet aan houden, dat Holland Casino lijkt soms net een staatsbedrijf. O wacht. Maar goed. Spelregels dus. De monopolistische zakgeldmachine van Jan Kees de Jager probeert een boek van een ex-werknemer tegen te houden. En dat gaat niet subtiel. Holland Casino wil zich niet in de kaart laten kijken (speltip 16). hc-directeur Dick Flink (2 x Balkenendenorm) is bang dat er inside information over zijn bedrijf naar buiten komt en probeert daarom familie + vrienden + zakelijke relaties van auteur Marco Rosman te intimideren om prijs te geven wat er in zijn nog te verschijnen boek over het speelpaleis te lezen zal zijn. Via de rechter speelde Holland Casino bovendien blufpoker om voorinzage te eisen, dus dan weet je zeker dat zo’n boek jackpot is. Helaas vergat Flink zijn eigen speltip 12 (bluf alleen als het geloofwaardig is), dus de rechter tuinde er niet in. Voorinzage = mogelijke beperking van de vrijheid van meningsuiting en een bedreiging voor klokkenluiders. Gegokt en verloren, vooralsnog. Maar het spel gaat door. Flink schakelde Tobias Jehoram en Stefan Sagel in. Die laatste is niet alleen advocaat, maar ook plaatsvervangend rechter bij het Haagse Hof. En juist in die rechtbank dient op 8 november de volgende speelronde in deze zaak.
Wedden op je eigen paard dus. Nieuwe eis van Holland Casino: een publicatieverbod annex censuur. En dat is dus verboden volgens de Grondwet. Hé Holland Casino. Check nog ff speltip 9 voordat je al je fiches op rood zet en weet wanneer je moet stoppen. Stelletje gokverslaafden!

Zogeheten reaguurders reageerden massaal. Maar liefst honderdachttien reacties tekende het weblog op, binnen achtenveertig uur. Daarvan bleek slechts een enkele respondent het volledig oneens te zijn met het artikel. De rest was gematigd tot zeer positief over de wetenschap dat er een boek over Holland Casino op komst bleek.

Een flinke steun in de rug dus voor kamp Rosman. Maar persoonlijk voelde ik me nog meer gesteund door een stuk van Harry Veenendaal, die met de header ‘Holland Casino terroriseert schrijvende ex-werknemer’ minstens zo hard van leer trok op de website 925.nl.

Bent u net bekomen van de veldslag tussen Eric Smit en Nina Brink, dient zich de volgende journalistieke armageddon aan. Dick Flink, opperbaasje van het staatsgokpaleis Holland Casino, versus Marco Rosman, boekschrijvende ex-employee. Verschil tussen Brink en Flink: Holland Casino is een overheidsbedrijf.

Wat u moet weten over Holland Casino

Holland Casino is een stichting en opereert als een reguliere onderneming. Het gokhuis is echter als staatsdeelneming verbonden aan de overheid. Sterker nog, de goktempel is door de Nederlandse overheid aangewezen als enige vergunninghouder voor het aanbieden van casinospelen in Nederland.

Een staatsmonopolie dus. De nettowinst vloeit voor 100 procent in de binnenzak van Jan Kees de Jager, die dan ook opper ‘aandeelhouder’ is. Holland Casino is een enorme geldmachine en genereert een gemiddelde omzet van € 500 miljoen per jaar. Flink toucheert daarvan een bescheiden twee keer de Balkenendenorm ad € 345.300. Holland Casino is – begrijpelijk – enorm bevreesd haar monopolie kwijt te raken. Want zodra onoirbare praktijken zoals intimidatie aan het licht komen, kunnen er wel eens lastige Kamervragen gesteld worden.

Holland Casino als werkgever

Op haar website positioneert Holland Casino zich als uitmuntend werkgever. Prachtige propaganda waar de Pravda jaloers op zou zijn. Wat de casus Rosman duidelijk maakt is dat er bij Holland Casino een dictatoriaal bewind van intimidatie heerst, gericht op het voorkomen van openbaring van interne informatie. Hoe ver deze overheidsinstelling daarin gaat? Heel ver. De vrienden, familie en zakelijke relaties van Rosman werden door Holland Casino’s eigen ‘Securitate’ opgespoord en op intimiderende wijze ondervraagd over de inhoud van een boek dat hij schreef over hc.

Kort geding

Vervolgens startte Holland Casino een kort geding bij de rechtbank Rotterdam. En wie bel je als overheidsinstantie om de Grondwet een beetje op te rekken? De Brauwertjes van nummer 80. Tobias Cohen Jehoram en Stefan Sagel vorderden bij de voorzieningenrechter vooraf inzage in het manuscript. Waarom? Rosman heeft bij beëindiging van zijn dienstverband een vaststellingsovereenkomst getekend. In deze overeenkomst staat een geheimhoudingsbepaling.

Het boek zou wel eens een schending van deze bepaling kunnen zijn. De voorzieningenrechter trapte daar niet in. De gevorderde inzage door Holland Casino had enkel tot doel om vast te stellen of een publicatieverbod noodzakelijk is. Bovendien heeft Holland Casino niets gesteld over de zwaarwegende bedrijfsbelangen die geschonden dreigen te worden. De voorzieningenrechter oordeelde op 25 oktober 2011 terecht dat in Nederland een ex ante toetsing niet past.

Democratische rechtsstaat in gevaar

Zorgelijk is dat de klauwtjes van De Brauwertjes aan touwtjes peuteren die voor reguliere procespartijen nauwelijks beschikbaar zijn. Op dinsdag 8 november, twee weken later, volgt al de inhoudelijke behandeling bij het Hof Den Haag. Dat is uitzonderlijk snel. Meestal is de inhoudelijke behandeling in een bodemprocedure veel later. Holland Casino heeft het toch voor elkaar gekregen. Hoe? Misschien omdat Stefan Sagel naast advocaat tevens plaatsvervangend rechter bij het Haagse Hof is?

Nu vordert het speelhuis niet alleen inzage in het manuscript van Rosman, maar subsidiair een verbod op een mogelijke inbreuk van het geheimhoudingsbeding in de vaststellingsovereenkomst. Dit laatste is een bijzonder zorgwekkende eis. Want via een publicatieverbod vooraf, op grond van dreigende contractbreuk, tracht Holland Casino artikel 7 gw (vrijheid van meningsuiting) te omzeilen. De eerste vijf woorden van het grondwetsartikel zijn nochtans duidelijk: ‘Niemand heeft voorafgaand verlof nodig’. Deze zinsnede betekent een verbod op censuur.

Dat wil zeggen een voorafgaand toezicht door de overheid op de inhoud van de te openbaren uiting. Het is bovendien een absoluut verbod, waarop de Grondwet geen uitzondering toelaat. Extra wonderlijk dat een overheidsinstelling dan toch deze eis formuleert. Ergo:Holland Casino vordert van het Haagse Hof snoeiharde overheidscensuur.

Precedentwerking

Denkt u zich eens in. Het Hof besluit de vordering van Holland Casino toe te kennen. Dat houdt in dat de systematiek van de vrijheid van meningsuiting decennia wordt teruggeworpen. Alle ambtenaren dienen voortaan rekening te houden met procedures. De klokkenluiderswetgeving waar de Tweede Kamer zo trots op is wordt hiermee geridiculiseerd tot een lachwekkende natte wind. Maar al zou de vordering worden afgewezen, dan nóg is de boodschap van deze overheidsinstantie aan haar schrijvende werknemers duidelijk: het is een lange weg, die alleen begaanbaar is voor mensen met een lange adem en diepe zakken.

Jan Kees, fluit Flink(ie) eens terug.



Toen rond 3 november de ‘turbo spoedappeldagvaarding in kort geding tevens wijziging en vermeerdering van eis’ ons bereikte, bleek dat mijn voormalige werkgever acht grieven had ten opzichte van de uitspraak, zoals die door de voorzieningenrechter in Rotterdam was verwoord. Daarnaast had men een aantal wijzigingen en vooral aanvullende nieuwe eisen in het wederom lijvige document opgenomen.

De extra vorderingen waren een gevolg van de ‘nieuwe feiten’. Direct na het goede nieuws op 25 oktober had de telefoon roodgloeiend gestaan met de verschillende media. Allemaal wilden ze een interview of toch minimaal een uitspraak over de inhoud van mijn boek. Iedere soundbite was goed geweest. In overleg met mijn advocaat heb ik toen besloten om die dag een enkel interview te doen en wel bij Hanneke Terlingen van Radio Rijnmond.

Diezelfde dag heb ik een halfuur met haar in onze omgebouwde garage gezeten, alwaar zij mij een aantal vragen stelde. Ik had mijzelf goed ingeprent om alle mogelijke verzoeken tot openbaring van de inhoud van het boek af te kappen en gelukkig ging me dat goed af. Wel gaf ik aan dat vanaf mijn eerste cursusdag in 1989 “het idee was ontstaan”. Dat dit pas na mijn afscheid tot een vastomlijnd idee had geleid, was voor de advocaten van de tegenpartij geen belemmering. “Dat bevestigt eens te meer de gegrondheid van de vrees dat Rosman [...] in de loop van zijn dienstverband relevante informatie heeft vergaard, juist met het oog op het door hem te schrijven boek.”

Deze paragraaf was voor mijn advocaat een reden om te memoreren aan een uitspraak van Cohen Jehoram tijdens het eerste kort geding, waar laatstgenoemde min of meer aangaf dat ik twintig jaar undercover bij Holland Casino had gewerkt, puur als dekmantel voor mijn aanstaande boek. Persoonlijk deed het me wel goed dat de raadsman direct reageerde met de tekst dat hij zich “dergelijke uitspraken niet kon herinneren, maar indien ik zulks gezegd heb, neem ik dat terstond terug”. Daarmee was voor mij deze kwestie afgerond.

Maar het gokimperium had nog meer pijlen op haar boog. In de vroege ochtend van 26 oktober was ik door een redactrice van Radio 3fm wakker gebeld. Zij stelde zich voor als Manon en vroeg of het goed was dat ik later gebeld zou worden door Giel Beelen.

Nu ben ik niet zo’n fervent radioluisteraar, maar in ieder geval net genoeg om te weten dat de heer Beelen nogal onconventioneel zijn vraagstelling pleegt te doen. Prima, maar ik gaf wel aan geen enkele uitspraak over mijn boek te zullen doen.

“Hij mag rustig bellen, maar ik ga alleen iets zeggen over de rechtsgang en uitspraak van gisteren.”

“Oké, maar u begrijpt wel dat Giel in ieder geval de vraag moet stellen.”

“Zeker, maar weet dan dat ik daar afwijzend op moet antwoorden. Verder doordrammen zal ook geen zin hebben. Daar krijgt u alleen een slecht radioprogramma van.”

Een halfuur later belde Beelen en Holland Casino had juist een klein gedeelte van het radio-interview gebruikt om haar angst voor publicatie te onderstrepen. Natuurlijk was de radiomaker vrijwel alleen geïnteresseerd geweest in de inhoud van het boek. En natuurlijk had hij dat op de voor hem zo typerende manier weten te verwoorden. Geen enkel probleem voor mij, zo is Giel Beelen nu eenmaal. Ik weigerde echter categorisch om ook maar iets prijs te geven. Alles wat ik gezegd had was dat het boek ‘spraakmakend’ zou worden.

Dit woord, ‘spraakmakend’, werd nu mede als kerstboom gebruikt om een vermeerderde eis af te dwingen.

Ten eerste diende ik binnen vierentwintig uur na de uitspraak een drukproef van mijn boek ter beschikking te stellen van Holland Casino en haar raadslieden. Dit op straffe van een dwangsom van € 50.000, te vermeerderen met een dwangsom van € 25.000 voor elke dag, of gedeelte daarvan, dat ik in gebreken zou blijven.

Voorts mocht ik in het verlengde van bovenstaande het boek niet publiceren binnen tien dagen nadat ik het manuscript had overhandigd. Wanneer ik mij daaraan zou bezondigen vroeg Holland Casino een dwangsom van € 50.000. Ook dit bedrag zou weer kunnen worden vermeerderd en wel met € 10.000 per boek dat zou worden verspreid. Ten slotte eiste men een dwangsom van € 500.000 (ja, een half miljoen euro) indien ik (gedeelten van) het boek via het internet zou openbaren.

De financiële druk was dus reeds enorm, maar daarmee was het nog niet klaar.

Als toetje eiste men nu eveneens een publicatieverbod. De bijbehorende dwangsom werd bepaald op € 250.000 plus een extra sanctie van € 50.000 voor iedere dag dat “Rosman in strijd handelt met dit ge- en verbod, en te vermeerderen met een dwangsom van € 1.000 voor ieder exemplaar van de publicatie [...].”

Wederom heavy powerplay derhalve.

Deze keer hadden Sagel en Cohen Jehoram aangegeven wat er volgens Holland Casino allemaal onder bedrijfsgeheimen werd verstaan. Dit in tegenstelling tot de zitting in Rotterdam. In feite was de formulering hieromtrent volgens hen overbodig omdat ik naast de vaststellingsovereenkomst in het bezit was geweest van de personeelsgids.

Dat in de personeelsgids niet of nauwelijks omschreven werd over hetgeen wel en wat niet onder het geheimhoudingsbeding viel, was voor het gemak even achterwege gelaten.

“Rosman kan zich dus niet van de domme houden, want weet hierdoor drommels goed wat onder de geheimhouding valt [...].”

De volgende waslijst kwam tijdens de zitting naar voren:

– Anti-witwasprocedures- en maatregelen
– Spelsystemen (waaronder: tafelspelen en speelautomaten)
– En de wijze waarop fraude daarmee wordt voorkomen
– Beveiligingsmaatregelen
– Geldverwerking (waaronder: het geldtransport)
– De wijze van bedrijfsvoering
– De sollicitatieprocedures en screeningprotocollen en -uitkomsten
– De overige bedrijfsgeheimen
– De identiteit van Holland Casino-gasten (een raadsheer mag bijvoorbeeld ook een avondje naar Holland Casino en mag dan verwachten dat hij ervan verschoond blijft dat een werknemer van Holland Casino een boek gaat schrijven waarin staat dat de raadsheer op een avond zijn maandsalaris verdubbelde)
– Incidenten met gasten (waaronder: informatie uit het incidentenregister (OASE) en het bezoekersregistratiesysteem)
– Incidenten met werknemers
– Anti-gokverslavingsmaatregelen getroffen jegens gasten (waaronder: mot-meldingen, entreeverboden, bezoekbeperkingen en enquêteverslagen in verband met het preventiebeleid)
– Andere informatie over gasten
– Informatie over sollicitanten
– Informatie over derden (waaronder: leveranciers en toezichthoudende instanties)
– Informatie over werknemers voor zover verband houdend met hun werkzaamheden, activiteiten en/of positie bij Holland Casino
– En inkoopprocedures



Oké, Holland Casino was dus geenszins van plan mij “monddood” te maken, zoals mr. Van Groenendaal het had verwoord. Men wilde alleen maar dat ik niets zei of schreef. Dus ik mocht bijvoorbeeld geen enkele informatie prijsgeven over de verschillende spelsystemen en dat terwijl mr. Cohen Jehoram enige minuten vóór deze opsomming nog vol vuur had verklaard dat ik wel bepaalde zaken mocht openbaren. “Een lofdicht op Holland Casino’s roulettetafel is altijd welkom,” zo had hij gezegd.

Vreemd. Ik mag niets melden over tafelspelen omdat dit onderdeel zou zijn van het geheimhoudingsbeding, maar aan de andere kant zou men het wel toejuichen indien ik een ode aan de corebusiness zou brengen. In mijn oren klonk dat als een toestemming om toch een en ander te mogen publiceren, zolang het dan maar positief was over of voor Holland Casino.

Verder liet Holland Casino door de batterij aan raadsheren verkondigen dat er heus nog wel meer ruimte was om over te verhalen. “Ook dekt het (geheimhoudings- red.) beding – natuurlijk – niet publieke informatie of informatie die Holland Casino zelf naar buiten heeft gebracht.”

“Ook betekent dit op geen enkele manier – en ik heb dat ook al in eerste aanleg gezegd, maar herhaal dat maar gezien de standpunten van Rosman – dat Rosman zich geremd hoeft te voelen om een mening over kansspelen of Holland Casino te uiten,” aldus Cohen Jehoram.

Al met al waren beide raadsheren bijna een uur aan het woord geweest, hetgeen nogal afstak tegen de hooguit tien minuten die mijn advocaat nodig had om het verweer uiteen te zetten. Hoogstwaarschijnlijk had alles nog wel iets sneller gekund, wanneer de dames uit het andere kamp, Haagsman en Wierda, niet iedere stelling van mr. Van Groenendaal snuivend en met verbale misbaar hadden begroet.

“Tssssssssss.”

“Tuttuttut.”

“Pfffffff.”

Aan het eind van zijn korte betoog was mijn raadsheer het klaarblijkelijk zat. Hij draaide zich na weer een afkeurend geluid half om en vroeg of beide dames “wellicht nog iets aan de discussie wilden toevoegen?”

Cohen Jehoram bleek een stuk beleefder. “Nee, nee. Excuses.” Ik was wel enigszins verbaasd dat hij zo snel klaar was, maar Van Groenendaal fluisterde mij toe dat langere spreektijd hier absoluut overbodig was. “Zij proberen de boel hier duidelijk op te blazen. Wij hebben dat niet nodig.”

Na een korte onderbreking mocht Holland Casino nog het fragment laten horen van Giel Beelen. Ik vond het wel een zwaktebod dat ze na het enorm belangrijk gemaakte ‘spraakmakend’ de clip hadden afgekapt. Indien ze de band een tiental seconden langer hadden laten lopen, waren alle aanwezigen op de hoogte geweest van het feit dat de radioman juist erg geïrriteerd reageerde over mijn weigering om iets over het boek te openbaren.

“Dus je gaat er echt niets over zeggen?”

“Nee, helaas. U zult echt even ged...”

“Oké, hoi. Wat een sukkel, zeg!” Waarna hij de verbinding verbrak.

Vreemd genoeg stelde de rechtbank deze keer geen enkele vraag aan mij. Ik wist niet of ik me daar goed of slecht over moest voelen, maar nu de uitspraak precies een week op zich zou laten wachten, kon ik de billen dus weer zeven daagjes stevig samenknijpen.

In tegenstelling tot de uitspraak van het eerste kort geding had ik op de 15 november 2011 weinig tijd om me heel erg druk te maken. Nog geen vijf minuten nadat de uitspraak “mogelijk beschikbaar” zou zijn, belde Van Groenendaal me al met de verlossende tekst: “Marco, je hebt weer gewonnen!”

Weer een schreeuw.

Weer de opluchting.

Ik heb met meerdere voormalige collega’s de acties van Holland Casino besproken. En allemaal waren we het erover eens dat de routing die het gokimperium had uitgezet, op zijn zachtst gezegd als ‘ongelukkig’ diende te worden bestempeld.

Om te beginnen was het eerste kort geding volledig overbodig gebleken, aangezien men zich had toegespitst op het verkrijgen van inzage vooraf. Een ronduit belachelijk idee omdat artikel 7 van de Grondwet glashelder aangeeft dat niemand zijn of haar ideeën voor publicatie dient af te staan aan derden. En dientengevolge eenvoudigweg geen ruimte laat om zulks anders te interpreteren. Een kansloze missie dus, tenzij het achterliggende idee was om mij als gedaagde flink op kosten te jagen. Nou, als dat de bedoeling was: mission accomplished! Boekx Advocaten staat in de mediawereld prima aangeschreven en hun meer dan gemiddelde competentie moet worden betaald. Volgens een kennis die in de wereld van de advocatuur als een ingewijde geldt, staat dit echter nog in geen enkele verhouding tot de kosten die het gokpaleis tot dusver moet hebben gemaakt. “Je kunt er bijna van uitgaan dat Holland Casino de resultaatafhankelijke uitkering van haar personeel aan het vergokken is op deze manier,” aldus de kenner.

Ook het feit dat het staatsbedrijf door de rechtsgang een ware mediahype had ontketend, verbaasde ons. Achteraf gezien was het veel handiger geweest – en beschaafder – wanneer men de uitkomst van het boek had afgewacht en dan de eventuele grieven wereldkundig had gemaakt. Nu kreeg het geheel de geur van een regelrechte poging tot censuur. Extra wrang detail daarbij was dat raadsheer Sagel gedurende de tweede rechtszitting gewag had gemaakt van de artikelen die via de verschillende media waren verspreid, waarin de gewenste beperking van de vrijheid van meningsuiting breed werd uitgemeten. “Op internet doen dat soort kreten het goed en daar wordt graag meegehuild met de wolven, zoals we gezien hebben in door Rosman geïnstigeerde berichten. Dat is knap spindoctor-schap [...].” Ik neem aan dat hij daarmee doelde op de artikelen van GeenStijl.nl en 925.nl. Welnu, ik heb beide sites nimmer daarover gesproken. Later heb ik de eigenaar van 925.nl, Jort Kelder, wel bedankt voor het commentaar van zijn redacteur.

Maar wat mij zelf nog het meest verbaasde aan de hele kermis is het feit dat u als lezer nu een heel ander boek in handen heeft gekregen dan ik aanvankelijk voor ogen had. Sinds de dag dat de rechtsgang wereldkundig werd, wisten voormalige collega’s mij te vinden. Via de telefoon, sms en e-mail kreeg ik ongevraagd vanuit de meest onverwachte hoeken allerlei informatie aangeleverd. Daar zaten zaken bij waar ik wel eens van had gehoord maar die ik niet wilde publiceren omdat de bewijslast enorm zou zijn. De dag erop kreeg ik de bijbehorende bewijsstukken op papier aangeleverd! Maar evenzo vaak betrof het verhalen van medewerkers, die ik in die twintig jaar nimmer eerder had vernomen en zonder de tussenkomst van het advocatenkantoor ook waarschijnlijk nooit te weten was gekomen.

Om het enigszins concreet te maken: ik had als doel om een beeld te scheppen van het leven en werken van Marco Rosman, medewerker van Holland Casino. Zoals u aanstonds zult lezen begin ik ook daadwerkelijk met mijn sollicitatie, gevolgd door de eerste voorzichtige stapjes in het opleidingscentrum en de speelzaal. 

Maar als het boek vordert, verandert de toon, de sfeer waarin een en ander is beschreven. Mijn eerste kindje – van de naar ik hoop velen – op het gebied van schrijven is mij de laatste maanden gedeeltelijk uit handen genomen door mijn voormalige werkgever. Het onderhoudende, quasilollige manuscript is verworden tot een serieuzer schrijven, waarbij een stuk meer te huilen valt dan aanvankelijk bedoeld was.

En dat alles ‘dankzij’ het grote gokbedrijf van de Staat zelf. Of zoals het NRC Handelsblad op 16 november 2011 optekende na een interview toen ik inmiddels aan de grote revisie was begonnen: “Holland Casino schrijft nu in feite zijn eigen boek.”



Aanleiding



Holland Casino opende op 1 oktober 1976 haar deuren voor het grote publiek, na een jarenlange discussie of de Staat welles-nietes gokbaas kon en mocht worden.

Voor mij ging de personeelsdeur naast de parkeergarage open op 31 januari 1989, toen ik op de Kruiskade te Rotterdam in de plaatselijke vestiging toegelaten werd tot de cursussen Amerikaanse Roulette en Blackjack.

Nog diezelfde dag is – in eerste aanleg – het idee voor dit boek ontstaan. Sterker, de navolgende gebeurtenis was bij vele collega’s een vaste grap geworden.

Tijdens onze laatste pauze, zo rond drie uur ’s middags, stuitten mijn medecursisten en ik in de bedrijfskantine op onze toekomstige collega’s. Hoewel we met veel dedain werden aangekeken en in geen enkele discussie werden betrokken, konden we hun conversaties wel volgen. 

“Tering zeg! Je gelooft nooit wat ik nu weer zojuist in de speelzaal heb meegemaakt.”

[...]

“Ja, inderdaad te gek voor woorden. Iemand zou daar eens een boek over moeten schrijven!”

Een van mijn medecursisten reageerde meteen. “Dan moet je hem hier hebben. Hij heeft iets in de journalistiek gedaan.”

Wel, die uitspraak heb ik ruim twee decennia lang onthouden zonder dat daar tot 2010 serieuze bedoelingen bijzaten. Nog geen enkel doel, nog geen enkel idee over het thema, of zelfs maar enige vorm van structuur. Niets van dat alles.

Misschien een beetje laat dus, maar hier is het boek dan.

Een van de redenen dat er nimmer eerder een dergelijk verhaal over Holland Casino is verschenen, kreeg ik ook tijdens mijn luistervinken op die bewuste laatste januaridag in 1989 te horen.

“Maar ja, zo’n boek heeft toch geen zin. Wie zou ons geloven?” Tijdens het schrijven van dit boek heeft bovenstaande zin meerdere malen een zaadje van twijfel in mijn gedachten geplant. Vaak gooide ik hele alinea’s weg, zoals die waarin ik zojuist had beschreven dat er een heuse mensendrol onder de Blackjacktafel was gevonden, dat een echtpaar door haar stommiteit ruim anderhalf miljoen misliep of dat de cao-voorstellen van 2011 al drie jaar eerder waren doorgerekend.

Om ze vervolgens toch maar weer allemaal terug te plaatsen.

Het is namelijk zó gebeurd.



Inleiding



Het grote Holland Casino verbaasde begin 2010 vriend en vijand toen uit de jaarcijfers over boekjaar 2009 bleek dat het gokimperium voor het eerst in haar bestaan een negatief resultaat had geboekt. 

De organisatie zelf grossierde in het benoemen van externe oorzaken waaraan de rode cijfers ten oorsprong zouden liggen.

Het antirookbeleid had al een enorme impact gehad. Maar omdat deze wet pas medio 2008 was ingegaan, kon de ellende voor dat jaar nog binnen de perken worden gehouden.

Hetzelfde gold eigenlijk voor de 29 procent kansspelbelasting, die dankzij de toenmalige staatssecretaris van Financiën De Jager ineens uit de lucht kwam vallen.

Maar nadat in de Verenigde Staten verschillende banken failliet waren gegaan en de recessie uitbrak, was de chaos compleet. Een verliesgevend casinobedrijf! Kon dat echt? Jazeker, dat kon echt. Maar het is te eenvoudig om bovenstaande opsommingen alleen als reden van de teloorgang te bestempelen. Intern ging er namelijk de afgelopen dertig jaar ook genoeg mis. Er zijn fouten gemaakt, we zijn als organisatie te afwachtend geweest, sloten soms de ogen waar krachtig optreden gewenst of zelfs noodzakelijk was.

Dit boek beschrijft de acties (of het achterwege blijven daarvan!) die mede tot de penibele financiële situatie hebben geleid. Echter, er is meer. Om te begrijpen hoe sommige zaken überhaupt konden plaatsvinden, is het noodzaak om te weten hoe Holland Casino als bedrijf in elkaar steekt.

Wie er aan de touwtjes trekt.

Hoe men onderling met elkaar omgaat.

Welke belangen er spelen nu de organisatie in het midden van een grote reorganisatie zit.

Wie de potentiële concurrenten aan de zijlijn zijn en nu reeds binnen Holland Casino met de directie dineren.

Hoe zaken als preventie op het gebied van witwassen en kansspelverslaving soms heel erg... en soms niet zo belangrijk zijn.

De gebeurtenissen in dit boek zijn echt. Voor wat betreft de personages heb ik gefingeerde namen gebruikt om hun privacy niet te schenden. Dit met uitzondering van publieke figuren zoals – bijvoorbeeld – de (voormalige) bestuursvoorzitter. Waar nodig heb ikzelf bepaalde uitspraken voor mijn rekening genomen, ook vanwege anonimiserende redenen.

Ik heb van de twee decennia achttien jaar met veel plezier en voldoening voor Holland Casino gewerkt. Daarbij wil ik vooral het personeel in de vestigingen hartelijk danken voor alle inzet die ik in die jaren heb mogen aanschouwen en meemaken. De gastgerichtheid is onder de collega’s in en rondom de speelzalen altijd onveranderd hoog geweest.

Na deze periode heb ik het nog wel een jaar als bedrijfsleider in een speelautomatenhal geprobeerd, maar het was op. Mijn nieuwe baas was net zo opgelucht als ik dat de twaalf maanden voorbij waren en regelde een keurige aftocht.

Ten slotte. Nee, ik ben zeker geen heilig boontje nu ik een kijkje achter de schermen van het staatscasino geef. Sterker, ik was zelf jarenlang een warm pleitbezorger van het beleid en gaf zelfs geregeld aanwijzingen aan eenieder om de winstgevendheid te verhogen. Kortom, indien u als lezer vindt dat een medewerk(st)er wellicht beter had moeten weten, of beter had moeten handelen... Bedenk dan dat in heel veel gevallen zij ook ‘gewoon’ mijn ideeën of opdrachten uitvoerden.



Solliciteren en (jaren later) sollicitaties afnemen



Mijn eigen carrière bij Holland Casino is begonnen op 23 november 1988, de datum van mijn tweeëntwintigste verjaardag. Die dag mocht ik tijdens de eerste sollicitatieronde mijn geschiktheid komen bewijzen en wel in de vestiging Rotterdam, die toen nog gevestigd was in het Hilton Hotel aan de Kruiskade. 

Ik had nooit specifiek nagedacht over een functie in de casinobranche, maar dit kwam gewoon op mijn pad en was daarnaast uiterst praktisch. Ik wilde gaan samenwonen en mede daardoor was een vast dienstverband voor een traditioneel opgevoede jongen zoals ik eerder noodzaak dan gewenst. Voor een baantje als croupier had ik geen specifieke kwalificaties in huis die een dergelijke richting rechtvaardigden, maar als gesjeesd student journalistiek had ik al wel op zakelijke basis ervaring opgedaan met individuen uit alle lagen van de samenleving.

Daarnaast was ik een echte spelletjesfreak. Kaarten, computergames, Monopoly, vrijwel alles. Sterker, in mijn jeugd speelde ik al met mijn ouders het overbekende eenentwintigen, voor stuivers. De winsten bewaarde ik in een oude sangriafles en de mogelijke verliezen werden door papa weer aangevuld. Stiekem, want mijn moeder zag het ongelimiteerd bijspijkeren helemaal niet zitten.

In die tijd leerde ik trouwens de grote financiële voordelen van het vals spelen kennen door het preparen van het kaartendeck. De extra centjes wogen helaas niet op tegen de nadelen van het gesnapt worden. Mijn fles moest geheel leeg en ik zat twee dagen uiterst moeilijk op een blauwgekleurd zitvlak. Daarmee was mijn carrière als kaart shark in de kiem gesmoord.

Met betrekking tot Holland Casino had ik nog een paar kleine pluspuntjes die ik tijdens mijn sollicitatiegesprek zou etaleren. Van huis uit had ik een bloedhekel aan de van-negen-tot-vijf mentaliteit en als parttimer freelance journalist wilde ik wel graag iets gaan doen waarbij ik nog wel persoonlijk met andere mensen in contact kon blijven.

Toen een oom mij vervolgens op de advertentie van Holland Casino attendeerde, was de sollicitatiebrief dan ook snel de deur uit.

Ik kneep hem nog wel een tijdje, want in mijn jeugd had ik tijdens een vakantie op Schiermonnikoog in mijn eerste dronken bui een stoeptegel door de voorruit van een woonhuis gegooid. Daar waren de eigenaresse van de woning en de plaatselijke Hermandad niet van gediend. Kortom, een kruisje achter de naam van Marco Rosman, geboren te Vlaardingen.

En een aantekening, hoe onschuldig ook, was toen voor het grote Holland Casino een reden om je eventuele sollicitatie meteen in de kattenbak te deponeren. Aanwas genoeg.

Ik vond mijzelf dus reuze slim toen ik telefonisch contact opnam met het hoofdkantoor van Holland Casino en mij voorstelde als “... Mario Roempfffffffffschpff...” aangezien contact zoeken met de top in Hoofddorp mij snel leerde dat ik eigenlijk niet hoefde te solliciteren.

“Wij zoeken mensen van onbesproken gedrag,” aldus de receptioniste die voor dit antwoord het klaarblijkelijk niet eens nodig achtte om mij te moeten doorverbinden met de verantwoordelijke afdeling (OSG), alwaar manager Louis van Baardwijk de scepter zwaaide. Nee, zo’n eenvoudige vraag kon zij zelf wel af.

Ik was dus erg blij verrast toen ik toch een uitnodiging ontving voor de eerste schifting. Toch zat het geheel me niet lekker, zeker niet toen ik tot overmaat van ramp op de avond voorafgaande aan het gebeuren staande werd gehouden door de politie, met als gevolg een fikse boete wegens te hard rijden in de bebouwde kom.

Bij aankomst op de Kruiskade zakte de moed me aanvankelijk in de goed gepoetste schoenen. Niet minder dan tweehonderd gegadigden hadden voor deze eerste selectieronde een uitnodiging gekregen. Veel later hoorde ik zelfs dat de bewuste advertentie alleen genoeg was geweest voor vijftienhonderd (!) aanmeldingen.

Uiteraard had ik niets aan het toeval overgelaten: strak in het pak, met bijpassende stropdas en de haren die ik toen nog had netjes gekamd. Daarnaast had ik de vestigingen Rotterdam en Scheveningen een keer bezocht en goed gekeken naar de acties en reacties van het personeel op allerlei verschillende gebeurtenissen.

Nu leek dit bij voorbaat tevergeefs: de leider van het geheel, de toenmalig manager personeelszaken van Scheveningen meneer Opschoor, gaf tijdens zijn openingspraatje onomwonden aan dat van deze tweehonderd aanwezigen er maximaal een stuk of twaalf zouden overblijven die daadwerkelijk aan de cursus deel mochten gaan nemen. “Tijdens die drie maanden vallen er ook altijd nog een stuk of drie, vier, soms vijf af,” zo voegde hij eraan toe.

Kortom, een uiterst rooskleurig vooruitzicht. Echter, de positieve uitwerking van dit verhaal was wel dat een stuk of tien concurrenten opstonden en de speelzaal meteen verlieten. Met zo’n honderdnegentig man bleven we zitten en werden we ingewijd in de gang van zaken bij Holland Casino, middels een vrij lange presentatie.

Na een kleine drie kwartier te zijn geïnformeerd over voor- en nadelen van werken bij hc werden we allen een voor een bij iemand aan tafel gezet. Hier kreeg je een kleine vijf minuten de tijd om je gesprekspartner te overtuigen dat hc juist jóú echt nodig had.

Opschoor wenkte mij en mijn pitching time begon. Ik weet na al die jaren echt niet meer wat ik allemaal heb uitgekraamd, maar gevoelsmatig ging het allemaal goed. Wat ik me nog wel herinner was dat aan het eind van het gesprek dé vraag kwam. Een halfuur daarvoor was ons nog uitgelegd dat de OSG, de interne beveiliging, een uitermate scherp antecedentenonderzoek zou gaan houden indien hc zou overwegen om mij aan te nemen.

Ik besloot daarom tijdens het korte interview op de vraag “ben je wel eens met politie in aanraking geweest” het volgende te antwoorden: “Jazeker, een keer. Gisteravond.”

Opschoor keek verschrikt op.

“Wegens te hard rijden,” vervolgde ik snel. Ik koos zorgvuldig mijn woorden. “Ik heb vanuit...”

de kroeg

“... het horeca-etablissement van...”

Huug, “die heerlijke ouwe kankerpit” en Nel -“die regelt het wel”

“... mijn ouders...”

Marcoooooozzzzje, met Hansie. Zeg korte lul, luister eens effe, Manneke Pis

“... gehoor gegeven aan een vriendelijk telefonisch verzoek...”

Je mot ons effe inzzzz Dortdreg komme halen. We hebbe gewonne me darte en wille dat nu bij die ouwe gaan viere. Maarre, we magge al lang nie meer rije. Zzzzzzzzztrontlazuruzzzz, allemaaaaal!

“... om een aantal relaties in Dordrecht op te halen, die met panne waren komen te staan.”

Hij schoot in de lach en daarmee was het ijs klaarblijkelijk gebroken. Tegen alle regels in hoefde ik niet thuis gespannen te gaan zitten wachten op een reactie, maar mocht bij een aanwezige secretaresse meteen een vervolgafspraak maken voor de tweede ronde.

Hiervoor moest ik naar het hoofdkantoor aan de Hoofdweg 640 in Hoofddorp. Het gesprek zou plaatsvinden met de heer René Lefèvre, die de illustere titel van stafmedewerker formatiezaken met zich meedroeg.

Ik arriveerde op de bewuste dag weer ruim op tijd, weer in onberispelijke kledij, weer met de mixlucht van schoensmeer, deodorant en Tabac Original, weer met een overdadige lading gel op het hoofd.

Ik meldde mij aan bij de receptie.

“Meneer Lefèvre is nog in gesprek, u kunt even plaatsnemen.” Dat ‘even’ duurde ruim vier uur. In iedere andere situatie was weglopen of op zijn minst informeren naar de gang van zaken op zijn plaats geweest, maar ik was ervan overtuigd dat ik werd getest. Ja, ik wist niet beter of dit was de manier van hc om te zien of een kandidaat echt gemotiveerd was. Dat was ik en ik nam me voor om desnoods tot diep in de nacht daar te blijven zitten.

Toen ik uiteindelijk naar binnen mocht bleek dat de wachttijd een minder heroïsche reden had, noch dat het als testmiddel was ingezet.

Lefèvre was me gewoon vergeten .

Summier maakte hij zijn excuses.

Ik reageerde met de mening dat “niemand mij naar huis had kunnen sturen voordat ik u te spreken had gehad”.

Ja, slijmslijm. Dit werkte waarschijnlijk wel in mijn voordeel, want naast het onderscheiden van een aantal verschillende kleuren hoefde ik slechts te laten zien dat ik in beide handen een stack (= een stapel van twintig chips/speelfiches) kon vasthouden, met de wijsvinger gebogen boven op de speelfiches. Middelvinger en duim hielden het geheel vervolgens in balans.

“Prima, meneer Rosman. U gaat door naar de laatste ronde.” En zo mocht ik voor de tweede maal binnen een week richting Hoofddorp.

Deze keer kwam ik in een ruimte terecht, samen met een stuk of vijftien anderen. Elf van hen werden later mijn medecursisten. De schifting van die dag bestond uit het maken van allerlei testjes. Rekenen, vergelijkingen, naar inktvlekken staren en vertellen wat er allemaal in je opkwam.

En ook: Leraar staat tot... als Schoolhoofd staat tot...

Dat soort werk.

Vooral het rekenen ging me goed af, want iedere keer wanneer de tijd verstreken was en het scherpe “pennen neer” klonk, hoorde ik veel gepuf, zag meerderen hoofdschuddend op hun lippen bijten, terwijl ik verreweg de meeste antwoorden had weten in te vullen.

Maar ook ik was na een aantal uren inspanning compleet afgepeigerd.

We waren nu allemaal klaar en konden niets anders doen dan het resultaat afwachten.



Het nieuws kwam op een woensdag. 

Als tijdelijk baantje werkte ik als een soort manusje-van-alles in de Koningshof, een zalencentrum in Maassluis. Tafeltjes klaarzetten voor de bridgevereniging, slingers ophangen voor de Jansen-Breukhoven-bruiloft en limonadeflesjes sorteren na de toneelavond. O ja, ook nog even een dweiltje door het herentoilet, waar ook door de bezoekers van de inpandige bibliotheek enorm slordig gebruik van werd gemaakt. Geen beste carrièremove voor iemand met een bovengemiddeld iq, maar ja, werkloos thuiszitten was in huize Rosman geen optie.

Ik stond letterlijk aan de afwas van een kinderpartijtje toen mijn vriendin het goede nieuws kwam brengen: ik was aangenomen en mocht op 31 januari 1989 beginnen met de cursus van croupier American Roulette/Blackjack.

Er waren nog wel twee kleine formaliteiten: het antecedentenonderzoek en de medische keuring. 

Het eerste bleek achteraf de eenvoudige horde. Er is mij nimmer gevraagd naar de “stoeptegel op Schiermonnikoog” en de bon voor te hard rijden werd weggewuifd.

“Iedereen rijdt toch wel eens te hard, jochie.”

Verder bestond mijn achtergrond uit twee hardwerkende ouders, die OSG-chef Van Baardwijk tijdens het antecedentenonderzoek ontvingen in de woning achter het café dat zij bestierden.

Het werkte zelfs in mijn voordeel dat ik uit een horecageslacht kwam. Van Baardwijk heeft mij jaren later verteld dat de ervaring met individuen uit alle lagen van de bevolking – en dan ook nog in bepaalde toestand – juist een pluspunt was. Dergelijke ervaringsdeskundigen zullen waarschijnlijk eerder en beter reageren op mogelijke calamiteiten in de speelzaal, aldus was de gedachtegang om de staf een positief advies over mij te geven.

Het tweede onderdeel was echter wel degelijk een groot probleem. Mijn gehoor had al sinds mijn prille jeugd voor problemen gezorgd. Een oorontsteking in de nacht van mijn tweede verjaardag had de volumeknop al vroeg in mijn leven voor zeker 35 procent teruggedraaid. Vooral de hoge tonen zijn sindsdien niet veel meer dan een kakofonie van geluid. Ik ben al niet zo’n fan van Gerard Joling, maar wanneer hij dan ook eens ‘Ticket to the Tropics’ ten gehore bracht... brrrrrrrrrr.

Tijdens de gehoortest kwam dit euvel dan ook duidelijk naar voren.

De keuringsarts kon dientengevolge geen direct positief advies afgeven en er volgde een tweede gehoortest de week daarop. Gelukkig voor mij scoorde ik daar iets beter op, omdat ik nu niet naar de voor mij zo irritante lage en hoge piepgeluidjes moest luisteren, maar woordjes mocht nazeggen die met behulp van toenemende ruis door mijn koptelefoon werden gejaagd.

Maar dat alles was nog geen vrijgeleide. 

De arts die verantwoordelijk was voor hc en die ik dus als de verpersoonlijking van het zwaard van Damocles zag, stond op dat moment op de lange latten in Zell am See. Hij was de enige die mij gezien de situatie het verlossende “ja” mocht meegeven.

Zo vervloog oud en nieuw 1988 tussen hoop en vrees.

Rond de tiende januari was dokter Becker weer aanwezig en moest ik mij bij hem vervoegen.

Hij bekeek de resultaten nauwkeurig en stelde enige vragen.

Van de zenuwen gonsde het verschrikkelijk in mijn oren en moet ik minimaal één keer “wat zegt u?” hebben uitgekraamd, hoewel mijn vader mij daarvoor nog zo had gewaarschuwd gedurende de autorit richting het R B G D-gebouw te Hoogvliet.

Na een korte discussie gaf de bedrijfsarts alsnog het groene licht.

Ik bedankte hem netjes maar kort en maakte me snel uit de voeten, bang dat hij zich alsnog zou bedenken. Ik rende de gang op alwaar ik mijn vader geëmotioneerd om zijn nek viel. En die ouwe huilde vrolijk mee, blij dat mijn ‘handicap’ mijn carrière niet in de weg stond.

Een uur later pleegde ik een kort telefoontje naar Hoofddorp en werd het goede nieuws bevestigd: ik was nu officieel gerechtigd om te starten met de cursus voor (aankomend) croupier!

Ongewild was de gehele sollicitatieprocedure dus een enorme opgave geworden. Iets dat me dan ook altijd is bijgebleven. Vooral omdat ik in een latere periode van mijn loopbaan aan de andere kant van de tafel zat tijdens een sollicitatiegesprek. Want indien je bij een bedrijf werkt dat zegt een groep werknemers in dienst te hebben die “een afspiegeling is van de maatschappij” kan je op je vingers natellen dat een sollicitatieronde voor nieuw te werven collega’s een bonte stoet hoopvolle individuen het pand doet binnenwandelen.

Als tablemanager in Rotterdam mocht ik een enkele keer als leerobject bij een sollicitatiegesprek aanwezig zijn. Vanaf de functie van floormanager in Utrecht zat ik meer dan geregeld tegenover een zenuwachtige kandidaat en toen ik eenmaal in Scheveningen zat, moest vrijwel iedere gegadigde met minimaal een dutymanager in gesprek.

Als ik even terugreken heb ik in al die jaren honderden sollicitatiegesprekken gevoerd. Soms duurde dat heel kort, wanneer we een groep studenten lieten opdraven voor pokercroupier. In een avondje deden we met vier functionarissen in totaal veertig gesprekjes, vaak niet langer dan vijf minuten.

Voor andere functies, zoals die van een nieuw te benoemen floormanager of pokermanager, zat je snel een uur met de gegadigde te discussiëren over ideeën omtrent verbeteringen, overtuigingen aangaande de manier waarop gasten benaderd zouden moeten worden, angsten voor calamiteiten en visie op de toekomst van Holland Casino.

Als je zoveel mensen van verschillende pluimage spreekt, zitten er daar een aantal tussen die je nooit meer zult vergeten. 

Een integraal verslag van het gesprek met hen doet het namelijk altijd goed op een feestje.

Zo kreeg ik voor de vacature van dealer ene Herman tegenover me, die mij niet eens de kans gaf om een korte kennismaking te starten, maar direct begon met het aangeven van dagen waarop hij absoluut niet kon werken. En dat terwijl in de advertentie toch heel duidelijk was vermeld dat een functie bij Holland Casino per definitie betekende dat je op alle dagen arbeid diende te verrichten. Met uitzondering – toen nog wel – van 4 mei en oudejaarsdag.

Nou, aan die boodschap had onze Herman geen boodschap.

“Meneer Rosman, voordat we beginnen lijkt het me niet meer dan fair dat ik u een lijst geef met dagen waarop ik beslist niet kan werken.”

Ik wierp snel een korte blik op het a4 dat voor hem lag. Het stond vol met allerlei data en ik wist meteen dat deze sollicitatie op een afwijzing ging uitlopen.

“Kijk, ik sport graag, dus op zaterdag voetbal ik en speel daarna nog tennis. Lijkt me geen goed plan om die dag nog te werken, daar zijn jullie ook niet bij gebaat. ’s Woensdags ga ik naar school. Dat is wel ’s avonds, maar vaak maak ik overdag nog een aantal opdrachten, dus, ja nou, dus woensdag kan echt niet.”

Ik tilde mijn hand op om het gesprek maar meteen te staken, maar Herman was kennelijk van plan om in een keer al zijn eisen op tafel te leggen.

“Mijn vriendin werkt twee dagen in de week, waarvoor we op maandag wel vaak oppas hebben, maar donderdag is lastig. Feestdagen wil ik sowieso thuis zijn, want we hebben sinds bijna een jaar een kleintje. U begrijpt dat wel, toch?”

Ja, ik begreep het volkomen.

“Nou Herman, ik kan je verzekeren dat jij het komende jaar op alle feestdagen vrij zult zijn. En ook het weekeinde is geen probleem.”

Toen hij wegging, bedankte hij me nog uitvoerig voor mijn volledige begrip.



Een andere situatie betrof een jongen met een curriculum vitae dat bijna zo dik was als een gemiddelde agenda. Hier gestudeerd, daar gestudeerd. Hier werkervaring opgedaan, maar ook in Singapore en Noord-Amerika.

Onmogelijk om daar op korte termijn gaten in te vinden, normaliter. Als klap op de vuurpijl sprak het heerschap maar liefst zeven talen.

“Zozo, u spreekt een aardig woordje over de grens,” zei ik oprecht bewonderend.

“Euh, ja... zeven talen.”

“Knap hoor, zeven. En ik dacht dat ik met vijf talen al goed scoorde, maar u bent me duidelijk de baas. Goed... ¿Vamos a continuar el debate en español, bueno?” aldus vroeg ik de veelbelovende kandidaat.

“He? Euh... o. U spreekt wel... euh... nou ja, eigenlijk is alleen mijn Engels goed.”

Hij kreeg het nog wel Spaans benauwd.

Zo zijn er tientallen verhalen in omloop, maar mijn persoonlijke uitsmijter voor bruiloften en partijen betrof toch wel Marie uit Nijkerk. Nimmer trof ik iemand aan die minder geschikt bleek voor een baantje bij ons dan zij.

“Nou Marie, welkom. We hebben vandaag veel sollicitanten, dus ik stel voor dat we snel beginnen, oké?”

Geen reactie.

Snel plaatste ik een eerste markering op mijn zelfvervaardigde evaluatieformulier van haar. Een minnetje bij ‘sociale vaardigheden’.

“Mmm, ja, nou, croupier worden, wat lijkt je daar nu zo leuk aan?”

“Geen idee, ik ben nog nooit in een casino geweest.”

“Nog nooit?”

Boem, in een keer twee liggende streepjes, nu achter ‘kennis van het product’.

“Oké, hoeft geen belemmering te zijn, maar misschien kan je mij dan wel vertellen of je het leuk vindt om een spelletje te spelen, mensen te vermaken, enzovoort.”

Sommige kandidaten zijn nu eenmaal zo zenuwachtig dat je hen een klein beetje op weg moet helpen.

Maar Marie was niet zenuwachtig. Nee, Marie had gewoon geen flauw idee waar ze in terecht was gekomen.

“Spelletjes? Ik kom hier dan toch om te werken,” sprak ze mij licht bestraffend toe.

“Jazeker, jazeker.”

Ik was licht uit het veld geslagen en vergat om de regel ‘vindt het leuk om een spelletje te spelen’ geheel door te halen.

“Maar goed, ik zie dat je uit Nijkerk komt. Gaat dat straks niet lastig worden, zo om vier uur ’s nachts dat hele eind nog terug naar huis rijden? Het is toch een flink stuk, vanuit Utrecht.”

“Dat maakt niet uit, ik heb toch geen rijbewijs.”

Ik herpakte me. ‘In het bezit van auto: n.v.t.; geen rijbew.’ stenode ik op het papier.

“Kijk eens aan. Goed, laten we het eens over conflicthantering hebben. Hoe los jij normaliter problemen tussen twee personen op?”

“Ik snap u niet.”

Achter ‘niveau’ geen minnetjes, maar slechts de enige juiste beschrijving: n.v.t.

“Nou gewoon, twee mensen krijgen ruzie in de speelzaal en ik wil dan graag weten hoe jij dat zou aanpakken.”

“Niet. Ik ga me daar toch niet mee bemoeien dan. Anders heb ik het straks nog gedaan.”

Jezus, deed ze het erom?

Een streep door Marie uit Nijkerk, maar ik begon er lol in te krijgen en besloot voor mijn eigen genoegen het gesprek af te maken.

“Heel verstandig,” reageerde ik, met moeite een lach onderdrukkend.

“Maar stel nou, even voor de discussie hoor, dat jij er toch iets aan zou moeten doen, hoe ga je dan te werk.”

“Ik begrijp nog steeds niet waar u heen wilt.”

Hier was ook voor mijn eigen genot geen eer meer aan te behalen, maar toen viel mijn oog op haar sollicitatieformulier.

“Aha. Laat ik het dan zo uitleggen. Ik zie hier dat je paardrijdinstructrice bent.”

“Ja, dat klopt.”

“Dank voor deze toelichting. Laten we nu eens zeggen dat ik bij jou voor een les kom en...”

“Dat is vierentwintig euro en vijftig cent. Per uur.”

“Heel mooi, maar daar gaat het nu even nie...”

“Voor die prijs krijgt u er wel alles bij, hoor. Zadel, bit, teugels,” aldus somde zij onverstoorbaar de gratis extra’s op.

Dit werd dus toch nog leuk.

“Prima, prachtig. Maar nu komt het. Ik klim op dat paard en dat beest kiepert mij er meteen weer af.”

“Had u de teugels niet goed vast?”

“Maakt niet uit. Het gaat hierom: die knol wi...”

“Het is een paard, geen knol.”

“Excuses. Tweemaal excuses. Een naar u en een naar het edele dier. Goed dan, het paard wil mij niet, ik wil niet meer op het paard, wat dan? Hoe ga jij als instructrice dan zorgen dat het tussen mij en het edele dier nog goed komt?”

In haar ogen meende ik, heel zwakjes, een lichtje te zien gaan branden.

“O, bedoelt u het zo? Nou, als het paard...”

“Ja, maar wacht even. Ik zie aan je dat je nu begrijpt wat ik bedoel. Maar nu gaat het niet over iets dat gebeurt op de manege. Het gaat over twee mensen die elkaar niet mogen in de speelzaal. Je moet ingrijpen. En dus doe jij...”

Ik liet een stilte vallen en spreidde mijn armen om daarmee een antwoord uit te lokken.

“Ja ik begrijp het. Tsja, nou, tsja...”

Een stilte.

En ineens begonnen haar ogen te stralen.

“Nou, dan geef ik ze allebei een appel!”

Een gezonde oplossing, maar diezelfde dag stuurden we haar een brief dat we haar absoluut niet geschikt achtten.

Om maar direct Man en Paard te noemen.



De eerste voorzichtige stapjes: cursus



Ultimo januari 1989. De cursus begint.

Een dame van Algemene Zaken nam steeds een aantal personen mee in de lift richting de kelder van het gebouw. Aldaar, aan het eind van een doodlopende, troosteloze gang, was het officiële opleidingscentrum van Holland Casino Rotterdam gevestigd.

Ik weet niet meer welke voorstelling ik mijzelf van het trainingscentrum had gemaakt, maar dit kwam er in ieder geval niet dicht bij in de buurt. In praktijk betrof het niet meer dan een rechthoekige ruimte van 8 bij 10 meter, een deur, drie blinde muren. De enige raampartij bevond zich naast de entree en gaf dus uitkijk op het lommerrijke beeld van een volgende blinde muur in de gang, die enigszins schuilging achter een stapel lege limonadekratjes en een vuilcontainer.

Geen raam dat ook maar terloops in verbinding stond met de buitenwereld. Laat staan zonlicht!

Bij binnenkomst zagen we dat aan de rechterzijde een hok van 3 bij 4 meter was gecreëerd met een deur. Ramen zorgden ervoor dat vanaf die ruimte alles goed in de gaten kon worden gehouden. 

In totaal meldden twaalf personen zich bij Casper Destelmaeker, de speltechnische instructeur die de komende drie maanden door ons met ‘chef ’ moesten worden aangesproken.

“In de zaal spreek je een direct leidinggevende altijd aan met ‘chef ’, dus hier kunnen jullie er alvast aan wennen,” aldus Destelmaeker. Onderling was het gebruik van namen eveneens niet gewenst. “In de kantine is het natuurlijk prima om Marco, Janus en Edward te zeggen, maar hier spreken jullie elkaar aan met ‘collega’.”

De eerste uren ging het nog redelijk rustig. Destelmaeker gaf uitgebreid uitleg en beantwoordde al onze soms meest stompzinnige vragen. Met engelengeduld verbeterde hij ons wanneer iemand een vraag begon met “Casper, je zegt net...” 

Meneer Destelmaeker bleek geknipt voor dit werk. 

“Het moet zijn: chef, u zegt net...”

Vervolgens werd er een voorzichtig begin gemaakt met het bekwamen in het hanteren van de speelfiches, het zogeheten ‘chiphandling’.

We leerden dat er niet alleen verschil was in kleur, maar dat ook het materiaal van de speelpenningen kon verschillen.

“Bij de spelsoorten die jullie gaan leren, Amerikaanse of American Roulette en kaartspellen zoals Blackjack, spreken we van chips. De Franse Roulette, de enige echte spelsoort van hc, kent jetons,” aldus luidde de instructie.

We keken elkaar aan, maar niemand waagde het te vragen waarom de Franse Roulette de enige échte spelsoort werd genoemd. Wat gingen wij dan straks in godsnaam in de speelzaal doen?

Later bemerkte ik dat er binnen de organisatie wel heel erg veel in hokjes werd gedacht.

Al met al een heel rustige ochtend, zeker in het licht van de wijze waarop de sollicitatie uitermate strikt was georkestreerd.

Goedgemutst gingen we richting de lunch.

Het was rond het middaguur en de bedrijfskantine was vrijwel leeg. Alleen keukenmedewerker Raymond achter de counter was aanwezig om je zelf samengestelde lunch af te rekenen. Ook kon hij eventueel een eitje voor je bakken, maar na twee pogingen wist ik dat Raymond zich niet erg druk maakte over een stukje meer of minder eierschaal in zijn baksels. Daardoor was je omelet overigens wel altijd lekker knapperig!

Medecursist Janus ging meteen bij de tv zitten en begon met zappen. Na een paar minuten meldde hij verheugd dat “deze tv ook is aangesloten op het net van het Hilton Hotel”. De rest haalde de schouders op, maar Janus schudde zijn hoofd over zoveel onnozelheid.

“We hebben dus porno, jongens!”

Sinds die dag nam hij elke pauze even de tijd om onder het genot van een sigaretje en een kop koffie een paar minuten naar grote pikken, neukende stelletjes en elkaar met hulpstukken bevredigende wulpse dames te staren.

Na de lunch begaf de massa zich weer naar het opleidingscentrum. 

Maar zoals in vrijwel elke groep is er altijd wel een die “nog effe gauw een peuk” of “nog snel op de pot” moet.

En zo kwam er die dag iemand te laat.

De sigarettenverslaafde dame bleek een ervaren pafster en kwam nog net binnen de zoemer aan, maar de collega met de natuurlijke aandrang had zijn kraakomelet waarschijnlijk slecht verteerd, want hij arriveerde na de afgesproken tijd in het zweethok.

De Preek die we toen als groep over ons heen kregen, loog er niet om. In een monoloog van vijf minuten wijdde Chef Destelmaeker ons in, in de klokgerichte wereld van de afdeling speltechniek. 

“De afdeling Tafelspelen, afgekort TAF, begint om kwart voor twee. Noteer dat kwart voor twee de tijd is dat je begint!”

Hij legde zoveel nadruk op het laatste woord, spuugde het bijna uit, dat ik zijn zin letterlijk in mijn kladblok overnam: kwart voor twee is de tijd dat je begint!!!

“Dat betekent dus dat je een minuut eerder – om 13 uur 44 – opstaat en richting de speelzaal gaat. Een dealer werkt drie kwartier en wordt dan afgelost door een collega. In dat kwartier begeef je jezelf naar de kantine, waarna je precies om punt 44 uur weer richting de speelzaal gaat. Of, indien je een andere pauze hebt: punt 59 uur, punt 14 uur, of punt 29 uur. Niet eerder, niet later.”

Ik worstelde nog even met de gedachte om te melden dat de reis van de kantine naar de speelzaal veel langer dan een enkele minuut duurde. Zeker wanneer er ook nog op de lift gewacht moest worden, maar omdat ik aan Casper merkte dat het hem ernst was, slikte ik mijn stelling direct weer in en knikte begrijpend.

Slijmgedrag dus, maar wel erg effectief binnen Holland Casino, zo leerde ik later.

Destelmaeker vervolgde zijn betoog. “Wanneer je jezelf niet aan deze regel houdt, wanneer je bijvoorbeeld toch nog snel even naar het toilet wilt...”

Hij pauzeerde even en keek de schuldbewuste dader streng aan, die daardoor ongetwijfeld weer direct aandrang kreeg.

“... Dan dupeer je jouw collega’s, dan dupeer je de gasten en dan dupeer je dus ook Holland Casino.”

Wederom een pauze om dat even in te laten werken.

“Is dat voor iedereen duidelijk?”

Er werd om het hardst geknikt – ik zal wel gewonnen hebben – en zo kwam collega ‘nog snel op de pot’ die dag dus twee keer te laat: de eerste keer en ook meteen de laatste keer.

De rest van de dag ging het tempo omhoog.

Alle achttienhonderd kleurenchips die zo keurig op iedere Amerikaanse Roulette in stapels “Stacks collega, stacks! Geen stapels!” waren neergezet, werden nu door onze chef omgegooid en met de handen vermengd tot een bontgekleurde verzameling. En terwijl wij vervolgens in groepjes van drie zo snel mogelijk probeerden de jetons 
“Chips, collega. Jetons hebben ze aan de Franse Roulette, even opletten graag!” 
op een bepaalde manier weer op te rapen (chippen) en per twintig hoog weer tegen de cilinderrand te plaatsen, kwam onze instructeur zo nu en dan bij ons staan.

“Marco, hoeveel is zeventien keer zeventien?”

Daar moest ik even over nadenken.

“Gelijk doorgaan! Ga niet stilstaan, blijf in beweging!”

Het ene doen en over het andere nadenken: dat lijkt in theorie nog wel te doen, maar was in praktijk toch een stuk lastiger.

Ik voelde me als tijdens een van mijn eerste rijlessen. Spiegel binnen, spiegel buiten, stuur, rem, gaspedaal, stop- en gebodsborden en dan ook nog met 100 kilometer per uur over een drukke snelweg? Pfffffffffffffffff.

Vanaf een uur of twee kregen we een welkome afleiding toen een aantal mannelijke speltechnische leidinggevenden ons met een bezoekje kwam vereren.

Ons werd verteld dat deze collega’s “toezichthouders zijn. Zij zijn dus verantwoordelijk voor de speeltafels waar jullie straks aan zullen gaan werken”.

Ook chefs dus, maar van een ander soort dan waar wij nu mee te maken hadden. Het zou nog lastig genoeg worden om dat uit elkaar te houden, realiseerde ik me.

Helemaal onder de indruk waren we toen er twee heuse zaalchefs ons bedompte onderkomen betraden.

Destelmaeker souffleerde dat zaalchefs werden aangesproken met ‘inspecteur’. Het duizelt ons van de vele benamingen. Een zaalchef is dus ook een inspecteur. Later zal dat wijzigen in floormanager, om uiteindelijk in 2009 supervisor operations te worden.

Om de verwarring dan maar meteen compleet te maken: een chef is eigenlijk een toezichthouder, die jaren later via tafelleider en tablemanager uiteindelijk manager tablegames genoemd wordt.

Kunt u het nog volgen? Nee? Geen probleem, want achter in dit boek zit een verklarende woordenlijst.

De beide (toen nog) zaalchefs kwamen echter heel relaxed over en maakten een ongedwongen praatje met ons. Vooral met de dames.

Wij vonden het in ieder geval prima, want gedurende dit intermezzo werden we eventjes niet afgeknepen.

Nadat de beide heren vertrokken waren ging de exercitie uiteraard weer verder, tot vijf uur.

Toen ik iets langer in dienst was bemerkte ik dat meerdere leidinggevenden regelmatig een nieuwe cursus gingen verwelkomen. Achterliggende gedachte daarbij was wel dat er even werd gekeken of er tussen de nieuwe kippetjes nog ‘iets neukbaars’ liep.

Aan het eind van deze eerste dag was ik echt gesloopt. Het verbaasde mijzelf niet dat ik geestelijk op was. De godganse dag waren we doormidden gezaagd met allerlei rekenkundige vragen. In combinatie met alle nieuwe informatie aangaande de aan te leren spelsoort, procedures en huisregels was eenieder mentaal even aan het eind van zijn of haar Latijn.

Waar ik mijzelf wel over verwonderde, was dat ik ook fysiek gewoon moe was. In die tijd liep ik nog vijfmaal per week hard en had dientengevolge een puike conditie. Nu liet ik me puffend op de voorstoel van mijn oude Volkswagen Derby ploffen.

Uitgeput kwam ik ruim een halfuur later in Maassluis aan. Veel tijd om uit te rusten was er echter niet.

Vanaf het allereerste moment had chef Destelmaeker namelijk opgemerkt dat ik “zeker niet handig” was. Letterlijk “niet handig”.

Mijn zogeheten chiphandling bleef na een uurtje oefenen al ruim achter bij vrijwel alle medecursisten en toen de instructeur even voor vijven mijn stuntelige manuele vaardigheden kwam bekijken, schudde hij mismoedig zijn hoofd.

Links en rechts van mij werden al voorzichtig de eerste trucjes met de kleurenchips uitgehaald. Sommigen konden van tien chips twee stapeltjes maken en deze vervolgens met een hand weer in elkaar schudden, net zoals bij een kaartspel. Anderen deden zulke ingewikkelde dingen dat ik niet eens weet hoe ik die op papier zou moeten uitleggen. Kortom, trucjes die ik tot op de dag van vandaag (!) nog niet beheers.

Ik kneep hem dus flink en was dankbaar dat we allen een twintigtal chips – een stack – hadden meegekregen om thuis te oefenen.

“Om de werkelijkheid van een Amerikaanse Roulette met een vilten laken zo goed als mogelijk te benaderen, kun je het beste een harde, licht meeverende ondergrond gebruiken,” aldus was ons bij de uitgang toegevoegd.

En zo stond ik ’s avonds voor het eerst in mijn leven achter een strijkplank, niet stuntelend op een overhemd, maar hevig in gevecht met twintig blauwe fiches.

Er waren namelijk twee specifieke handelingen die we binnen een week goed onder de knie moesten hebben. Cutting off en sliding off.

Bij het cutting van de chips diende men een stack tussen duimen middelvinger in de lucht vast te houden. Met de wijsvinger diende je vervolgens van onderaf te ‘voelen’ of je vijf stuks had, waarna je de overgebleven stukken met dezelfde vinger verder achteruit in je hand schoof. Nu had je dus een fractie van vijf chips tussen duim- en wijsvinger en deze plaatste je netjes op tafel – op de strijkplank. De overige vijftien liet je eenvoudig erachter zakken om deze er meteen tegenaan te schuiven. Nu was het een stuk simpeler om de wijsvinger over de eerste fractie te schuiven en zo reeds de maat te hebben voor een volgend kwintet. Dezelfde actie moest nog tweemaal worden uitgevoerd en dan stonden er keurig vier stapeltjes van vijf chips voor je.

In theorie simpel. In praktijk was het voor mij een draconische opdracht, want hoeveel keer ik het ook probeerde, het resultaat was keer op keer een chaos van chips, schots en scheef, soms in wel twintig hele kleine stapeltjes. De kramp in mijn handen maakte het ook niet eenvoudiger, om nog maar te zwijgen van de zenuwen. Normaliter was het bewaren van kalmte een van mijn kwaliteiten, maar nu rammelden de zenuwen hevig aan de poort, in een serieuze poging om uit te breken.

Ik besloot daarom om het ‘kutten’ van de chips maar even te laten en me te richten op het veel eenvoudigere sliding off.

Tenminste, het had er veel eenvoudiger uitgezien die ochtend toen onze chef een stack op de bekende manier tussen duim- en middelvinger nam en zijn wijsvinger gebogen boven op de stack plaatste. Hij liet de stapel chips schuin op de tafel rusten en maakte een eenvoudige vegende beweging, waardoor er aan de onderkant van de stack een of meerderde chips als het ware van de stapel ‘afgleden’ en keurig aaneengesloten op het vilt achterbleven.

“Heel eenvoudig, net als het schrijven met een krijtje,” zo was ons medegedeeld.

Niet dus.

In het café van mijn vader was mijn onhandigheid al langere tijd een vaste grap geworden.

“Als Marco een schilderij ophangt, nou, dan is de spijker krom, heeft-ie een gat in de muur geslagen, komt er water uit en is het schilderij kapot.”

Ik deed dan gewoon hard lachend mee en verklaarde dat ik ook nog wel ‘een dikke duim’ zou overhouden aan de poging. Caféhumor.

Nu zag ik zelf de lol van mijn onhandigheid niet meer. Tot diep in de nacht stond ik kreunend en hoofdschuddend achter de strijkplank, lang genoeg om een stuk of honderd overhemden te strijken.

Die nacht sliep ik niet maar dacht ik na over een manier om de eerste week te overleven.

In de vroege ochtend had ik mijn plan klaar. Ik zou ieder vrij momentje gebruiken om te leren hoe ik die vervloekte chips kon bezweren. Daarnaast zou ik ervoor zorgen dat het theoretische gedeelte absoluut mijn terrein zou worden. Ik zou uitblinken in procedures, rekenen, wat dan ook. Zolang het maar enigszins de aandacht van mijn praktische gestuntel kon afleiden.

Geen subliem plan dus, maar ik moest het ermee doen en dan het beste er maar van hopen. Tot de wekker afliep ben ik bezig geweest met het leren van de tafels van 5, 8, 11, 17 en 35, alles van 1 tot 20 keer.

“Marco, hoeveel is 17x17?”

Binnen een halve seconde: “289.”

“18x35?”

“630,” zo mogelijk nog sneller.

“19x11?”

“209,” ook in hoog tempo.

“Mmmmmmmmm, dat chippen ziet er nog steeds niet uit,” zei Casper, waarna hij me even met rust liet en een ander slachtoffer zocht.

Het werkte!

De hele eerste week stond het zweet bij voortduring in mijn handen, totdat we aan de theorie begonnen en we allen een aantal (reken)testjes moesten maken. Toen was het aan anderen de beurt om te puffen en te steunen, waardoor mijn gestuntel over een hele dag genomen beduidend minder opviel.

In de avonduren keek ik televisie vanachter de strijkplank.



Vrijdag. Oftewel: evaluatiedag, hoewel Bijltjesdag ook plausibel op mij zou zijn overgekomen.

Iedere week werd vrijdag na de lunch geëvalueerd. In principe was dit ook het moment dat je te horen kreeg of je na het weekeinde nog werd terugverwacht of dat je weer richting het arbeidsbureau kon.

Een voor een werden we uit de groep gehaald om in het kantoortje de vorderingen – of het gebrek daaraan – van de afgelopen week te bespreken.

Ik zag ertegen op toen Destelmaeker mij kwam halen. Hij viel meteen met de deur in huis en gaf zonder omweg aan dat mijn manuele vaardigheden nog veel beter moesten. Aan de andere kant was hij erg te spreken over mijn ijver en voor wat betreft de kennis en de toepassing daarvan in theorie, niets dan lof. 

Ik wreef onder tafel zenuwachtig in mijn handen en wist niet goed of ik nu geacht werd iets te vragen of zeggen, maar de chef loste dit probleem voor mij op.

“Tot volgende week.”

Ik geloof dat hij daarna nog wat tips gegeven heeft met betrekking tot het trainen van mijn manuele vaardigheden, maar het suisde en gonsde in mijn oren. Ik had de eerste week overleefd!

Later bleek dat iedereen maandag mocht terugkomen, wat mij met een extra positief gevoel huiswaarts liet gaan. Niet dat ik nu zo sociaal bewogen was, maar sommigen uit de groep maakten er met betrekking tot de theoretische kennis vooralsnog echt een potje van. Zij waren dan wel beter met het hanteren van de chips, maar het rekenen en het op de juiste momenten de juiste handelingen verrichten bleek toch voor een aantal een uitermate lastige opgave. Gevoelsmatig bevond ik mij niet langer in de achterhoede van het peloton.

In de weken die daarop volgden kreeg ik wonder boven wonder het cutting- en sliding off onder de knie. Het had me wel bloed, zweet en tranen gekost, maar op de dag van het tussenexamen kreeg ik te horen dat het voldoende was om door te gaan voor het diploma. Uiteraard moest ik “nog veel oefenen, totdat je in staat bent...” Enzovoort, enzovoort.

Als ik na al die jaren op mijn gestuntel terugkijk krijg ik het idee dat men op een zeker moment aan mijn houthakkerstijl gewend was geraakt, want na een aantal jaren verdwenen de opmerkingen aangaande de technische vaardigheden naar de achtergrond. Zowel gedurende tussentijdse mondelinge adviezen, evenals op schrift, in mijn jaarlijkse beoordelingen.

Op iedere muur in het opleidingcentrum hing een A4 waarop met een brede zwarte stift de woorden ‘JA, MAAR...’ waren geschreven. Daar dwars doorheen was met een nog groter exemplaar een rode streep gezet. Deze wandversieringen moesten ons eraan helpen herinneren dat meedenken niet een kwaliteit was die hier op prijs werd gesteld.

De chef doceerde en doseerde naar believen, wij dienden dit alles als hapklare brokken naar binnen te werken. Slikken of stikken dus.

Als ik zou zeggen dat tegengas als ‘vervelend’ werd ervaren, dan zou ik de regel tekort doen. “JA, MAAR...” was bijkans dodelijk en de onverlaat die het waagde de teksten van onze chef in twijfel te trekken, kon rekenen op een meer dan stevige reprimande in het kantoor.

Ik heb altijd het idee gehad dat vooral Casper mij wel mocht en dat ik mede daarom meerdere keren de dans ben ontsprongen, maar ik heb wel collega’s huilend in het kantoortje zien zitten na een verkeerde opmerking of een als ongepast bestempelde vraag.

Toch was deze werkwijze niet iets dat voortkwam uit mogelijke autoritaire trekjes van de leidinggevende. Daarvoor was hij veel te aardig.

Nee, dit was de manier waarop Holland Casino haar nieuwe medewerkers klaarstoomde voor het werken in de speelzaal. Aldaar waren vele situaties eerder grijs dan zwart of wit. Bij een discussie met een gast over het wel of niet betalen van bijvoorbeeld enige duizenden guldens aan speelfiches was er dan geen ruimte voor inmenging van een rookie.

Daarnaast werd ons op deze manier ook geleerd om de kaken stijf op elkaar te houden wanneer een gast ons een bepaalde uitspraak zou proberen uit te lokken. Vooral wanneer het een bepaalde spelsituatie betrof waarbij de gast in kwestie uiteraard belanghebbende was.

“Laat dat soort gevoelige discussies toch vooral over aan de ervaren collega’s, de leidinggevenden,” zo werd ons ingeprent.

Ik weet nog dat ik mijzelf afvroeg of dat advies ook van toepassing was in een situatie waarbij je als medewerker zeker wist wat er precies was gebeurd, maar besloot dat – zeker op dat moment – het uitkramen van “ja, maar...” op weinig consideratie van mijn instructeur kon rekenen.

Ik begon het al te leren!

Anderen liepen echter ver op me voor en hadden het tactisch slijmen tot een kunst verheven. Selma, een dame die in totaal een kleine vijftien jaar in Rotterdam heeft gewerkt, zat er meteen vuistdiep in bij Casper. Ook meerdere leden van het management konden het snel prima met haar vinden en nodigden haar uit voor onofficiële personeelsfeestjes. Haar carrière ging aanvankelijk als een trein, hoewel ze toch een flink ziekteverzuim had. Maar niemand die daar om maalde, ze was immers een vriendin. Iemand van de incrowd! Dat kon toen allemaal nog.

In schril contrast stond daar mijn verhouding met mijn superieuren.

Ik ging deze groep pas met de voornaam aanspreken toen ik een tiental jaar later hun leidinggevende werd.



Het was zover. Onderling hadden we het er al dagenlang over gehad, maar vandaag ging het echt gebeuren: we mochten bij opening van de speelzaal een kijkje gaan nemen en zien hoe onze toekomstige collega’s het Amerikaanse Roulettespel leidden.

Bijna ging het hele feest niet door omdat Steven de Bruin zijn stropdas was vergeten. Vandaag de dag loopt zeker 50 procent van de klandizie erbij alsof ze zojuist een uurtje in de tuin hebben gewerkt, maar toen was het nog een andere wereld. In alle haast werd er nog een das opgeduikeld, die overigens hevig vloekte met zijn overhemd en colbert, maar nu mochten we wel als groep naar binnen.

Verreweg het grootste gedeelte van de groep had al een of meerdere keren een casino bezocht, maar de opwinding was er niet minder om. Het binnenlopen van de speelzaal om even voor half twee, de laatste aanwijzingen van Destelmaeker die voor de twintigste keer ging uitleggen wat we wel en vooral niet mochten, het geluid van de speelautomaten, de speeltafels waaraan wij straks zouden komen te werken, het gaf ons allen een enorm spannend gevoel.

“Jongens, een blik nieuwen,” riepen onze toekomstige collega’s, waarvan een aantal letterlijk om ons heen liepen zodat we van alle kanten konden worden aanschouwd.

In mijn geval viel de belangstelling gelukkig nog mee, maar vooral de dames werden onderworpen aan een heuse vleeskeuring. Tafelchefs spraken openlijk met de leden van hun equipe over “de benen van die blonde” of “die tieten in dat gele bloesje”.

Niet dat de dames onder het personeel een hogere moraal aanhingen, maar onze cursus bevatte waarschijnlijk niet de meest knappe heren, dus werd het mannelijk gedeelte van het ‘kroost van Casper’ redelijk met rust gelaten.

Even later kwamen de gasten binnen.

Tegenwoordig gaan de deuren al om half een open en in sommige grote vestigingen zoals Scheveningen kan men al rond tien uur ’s ochtends terecht om een gokje te wagen. Eind jaren tachtig was daar nog geen sprake van. Om halftwee gingen landelijk de deuren open, geen seconde eerder.

In het oude Rotterdam Hilton leverde dat altijd een waar theater op. Het receptiegebied kon namelijk op twee manieren worden betreden, aangezien er naast de reguliere ingang aan de Kruiskade ook een glazen deur was die direct uitkwam op de foyer van het hotel. De doorgewinterde clientèle wist precies welke deur het eerst ontsloten zou worden, wanneer controleur A of B het entreegebied om een minuut voor halftwee binnenwandelde.

Het kwam dus regelmatig voor dat hoogbejaarden met hun wandelstok een hele omweg maakten, in de hoop een tiental seconden eerder binnen te zijn dan de massa. Immers, eerder binnen betekende ook dat je eerder door de receptioniste werd geholpen.

Het kon echter nog veel gekker. In de tijd dat er nog slechts een legale speelgelegenheid voorhanden was, schaamde menigeen zich er geenszins voor om onder het langzaam openende rolluik van de vestiging Zandvoort door te rollen. Desnoods met wandelstok.

Men hunkerde immers alweer uren naar de eerste draai van het wiel.

Mochten er dan toch onverhoopt twee of meer gegadigden zich tegelijk bij de receptioniste melden, dan leverde dit regelmatig een ongegeneerd partijtje schelden op. Ook zijn er meerdere keren rake klappen gevallen, waarbij de controleur als vredestichter diende op te treden. Een heel enkele keer moest zelfs de hulp van de plaatselijke politie worden ingeroepen.

Voor buitenstaanders klinkt bovenstaande waarschijnlijk volstrekt belachelijk, maar voor die gasten was (en is!) het casino vrijwel het enige dat men nog had. Vervreemd van familie en vrienden zocht men vertier, gezelschap en soms zelfs genegenheid bij de kaarten, de chips en de medewerkers van Holland Casino.

Nou, die drang werd soms zo groot dat men best bereid was om “dat vuile tering tyfus takkewijf dat voor probeerde te kruipen” een dreun met de paraplu of wandelstok te geven.

Nu werden wij als nieuwelingen voor het eerst met de aanstormende meute geconfronteerd. Een aantal van ons had reeds een plaatsje in de buurt van de Amerikaanse Roulette opgezocht, maar werd nu bijkans onder de voet gelopen door de horde. De croupier werd als het ware overvallen door een groep chaotische, door elkaar schreeuwende spelers.

“Ik wil een kleur, blauw graag,” riep een dame op leeftijd. “Ik was eerst, oud lijk,” reageerde een heer die onmogelijk jonger kon zijn, dan de dame die hij zojuist had beledigd.

Horst Verhagen was die dag de croupier van dienst, op Amerikaanse Roulette 1. In de drie kwartier die ons alhier was gegund, heb ik met bijkans open mond naar de gebeurtenissen op en rondom het groene laken staan te staren. Dit leek helemaal niet op de spelsimulaties die wij dagelijks in het zweethok beneden deden. De croupier wisselde uiterst bekwaam alle biljetten van eenieder en diende hen de gekochte kleurenchips toe. Hij plaatste meerdere inzetten voor meerdere spelers, waarvan een aantal nauwelijks bij de tafel kon komen. In de tussentijd had hij ook nog tijd om een praatje te maken.

Niks geen stress, niks geen zwetende handen, maar een vriendelijk woord voor allen. Hij hield alle inzetten scherp in de gaten en moedigde een oudere dame aan die een kleurenchip besluiteloos in haar hand hield, vlak boven nummer 22.

“Ja hoor mevrouw, neem de 22 ook maar mee. De eerste klap is een daalder waard.”

Om twee uur precies was dan het grote moment aangebroken. Het ivoren balletje lag reeds in het nummer van de corresponderende datum en in een beweging pakte collega Verhagen het balletje, bracht het roulettewiel in tegengestelde richting en met een vegende beweging gaf hij het balletje vaart mee in de rand van de cilinder. Woosh-woosh-woosh...

“Dat ding gaat zeker dertig keer rond,” zei ik tegen cursusgenoot Jim. Hij en ik hadden namelijk vrij veel moeite om dat pokkeding slechts de minimaal verplichte zeven rondgangen te laten maken.

“Zestien, rood,” zei de croupier en geluiden van ontzetting en opwinding stegen op.

De eerste draai en ook meteen de eerste – nauwelijks ingehouden – vloek. Veel tijd om me daarover te verbazen was er echter niet. Verhagen haalde razendsnel de verliezende chips van tafel en betaalde de winnaars uit.

“Alles is betaald, uw inzetten alstublieft,” zo praatte ik geluidloos met de ervaren croupier mee. Bij hem klonk het echter veel meer ongedwongen. Verder maakte hij een grapje met de dame die zojuist tot de conclusie was gekomen dat “niet iedere eerste klap een daalder waard is. Deze klap kostte u twintig daalders.

Maar niet getreurd, ik ben hier nog wel even, mevrouw. Ik ga mijn leven beteren”.

Die moest ik onthouden.

Woosh-woosh-woosh. Nieuwe ronde, nieuwe kansen.

Ik weet niet (meer) of het komt doordat Horst de eerste dealer was die ik toen aan het werk zag, maar feit is wel dat ik vanaf die dag een onverholen respect voor de man heb gekregen. Later leerde ik hem beter kennen en is hij mijn beste vriend geworden.

Na iets meer dan een uur vond Destelmaeker het genoeg. We werden vriendelijk doch dringend verzocht om weer richting het opleidingscentrum te gaan en daar ‘onze opdracht’ uit te voeren. 

De opdracht die we hadden meegekregen was eigenlijk niet veel meer dan het onthouden en noteren van zaken die ons specifiek waren opgevallen. Daaraan was expliciet toegevoegd dat mogelijke afwijkingen van de procedures zeker dienden te worden vermeld in ons verslag. Onze bevindingen mochten we later die dag uiteenzetten in de aanwezigheid van Hans Roodbol, een van de toenmalige topmanagers.

Een aantal van mijn medecursisten stak hun mening niet onder stoelen of banken over de croupiers die “toen en toen, op die en die manier” zich niet geheel aan de voorgeschreven procedures hadden gehouden. Ik begreep echter toen al dat een gedeelte van de procedures vrijer interpreteerbaar waren dan andere. Net zoals bij het leren autorijden. Natuurlijk leer je om goed in je achteruitkijkspiegel te kijken vlak voordat je rechts afslaat. Wanneer je echter een ervaren bestuurder geworden bent, betekent dit in praktijk dat je allang gezien hebt of er wel of niet een kinderfietsje aankomt.

Bij de tafelspelen is dat niet veel anders. Procedures, aangaande handelingen die direct met geld te maken hebben, zijn heilig en dienen tot op de letter te worden opgevolgd.

Voordat men aan chips van gasten komt, dient eerst een wassende beweging met beide handen te worden gemaakt, waarmee aangegeven wordt niets in de hand te hebben. Vervolgens worden de fiches aangenomen, maar nooit direct uit de hand van de gast: alles dient op tafel te worden gelegd, waarna de dealer de waarde in ontvangst neemt. Een dergelijke weigering, om geld direct aan te pakken, zorgt soms voor onbegrip bij de clientèle. Ik probeerde zoiets dan altijd half grappend op te lossen.

“Sorry mevrouw, thuis moet ik uit de hand eten, hier mag het beslist niet.”

Nadat de waarde is aangenomen wordt de hoeveelheid geteld, waarbij een en ander luid wordt geannonceerd. De waarde wordt volgens afspraak op een bepaalde manier neergelegd, waarna de tegenwaarde uit de bank wordt gehaald, waarbij niet vergeten mag worden eerst weer de handen te wassen, wat ook vaak ‘clearen’ wordt genoemd. Deze waarde wordt ook luid tellend verklaard, zodat uiteindelijk de massa richting de gast kan. Ten slotte wast de croupier nog eenmaal de handen, waardoor alle aanwezigen kunnen zien dat er niets in de handen is achtergebleven.

Zó werd en wordt er gewisseld. Een tientje? Tachtig chips van € 50? Honderden biljetten met verschillende waardes?

Zó werd en wordt er gewisseld.

Punt.



Roodbol had in ieder geval een gewillig oor en zei onze bevindingen met de verantwoordelijke zaalchefs te zullen bespreken. 

Goed zo, de eerste collega’s waren dus al door ons verraden. Ik hield er al rekening mee dat dit ons als groep niet in dank zou worden afgenomen door de betrokken personen. Toch zag onze speltechnische instructeur dit anders.

“We werken hier met geld. Veel geld en vooral veel ongeteld geld. Daarom is het ieders eigen verantwoordelijkheid om de gemaakte afspraken ook zo precies mogelijk op te volgen. Wanneer iemand daarvan afwijkt, ben jij als individu verplicht om dit aan een direct leidinggevende door te geven,” legde hij uit. “De reden hiervoor is dat we dan de desbetreffende collega kunnen helpen de procedures aan te scherpen...”

Hij liet een pauze om zijn redenering extra gewicht te geven.

“... of indien blijkt dat men kwaadwillend is en op deze manier geld of waardechips proberen te verduisteren...”

Weer de pauze, maar wij hadden de boodschap nu allemaal allang begrepen.

“... nou ja, dan nemen we afscheid. Ontslag op staande voet.”

Duidelijk, maar de chef deed er nog een schepje bovenop. 

“En wanneer onverhoopt zou blijken dat jij van deze handelingen op de hoogte was en niets hebt gemeld...”

Jaja, we snapten het: ook naar buiten.

“... dan nemen we van jou ook afscheid. Altijd melden dus!”

Ik had het al genoteerd.

De week voordat ik voor het eerst als stagiair de speelzaal in mocht, kreeg ik mijn personeelsnummer toegewezen. Bij het verplicht aan- en afmelden aan de speeltafels kon ik voortaan het nummer 2868 invoeren.

Van mijn stageperiode zelf kan ik me gek genoeg niet al te veel meer herinneren, behalve dan dat ik op een zaterdagavond ben begonnen en dat mijn allereerste draai op Amerikaanse Roulette 1 in nummer 29 belandde. Boem! Zevenhonderd en nog wat stuks voor de gelukkige winnaar met de gele kleurenchips. Daarnaast maakte ik een ontelbaar aantal fouten. Gelukkig kreeg ik van mijn medecursisten mee dat het hen niet veel beter verging.

Verder zijn die drie weken als in een roes voorbijgegaan, waarbij mijn vriendin midden in de nacht wel werd geconfronteerd met een partner die in zijn slaap nog hardop lag uit te betalen. “Ja mevrouw, vierentachtig stuks. Eentje van honderd erbij?”

De nacht voor het theorie-examen heb ik wederom weinig geslapen, maar dat had wel het gewenste resultaat: 100 procent score.

Ook het praktijkexamen ging zonder noemenswaardige problemen. Volgens mij had niemand zelfs maar een herexamen. In ieder geval waren we allen toegelaten tot het tweede gedeelte van de cursus, de Blackjack.

Van de meer ervaren collega’s hadden we reeds gehoord dat de tweede training een ‘eitje’ was vergeleken met de eerste. Dit kwam omdat tijdens de eerste cursus niet alleen de speltechnische vaardigheden en kennis moest worden geleerd, maar ook de huis- en gedragregels, de gastgerichtheid en de normale dagelijkse routine.

In feite betrof de Blackjackcursus dus niets meer dan ‘even’ de specifieke spelregels leren en het uit de slof trekken van de kaarten.

Nou, dat ‘eitje’ bleek enigszins overdreven, want ik heb nog vele uurtjes staan te zweten omdat mijn onhandigheid ook bij het hanteren van de speelkaarten weer eens meer dan duidelijk naar voren kwam. Aan de andere kant was het theoretische gedeelte nu inderdaad een stuk minder complex dan de weken daarvoor, zodat we allen een stuk geruster de tweede stageperiode in gingen.

Ook de tweede leertijd ging niet zonder blunders. Ik vergat regelmatig een speler kaarten te geven, haalde inzetten weg wanneer ik ze juist moest betalen en vice versa, trok nog vrolijk een kaart terwijl de bank al vierentwintig punten had en dus al zo dood als een pier was. Maar ik was inmiddels al een beetje ingeburgerd en maakte me daarom een stuk minder druk over het foutenfestival dat ik regelmatig tentoonspreidde. Ik voelde gewoon dat het allemaal goed zou komen.

Ik was dan ook maar wat trots dat ook dit tweede examen zonder heibel verliep en ik per 1 mei 1989 officieel als gediplomeerd Amerikaanse Roulette/Blackjackdealer van start mocht. 

Hoewel er bij aanvang van de cursus was verteld dat we hoogstwaarschijnlijk niet allemaal de eindstreep zouden halen, viel er gedurende het gehele traject niemand van onze groep af, een unicum. Ik weet niet of dat toeval was, maar het was al wel snel duidelijk dat de meesten van ons niet onder wilden doen voor de anderen. Dus misschien was de onderlinge concurrentie wel zo groot dat we elkaar tot een niveau hadden opgekrikt dat voor Holland Casino aanvaardbaar was.



Tafelspelen



Gokken kost geld. Punt.

Of je nu een eurootje in een fruitautomaat werpt bij het plaatselijke café of wanneer je een staatslot koopt naar aanleiding van een schreeuwerige reclame die je wel een hele hoge winkans belooft, op de lange termijn verlies je. Simpele wiskunde.

Bovengenoemde gokspellen kunnen vrijwel overal en altijd worden gespeeld. Maar voor hen die nu eens iets anders willen zijn er de casino’s, waar de zogeheten Tafelspelen een ongekende aantrekkingskracht uitoefenen op iedereen die van een gokje houdt.

Tafelspelen zijn vrijwel wereldwijd voorbehouden aan de legale speelcasino’s. Voor Holland Casino is het allemaal begonnen met Blackjack en de Franse Roulette, dat in de beginjaren overigens nog als Roulette Française werd uitgesproken.

In principe zagen de meeste casino’s er tot ongeveer 1990 uit zoals we vandaag de dag nog steeds in James Bond-films zien. Veel rood pluche. Mooi publiek. Hij in tweedelig kostuum met een vlinderstrikje en lakschoenen, zij in een adembenemende jurk, net iets te veel make-up, net iets te veel bloot. En altijd een vrijwel serene stilte. Totdat het schieten begint en onze actieheld vanachter een Blackjacktafel zijn belagers met een kaartslof bekogelt of van een droge Martini en een stack blauwe fiches een bom maakt. Uiteraard.

Als u mijn bewering over de traditionele casino’s niet gelooft, moet u toch eens net over de Duitse grens Spielbank Aachen een kijkje gaan nemen, alwaar u tot voor kort nog steeds werd geweigerd als de uitdossing niet door de portier gepruimd werd en waar het geluid van het koffielepeltje in uw kopje nog steeds op meerdere boze blikken wordt getrakteerd. En ja, die Krawatte ist gewünscht.

Waarschijnlijk blijft u wel vervolgens gevrijwaard van rondvliegende ‘Martini-shaken-not-stirred-blauwe-fiches-bommen’ en kaartsloffen.

Maar goed, de roulette dus.

Er is nog steeds een discussie over de vraag wie het spel eigenlijk heeft uitgevonden. Sommigen zijn er zeker van dat Blaise Pascal de eerste was die het wiel liet draaien. Anderen beweren dat een onbekende monnik het spel uitvond – als onschuldig tijdverdrijf! – voor in de abdij.

Hoe het ook zij, vanaf het allereerste moment raakten mensen compleet aan het spel verknocht en door de eeuwen heen zijn duizenden verhalen opgetekend van lieden die alles verloren. Tot aan complete paleizen toe.

Het roulettewiel bestaat uit 37 nummers, vanaf de 1 tot en met de 36, plus de zero, de nul. Aanvankelijk hadden alle roulettebakken ook een dubbele zero ‘00’, maar onderlinge concurrentie zorgde ervoor dat de uitbaters van de casino’s hun gastenbestand enigszins tegemoetkwamen, waardoor in vrijwel heel Europa nu nog slechts bakken te vinden zijn met een enkele zero. Elders in de wereld zweert men nog steeds bij een dubbele zero.

Vooral in de Verenigde Staten is de enkele zero vrijwel geheel uitgestorven. In het kleine casino op Schiphol is de Europese cilinder zelfs vervangen door de Amerikaanse variant, op verzoek van de overwegend Aziatische en Amerikaanse clientèle. Dat men daarbij te kampen kreeg met een hoger percentage voor het huis werd zonder problemen voor lief genomen.

Overigens, wanneer je alle nummers van de cilinder bij elkaar optelt, kom je tot 666.

Het nummer van de duivel.

Iedere doorgewinterde gokker weet dat inmiddels.

Holland Casino heeft jarenlang twee soorten roulette aangeboden: Amerikaanse en Franse Roulette. De laatste variant werd aanvankelijk louter aangeboden, later won de Amerikaanse tegenhanger steeds meer terrein, vooral door lagere personeelskosten.

Toch blijft het oudere personeel de Franse Roulette nog steeds zien als het ‘enige echte casinospel’. Op zich begrijpelijk, want de keurig aangeklede personeelsleden gaven met hun harkje (het rateau) veel cachet aan de beleving van een avondje spanning en vertier.

Aan beide zijden van het roulettewiel zat een croupier. Deze werden voortdurend gadegeslagen door de tafelchef die op een verhoging zat en zo prima de gebeurtenissen aan tafel en in de roulettebak in de gaten kon houden.

Vroeger zat er aan het eind van de tafel ook nog een derde medewerker, maar deze werd in de jaren voor het uiteindelijke verscheiden van de Franse Roulette om salaristechnische redenen reeds weggesaneerd. Dit wreekte zich vooral door een slechtere hulpvaardigheid naar de gasten toe, simpelweg omdat er nu minder personeelsleden waren om de gasten te assisteren bij het maken van hun spel.

Het ‘kogelgeven’, zoals het wegschieten van het balletje genoemd wordt, is aan strenge regels gebonden. Ten eerste start iedere nieuwe speeldag met het balletje in het nummer van de desbetreffende datum, waarna de cilinder met de klok mee in beweging wordt gebracht, onder de uitroep “la banque est ouverte,” oftewel “de bank is geopend.”

Gasten kunnen nu beginnen met plaatsen van inzetten of het wisselen van geld voor jetons.

Wanneer de tafelchef goedkeurend heeft geknikt, annonceert een van de croupiers “messieurs, á la première de table deux, avec un minimum de dix. Faites vos jeux, s’il vous plaît.”

Een hele mond vol om gewoon aan te geven dat tafel nummer twee aan de eerste draai gaat beginnen, er een minimale inzet van tien euro geldt. Vervolgens wordt u uitgenodigd om uw inzetten te doen.

De croupier pakt het balletje tussen duim- en wijsvinger, geeft een korte ruk aan de cilinder, waardoor deze de andere kant opdraait en met een vegende beweging wordt le ballon vanuit de binnenrand van de bak weggeschoten. Men wordt geacht het balletje los te laten op het moment dat deze ‘het kwadrant passeert, waarin zich het laatst gevallen nummer bevindt’. In dit specifieke geval de datum van die dag.

Enige ronden voordat het balletje dreigt te vallen klinkt het bekende “rien ne va plus” en zijn verdere inzetten in principe ongeldig. 

Iemand die voor het eerst aan een dergelijke tafel stond, zal wellicht onder de indruk zijn geweest van de prima kennis van de Franse taal, evenals de vloeiende uitspraak. Dit was echter maar schijn. Alle mogelijke relevante conversatie, zoals nummers en annonces, is er tijdens de cursus compleet ingestampt. 

Verder heeft de gemiddelde croupier de grootst mogelijke problemen om in Parijs een kop koffie te bestellen.

“Deux koffie avec zzzzuiker enne... schat, wat is het Franse woord voor ‘croissant’ ook alweer?”

Zodra het nummer bekend is, wordt deze door dezelfde croupier luid verkondigd in vrijwel foutloos Frans, evenals de juiste kleur van het nummer, even of oneven, hoog of laag.

De zwarte 13 klinkt dan als “treize, noir, impair et manque.” 

Vanaf de cilinder strekt zich een lang, groen vilten laken uit, met daarop alle zevenendertig nummers. Keurig gerangschikt bevindt de zero zich het dichtst bij de croupiers, waarna de getallen oplopen tot uiteindelijk de 34, 35 en 36 – ook wel ‘de laatste drie’ genoemd – aan het eind van de tafel.

Op ieder nummer afzonderlijk en op bijna elke kruising van twee of meerdere nummers kan een inzet worden geplaatst. Verder kan men gokken op de kleur van het volgende nummer, aangezien de helft van het numerieke stelsel een rode kleur toegewezen heeft gekregen.

De andere helft is zwart van kleur, met uitzondering van de zero, die als kleurloos wordt gezien.

Ook kan men wedden op hoge, lage, even of oneven nummers, of zelfs op het desbetreffende dozijn of juiste rij.

Kortom, de speler wordt een overvloed aan inzetmogelijkheden gegeven en daarvan wordt dan ook veelvuldig gebruikgemaakt.

Het spreekt voor zich dat de uitbetaling groter wordt naarmate een fiche minder nummers afdekt. Zo krijgt men bij het inzetten op de juiste kleur een keer de inzet uitbetaald. Logisch omdat de kans dat men de goede keuze zou maken bijna een op twee was.

Indien men zo gelukkig is om een specifiek nummer te spelen, dat ook daadwerkelijk valt, betaalt de bank maar liefst vijfendertig keer de originele inzet. Ook dit is verklaarbaar omdat de kans op winst vooraf maar – wiskundig gezien! – een op zevenendertig was.

In tegenstelling tot de keurige numerieke volgorde op het tableau liggen de nummers in de roulettebak volledig willekeurig door elkaar. Iedere croupier en chef kent deze volgorde uit het hoofd, kunnen het nog in de slaap opzeggen, aangezien dit tijdens de cursus tot in den treuren wordt herhaald.

Voordeel van deze kennis voor de gast is dat men inzetten door de croupier kan laten plaatsen zonder dat men zelf nog hoeft na te denken en te onthouden wat men precies heeft gespeeld.

Stel dat een speler denkt (lees: hoopt, bidt en/of gokt, want meer is het echt niet!) dat het balletje de volgende ronde eindigt in nummer 17. Maar helemaal zeker is hij toch niet, het zou ook een of twee nummers links of rechts van de 17 kunnen zijn. In dat geval kunnen er vijf fiches aan de medewerker worden gegeven met het verzoek om “17 met de buren” te plaatsen. Hiermee wordt bedoeld dat men het nummer 17 speelt en de twee nummers die daar links en rechts van gelegen zijn volgens de verdeling in de cilinderbak.

“Dix-sept et les voisins,” herhaalt de croupier en plaatst de 2, 6, 17, 25 en 34.

Uit bovenstaande blijkt maar weer eens dat het echt niet meer is dan gissen.

Als gelegenheidsbezoeker zou men misschien anders kunnen denken wanneer een ‘connaisseur’ na het uitkomen van de 32 luid roept dat hij dat wist “omdat die croupier na vier zwarte nummers, waar de 8 bij zit, vaak de 32 gooit.”

Dit is echter nooit meer dan – met excuses voor het taalgebruik – complete lulkoek.

Het balletje heeft geen geheugen.

Na dertien keer een rood nummer is de kans voor de volgende ronde weer gewoon fiftyfifty, voor zover het rood-zwart betreft. Voorts kunnen casinomedewerkers geen nummer expres raken of bewust omzeilen.

Sterker, wanneer er ook maar een enkele medewerker zou zijn die in staat was om het balletje structureel slechts in een bepaald segment van de bak te laten landen, dan was Holland Casino allang weggevaagd als gevolg van een negatieve cashflow. Immers, als ik dat genie was geweest had ik iedere promotie eenvoudig geweigerd. 

In plaats van het vieren van de benoeming had ik een aantal bekenden langs laten komen, uiteraard nadat ik ze had verteld alwaar ik de eerste tien ronden het balletje zou laten uitkomen.

Volgens afspraak had men de geheid winnende nummers gespeeld, waardoor er voorzichtig een € 15.000 per draai zou kunnen worden geïncasseerd. Tien draaien per dag is genoeg: anderhalve ton. Met ongeveer twintig werkbare dagen per vier weken komt dat uit op een slordige 3 miljoen per maand, oftewel 36 miljoen per jaar!

Geloof me, als ik het had gekund, had ik het gedaan. Ik heb zelfs nog geprobeerd om het gericht werpen onder de knie te krijgen. Toen ik in 1989 nog geen halfjaar in dienst was heb ik hier een hele week vakantie opgeofferd.

Van maandagochtend tot zondagavond was ik in het opleidingscentrum te vinden, zogenaamd om bij te trainen. In werkelijkheid probeerde ik om de kogel een constante snelheid mee te geven, in de hoop dat deze ook structureel op hetzelfde moment zijn vaart zou verliezen en vanuit zijn schuine omloop steeds rond eenzelfde tien nummers zou neerdalen. Halverwege de week zag ik mijn natte dromen echter volledig opdrogen. Naast het feit dat het fysiek gewoonweg ondoenlijk is om iedere keer het balletje met precies dezelfde snelheid in de cilinderrand weg te schieten, maken de obstakels er een volledig willekeurige uitkomst van. Deze obstakels zijn een aantal kleine ruitvormige bunkers die de bal werkelijk de gehele bak door laten stuiteren.

Donderdagochtend besloot ik om mijn actie voort te zetten, maar liet daarbij de cilinder stilstaan in de hoop dat er nu wel enige vorm van structuur zou zijn. Maar helaas.

In al die jaren welke volgden op deze compleet hopeloze exercitie heb ik dan ook luidkeels verkondigd dat niemand van ons in staat was om “ook maar bij benadering te kunnen richten op een bepaald nummer”. Dit soort uitspraken kwam altijd na de onvermijdelijke vraag van dagjesmensen die wel eens wilde weten of het personeel expres hun nummers niet gooide.

“Mevrouw,” zo vervolgde ik dan steevast terwijl ik mijn linkermouw enigszins opstroopte om mijn horloge te laten zien.

“Ziet u mijn klokkie? Ik ben er erg aan gehecht, want het is een geschenk van mijn vrouw, maar de winkelwaarde is nu niet bepaald wereldschokkend. Als ik nu echt zou kunnen wat u beweert, dan was ik toch al tig jaar weggeweest hier? Met een Breitling om beide polsen en mijn zakken vol?!”

Stom toeval, geluk of pech. Dat is het. Niet meer en niet minder.

Ongelovigen en zij die complottheorieën ontwikkelen menen daarentegen dat Holland Casino wel degelijk bezig is om het spel op een onreglementaire manier te beïnvloeden. Toen eenmaal de Amerikaanse Roulette werd geïntroduceerd, wilde aanvankelijk dan ook vrijwel niemand hieraan spelen. Toch was het spel niet veranderd. De cilinder was hetzelfde, het tableau was hetzelfde en de uitbetaling verschilde ook niet met die van de Franse evenknie.

Wat wel anders was, waren het aantal croupiers dat aan een dergelijke tafel werkten: één. Ook het toezicht werd – hoewel in de beginjaren nog sprake was van een chef per tafel – snel afgebouwd.

Tegenwoordig moet een leidinggevende minimaal twee – maar vaak genoeg ook drie – of zelfs vier Amerikaanse Roulettes tegelijk in de gaten houden. 

Dit is mogelijk omdat beide roulettes een groot verschil hebben: kleur.

Aan de Franse Roulette speelt iedere gast in principe met dezelfde (waarde)jetons. Hierdoor doen zich sneller en vaker discussies voor tussen gasten die menen recht te hebben op een betaling omdat zij “op zeker een tientje op de 23 hebben gelegd”. Ook is er hier meer ruimte voor hen die kwade bedoelingen hebben omdat ook zij met een stalen gezicht hun vinger kunnen opsteken wanneer de croupier vraagt “wie de 23 had geplaatst”.

Om dit alles toch zo goed mogelijk te laten verlopen zijn gewoonweg meerdere personen nodig die samen het spelverloop controleren.

De Amerikaanse variant kent deze problemen niet doordat iedere speler een eigen kleur krijgt aangemeten. Tegen de cilinderrand staan negen sets van tweehonderd chips opgesteld, ieder met een andere kleur. Wanneer een kleur eenmaal aan een bepaalde speler is uitgegeven, blijft de kleur ook bij hem/haar totdat alle fiches verloren zijn of tot het moment dat de gast besluit om te stoppen met spelen en zijn kleurenfiches bij de croupier voor waardechips inwisselt. Als het “chef, oranje is weer compleet” klinkt, kan een volgende gast met die kleur speelfiches aan het spel deelnemen.

Hierdoor worden discussies vrijwel altijd bij voorbaat in de kiem gesmoord, hetgeen de omloopsnelheid van het spel aanmerkelijk verhoogt. Tel daar de beduidend lagere personeelskosten bij op en het verhaal is compleet: Holland Casino verving steeds meer traditionele roulettes door de snellere variatie.

In 2010 verdween ook de laatste Franse Roulette uit Casino Rotterdam.

Overigens, met de teloorgang van de oude roulette verdween ook de croupier, als zodanig, uit het casino. De Amerikaanse benaming ‘dealer’ werd lange tijd alleen nog maar gebruikt. 

Een collega die ooit bij het aanvragen van een nieuw paspoort dezelfde term als beroep had laten noteren, werd op een Midden-Amerikaans vliegveld urenlang verhoord en daarna meteen teruggestuurd naar Nederland. Hij kwam het land niet in!

Tegenwoordig is iedere tafelmedewerker onder aan de functionele ladder een croupier. Ook dus aan kaartspelen, waarvan het Blackjack nog steeds de meest prominente is. Het oeroude ‘eenentwintigen’ is zo’n beetje bij iedereen met de paplepel ingegoten, dus bij een bezoek aan een van de vestigingen richten passanten zich vooral op dit van huis uit bekende spel.

Daarnaast heeft de speler regelmatig kans op een uitbetaling. In bijna de helft van alle gevallen wint de speler het van het casino, ook wel ‘de bank’ genoemd. Sterker, soms lijkt een tafel te ‘lopen’, wat zoiets betekent als dat de spelers veel vaker winnen dan het huis. En soms is dat ook zo. Maar op de lange termijn trekt de uitbater altijd aan het langste eind.

Hoeveel geluk spelers optisch ook mogen hebben!



Casinospelen worden namelijk aangeboden omdat er voor een aanbieder een positieve winstverwachting aan vastzit. 

Toch valt het voordeel dat het casino heeft op de speler – procentueel gezien – mee. Van alle Tafelspelen is het huisvoordeel het geringst bij het spel Punto Banco, een uitvloeisel van het Baccaratspel.

Indien een inzet wordt geplaatst op Punto of Banco kan het management ervan uitgaan dat op lange termijn grofweg 1,25 procent van het totaal ingezette bedrag overblijft voor het huis.

Dergelijke informatie is vrij opvraagbaar, maar geeft wel een onvolledig beeld over de werkelijke situatie. Als een gast met € 1.000 aan de Punto Banco plaatsneemt en iedere spelronde een inzet van € 20 plaatst, moet hij of zij er rekening mee houden dat er een bedrag van € 12,50 verloren is na het spelen van vijftig spelletjes (50 x € 20 = € 1.000 x 1,25 procent = € 12,50).

Echter, in praktijk blijft een gast veel langer zitten dan de vijftig spellen in dit scenario. Wanneer een gast meerdere uren aan de speeltafel verblijft, zijn er al snel vier sloffen gespeeld à zestig spellen.

In die situatie is er al vlug een totaalinzet van € 2.400 geplaatst en lijkt het alsof het huispercentage gestegen is naar 3 procent, gezien het verwachte verlies van € 30.

Dit is allemaal nog niet zo heel erg schokkend, zeker wanneer de inzetten relatief laag gehouden worden.

Maar er zijn ook spellen zoals Caribbean Stud, een eenvoudige pokervariant, waarbij de gast met goed tegenspel toch rekening moet houden met een huisvoordeel van 5 procent. In dezelfde situatie als aan de Punto Banco heeft deze speler na een paar uurtjes ook totaal € 2.400 ingezet. Dit leidt dan tot een verlies van € 120.

Naast de voornoemde hoofdspelen zijn of waren er nog een aantal kleinere tafelspelen voorhanden die luisteren naar illustere namen als Red Dog, Let It Ride, Sic Bo, Big Wheel en Casino Dice.

In vakjargon worden deze overigens steevast met ‘Mickey Mouse-spelletjes’ aangeduid wanneer een medewerker op de dagelijkse planning constateert dat hij of zij deze avond aan een van deze tafels is ingedeeld.

Naast het inkopen of leasen van spellen heeft Holland Casino zich ook een tijdje beziggehouden met het zelf ontwerpen van nieuwe spellen.

Sinds de oprichting in 1976 zijn er echter weinig innovatieve (nieuwe) producten op de markt gebracht. 

Op het gebied van corebusiness zijn er eveneens slechts een handvol producten vercommercialiseerd.

Zo is er omstreeks 1990 een poging gedaan om de clientèle warm te maken voor een zelfontworpen variant op roulette: Twin Roulette. Het betrof een roulettevariant waarbij de nummers 0 tot en met 16 allen tweemaal in de cilinder voorkwamen, twins dus, de Engelse benaming voor tweelingen.

Ondanks de brede introductie in alle toenmalige vestigingen bleek het spel niet succesvol. Het spel was te duur om voor een ‘xperiode’ te spelen, zo bleek uit de evaluaties. Ook waren de gasten niet enthousiast over de geringe inzetmogelijkheden waardoor de spanning niet kon wedijveren met die van de andere spelsoorten.

Verder was het uitbetalingspercentage vele malen slechter dan de reguliere roulettes.

Er is op verschillende beurzen nog wel geprobeerd andere casino-organisaties warm te krijgen voor de Twin Roulette. Maar hoe mooi en rondborstig de ingehuurde tweelingen ook waren, investeerders bleken niet meer geïnteresseerd dan voor het verkrijgen van een foto waarop beide blondines zichtbaar waren. Verder werd de stand van Holland Casino vrijwel met rust gelaten. In feite is er nooit echt sprake geweest van daadwerkelijke innovatie.



Vaak worden nieuwe ideeën afgedaan met de mededeling dat een en ander “volgens de procedures” niet kan, of niet haalbaar is. Dit leidt veelal tot frustratie van de creatieve medewerkers, waardoor een mogelijk ander idee in de toekomst niet tot wasdom komt of zelfs maar door een medewerker wordt geopperd.

In de tijd dat Henk Kivits bestuursvoorzitter was, werden ineens heel veel procedures aangescherpt. Reden hiervoor was dat men op deze wijze het begeerde ISO 9002-certificaat wilde binnenhalen omdat we daarmee naar de buitenwacht konden aantonen dat er bij ons structureel gewerkt werd, in plaats van dat men onverhoopt zou denken dat er maar wat werd aangerommeld.

Hoewel alle afdelingen met deze nieuwe voorschriften te maken hadden, had vooral Tafelspelen last van de extra druk aan procedures. Hierdoor kwam de voortgang van de verschillende spelactiviteiten ook danig in het gedrang.

Nog geen anderhalf jaar nadat het hoofdkantoor ons feestelijk had medegedeeld dat we inderdaad het gedroomde getuigschrift hadden weten te bemachtigen, ging iso 9002 alweer de prullenmand in.

“De regels hinderen ons bij het invullen van acties en ideeën,”

aldus sprak het management. Waarom we dan überhaupt ooit aan deze missie waren begonnen, is voor mij altijd een vraag gebleven.

Het standaardiseren van de vele procedures waren vooral een belemmering voor de grootste moneymaker van iedere vestiging: de Cercle Privé.

In een ruimte waar de minimale inzet op een Blackjacktafel € 50 bedraagt, gingen zaken anders dan elders in het casino. Naast het feit dat niet iedere gast daar zomaar naar binnen mocht, waren er tal van kleine en grote extra’s om vooral de grotere spelers te plezieren. Allereerst was de drank gratis. En dat waren heus niet alleen glaasjes melk die de hele avond werden geschonken. Nee, dure wijnen, de betere whisky’s. Men had in Utrecht bijvoorbeeld ook een fles Johnny Walker Blue Label staan. Dat spul kostte normaal € 18 per glas. Jonge Marokkaantjes dronken dat dan gewoon met cola.

Naast de drankvoorziening hadden Cercle-spelers aldaar ook de mogelijkheid om gratis eten te bestellen. Tenzij de speler expliciet aangaf in het restaurant te willen eten, werd in de Cercle Privé een tafeltje opgedekt, vlak naast de speeltafels zelf. Op deze manier werd ervoor gezorgd dat de gast zo lang mogelijk doorspeelde, totdat de kreeft, tournedos of zeetong letterlijk al halfkoud op tafel lag te wachten. In een extreem geval kon de biefstuk al voorgesneden aan de speeltafel worden verorberd. Alles was erop gericht om de gast aan het spelen te houden.

In het duurste speelgedeelte verloren de gasten hun geld over het algemeen ook een stuk sneller. Dit had een aantal oorzaken. Ten eerste zorgden de hogere limieten ervoor dat spelers eerder dan wellicht bedoeld hun toch niet misselijke budget bereikten. Daarnaast was het in de Cercle vrijwel altijd een stuk rustiger, waardoor de croupier iedere spelronde vaak maar voor een of maximaal twee spelers de noodzakelijke wisselingen en uitbetalingen diende te verrichten. Voorts werden aan dergelijke tafels alleen ervaren, dus vaardiger en snellere medewerkers te werk gesteld.

Tenslotte worden de duurdere tafels over het algemeen bevolkt door spelers die niet om een praatje verlegen zitten, maar vooral het hoge speltempo appreciëren. Terwijl elders een gelegenheidsbezoeker juist zo lang mogelijk van de begrote € 20 probeerde te genieten. Dit alles verhoogde de omloopsnelheid enorm. Het was dus zeker geen uitzondering dat in de reguliere speelzaal een stagiaire tot vijftien minuten bezig was om voor meer dan negen spelers alle noodzakelijke procedurele acties te maken voordat deze het balletje opnieuw kon laten draaien. In de high limit area stonden er in dezelfde tijdsspanne minimaal tien nieuwe nummers op het bord.

Tientallen, misschien zelfs honderden hebben zo hun hart, longen en nieren verloren. Meerdere gasten deden bij de leidinggevende half huilend verslag van het grote verlies, maar als men vervolgens thuis weer geld ging halen, kon men diezelfde dag gewoon weer verder spelen. Het is dus een redelijke vraag of hetgeen daar gebeurde wel in het belang van Holland Casino was.

Het was in ieder geval niet in het belang van de gast zelf. Barpersoneel kreeg de opdracht om “gewoon door te schenken” ongeacht het percentage alcohol dat de speler of speelster reeds had ingenomen. De afspraak was dat een floormanager zou bepalen wanneer men moest stoppen met het verstrekken van alcoholische versnaperingen.

Nou, een ervaren rot in het vak geeft desgevraagd aan “dat zoiets praktisch niet of nauwelijks voorkwam. Over het algemeen maakte men zich niet druk over het feit dat het besef van een te groot verlies door de drank volledig werd weggespoeld”.



In een poging om de grotere gast maar vooral zo veel als mogelijk te fêteren, bleken de duidelijke procedures en regels in bepaalde situaties ineens een stuk minder zwart-wit. Maar om dat te kunnen begrijpen is allereerst enige uitleg noodzakelijk.

Wanneer de cameraobservanten een foute uitbetaling constateren, wordt de zaalleiding meteen op de hoogte gebracht. Soms betekent dit dat de gast een nabetaling krijgt omdat de croupier hem of haar per ongeluk te weinig had uitbetaald. Helaas zijn er bijna net zoveel situaties bekend waarbij de speler te veel heeft ontvangen. Aan de supervisor operations dan de ondankbare taak om het te veel betaalde bedrag terug te vorderen. Vaak ging de gast morrend akkoord, maar soms weigerde men gewoonweg.

“Dat lijkt me dus een duidelijk gevalletje van een vergissing van de bank, in mijn voordeel. Bedankt.”

Zo gemakkelijk kwam men er echter niet vanaf. Holland Casino is, volledig terecht, heel duidelijk in de werkwijze hieromtrent.

Als een gast nog ergens recht op heeft, krijgt deze het alsnog uitbetaald. Zelfs wanneer zou blijken dat de speler in kwestie het casino reeds heeft verlaten, wordt het geld toch gewoon gereserveerd. De identiteit van de gelukkige wordt achterhaald en bij een volgend bezoek krijgt men bij entree meteen de nabetaling overhandigd. Een keurige geste.

Keerzijde van de medaille is wel dat het andersom precies zo werkt. Een gast die onterecht iets heeft ontvangen kan snel het casino verlaten, maar bij een hernieuwd bezoek wordt ook deze bij de receptie staande gehouden en moet men het volledige bedrag retourneren. Ongeacht de hoogte van de som.

De zaalleiding heeft meerdere keren iemand de toegang moeten ontzeggen omdat deze niet bij machte was om het volledige bedrag terug te betalen. Immers, het mazzeltje was bij de Media Markt al omgezet in de nieuwste kleurentelevisie, of men had zich een nieuw kunstgebit aan laten meten.

Een dergelijk procedé is voor de buitenwacht misschien wel heel erg rücksichtslos, maar duidelijk was het in ieder geval wel.

Daarnaast geldt deze regel voor iedereen, zonder aanzien des persoons. Hoewel, de informant(e) heeft in de Cercle Privé wel sterk afwijkende reacties waargenomen wanneer een zeer goede gast onderdeel van de discussie was.

“Een grote speler kreeg een keer veel te veel betaald. Hij speelde met kleurenchips die een waarde van € 50 per stuk hadden, maar toen zijn beste nummer viel schrok de croupier waarschijnlijk zo erg dat deze vrolijk de fiches als zijnde honderd euro telde. Het gevolg was dat de gast een uitbetaling van over de dertigduizend euro kreeg, waarvan de helft dus onterecht was.”

Tegen de tijd dat de zaalleiding op de hoogte was gebracht, was de winst allang weer verspeeld en had de speler ook nog eens een kleine vijftigduizend extra verloren.

“Na kort overleg is er toen besloten om ‘het maar zo te laten’.

Op zich een begrijpelijke oplossing, maar wel eentje die haaks staat op de regel die elders in het pand wordt gehanteerd.”

Een tweede huisregel die in de Cercle Privé soms anders wordt gehanteerd dan eigenlijk zou moeten, is die van de zogeheten maximuminzet.

“Bij het spel Punto Banco is de uitslag vrij simpel. Met uitzondering van een gelijk spel wint of de Punto of de Banco. Dit spel is erg populair onder de Aziatische gasten. Nu geldt er in de Cercle een maximuminzet van € 6.000. En zoals sommige spelen, zitten die zo aan een dergelijke limiet. Wanneer men dan toch nog hogere inzetten wil plaatsen, wordt stiekem geld aan iemand anders gegeven. Deze speler zet dan vervolgens ‘mee’ met de eerste gast, waardoor in dit geval tot € 12.000 kan worden gezet.”

Dergelijke acties zijn tegen de spelregels en Holland Casino doet er dan ook alles aan om dergelijke ongewenste situaties tegen te gaan. Wanneer zoiets wordt geconstateerd, krijgen alle betrokken spelers een waarschuwing. Mocht naderhand onverhoopt blijken dat men zich nogmaals heeft bezondigd, volgt een entreeverbod.

“In de Cercle is die regel wel eens vergeten. Een supergrote speler uit het Verre Oosten kwam binnen met twee vrienden. Beiden te lam om zelfs nog maar recht uit de ogen te kijken. Gedrieën namen ze plaats aan de Punto Banco, waarna de grote gast € 30.000 wisselde in plakken en fiches. Hij deelde de stapel keurig in drieën en zette bij ieder van zijn kompanen dus € 10.000 neer. Daarna ging hij spelen. De andere twee bewogen niet eens totdat meneer het tafelmaximum had bereikt. Daarna speelden ze keurig met hem mee. Een duidelijk geval van samenspel, zo lijkt me. Maar de manager tablegames deed of de neus bloedde en nam niet eens de moeite om de verantwoordelijke supervisor op de hoogte te brengen. Klassenjustitie,” zo besluit de ex-collega.



Speelautomaten



De tijd dat een casino haar revenuen vooral uit de tafelspelen haalde, ligt voorgoed achter ons. Sterker, zonder de fruitmachines zou Holland Casino waarschijnlijk al een tijdje niet meer in de huidige vorm en omvang bestaan.

Vandaag de dag wordt nog ‘slechts’ zo’n 40 procent van het resultaat door het traditionele spel opgebracht, de rest komt voor het grootste gedeelte voor de rekening van de blinkende machines.

De afdeling speelautomaten is dus al jarenlang een financieel belangrijker afdeling dan tafelspelen. Daarbij is de kans op fraude kleiner en – nog veel belangrijker – kan men een ongeveer zelfde hoeveelheid gasten bedienen met maar een fractie van de personeelsleden die bij tafelspelen op de loonlijst staan.

Halverwege de jaren negentig stonden de gokkasten in de Nederlandse casino’s echter nog in de kinderschoenen en grote omzetten waren toen per definitie niet mogelijk. Dit kwam vooral omdat invoeren van biljetten wettelijk leidde tot het uitspugen van een equivalent aan guldens, muntstukken. Deze dienden dan weer handmatig in de speelautomaat te worden gestopt.

Naast het feit dat dit tijdrovend en storingverhogend werkte, was de gemiddelde gast het al snel beu om een briefje van honderd in de machine te stoppen, dan wachten tot de automaat de munten had uitgespuugd en deze dan weer per een tot drie tegelijk terugduwen, zodat er eindelijk weer een spelletje kon worden gespeeld. Vandaag de dag gaat dat een stuk sneller. Vrijwel iedere spelmachine accepteert alle eurobiljetten, welke direct als punten op de display worden bijgeschreven. Spelen maar!

Verder is de evolutie bij de speelautomaten veel sneller en innovatiever geweest dan bij tafelspelen. De machine groeide van de ‘eenarmige bandiet’ uit tot een gebruiksvriendelijke spelmachine met tal van extra features en bonussen.

Ook konden naast de reguliere geldprijzen regelmatig prijzen in natura worden gecasht, zoals reizen, auto’s, scooters, enzovoort. Hierdoor werden ook grotere doelgroepen aangeboord die het traditionele spel op de groene lakens te afstandelijk, onbegrijpelijk en soms zelfs eng vonden. Deze problemen kende men bij de automaten niet.

Mogelijke foute beslissingen zoals bij het Blackjackspel werden hier niet weggehoond, het tempo van spelen kon door de gast zelf worden bepaald.

Vooral – relatief – veel vrouwen konden zich in deze rustigere, meer individuelere manier van spelen vinden.

Hoewel, ‘rustiger’ is hier misschien niet de juiste typering. Vele gasten hebben namelijk de neiging om tegen de automaten te praten, alsof ze tegenover een persoon zitten. Als het even meezit, hoort men regelmatig een bedankje aan het adres van de machine.

“Goed zo, schatje” of “dank je wel, lieverd” zijn geregelde uitspraken aan het adres van de Lucky Sevens, Unicorn of I.C. Money wanneer er een aantal punten gewonnen wordt.

De keerzijde is echter een stuk minder vrolijk. Aan de speeltafel weet de gemiddelde gast zichzelf tegenover de croupier over het algemeen nog wel te beheersen wanneer er flink verloren wordt. Ten opzichte van een gokkast is deze natuurlijke rem er veel minder vaak. Er wordt vrijwel bij voortduring luid en duidelijk gemopperd, gekankerd soms. Het houten kabinet waarop de meeste machines staan, krijgt geregeld een schop en zo nu en dan wordt er zo hard op de automaat geslagen dat de glasplaat breekt.  Hoewel deze toch heus tegen een stootje kan.

De gedragingen van deze spelers heeft me vanaf de allereerste dag verbaasd. Na jaren van observatie kan ik niet anders dan concluderen dat de afwezigheid van iedere vorm van interactie met andere personen ervoor zorgt dat sommige spelers volledig opgaan in de wereld van felgekleurde zevens, dansende sinaasappels en blinkende goudstaafjes. Men heeft een heuse haat-liefderelatie met de machine en raakt ook hevig geïrriteerd – of zelfs: in paniek – wanneer de favoriete automaat sinds het laatste bezoek ineens is verplaatst of, God verhoedde het, is vervangen door een nieuwere variant.

Het bedienen van de spelmachine gaat dan ook vaak gepaard met een vast ritueel. Voor de een betekent dit een ritmisch drukken op de startknop, een volgende zweert bij het kort aaien van de automaat voordat een spelronde wordt gestart. Een ander kan weer honderduit praten tegen de automaat, zelfs zeggen dat men dreigt op te stappen wanneer er “binnen vijf minuten geen mooie prijs valt”. Dergelijke waarschuwingen worden overigens maar hoogst zelden geëffectueerd, bang dat men is om op te staan en vervolgens een andere speler wel een grote prijs te zien winnen op de desbetreffende machine.

Het bijgeloof onder deze groep is enorm.

Het isolement waarin een speler of speelster vaak verkeert, zorgt ervoor dat men doorgaans veel emotioneler reageert wanneer men op zeker moment weer – al dan niet noodgedwongen – met andere individuen in contact treedt. Dit levert vaak levendige discussies op. Soms erg grappig, maar over het geheel genomen is er toch vaker sprake van een trieste conversatie. Helaas zijn hier vele voorbeelden van.

Zo hadden we eens een fantastische prijzenactie bij de speelautomaten. 

In een bepaalde periode zou volledig willekeurig een aantal prijzen vallen op de verschillende jackpotmachines. Wanneer iemand zo gelukkig was om het toplicht van zijn automaat aan te zien springen, auditief begeleid door een enorm gehuil en geloei, dan had men de hoofdprijs te pakken. Deze winbeleving bestond uit een groot boek waarin een stuk of vijftien verschillende grote prijzen stonden.

De klant mocht dan vrijelijk kiezen.

Normaliter was ik vrij sceptisch tegenover dergelijke acties omdat het vaak een prijs betrof die men op het hoofdkantoor waarschijnlijk erg leuk bedacht vond, maar die onder de gasten maar matig de handen op elkaar kreeg. Maar nu kon ik niet anders dan eveneens erg tevreden zijn, aangezien er hier eindelijk sprake van een prijs was waar iedere gast iets van zijn of haar gading zou kunnen vinden. Er viel dus echt een keuze te maken, zodat iedere winnaar met iets moois huiswaarts kon keren.

Tenminste, dat dacht ik. De vijftien prijzen liepen in ieder geval volledig uiteen en dat maakte het allemaal ook zo leuk. Zo kon men een nieuwe volledige slaapkamerset laten bezorgen, merk Hästens, dus zeker geen weggooiprijs. Anderen gingen voor de sieradenset, de romantische uiterst luxueuze vakantie of een nieuwe keuken.

Voor de durfals was er zelfs de mogelijkheid om een H A L O-jump (High Altitude Low Opening) te gaan maken. Dit was een parachutesprong, maar dan geen gewone. Met een speciaal vliegtuig zou men naar een hoogte van vele kilometers worden gebracht, alwaar men onder begeleiding een langdurige vrije val zou maken. Als extra adrenalinekick zou het valscherm pas op het allerlaatste moment worden geopend en daarbij de naam van de zeker niet risicoloze onderneming alle eer aandoen. Natuurlijk kreeg men een winddicht pak aan, een valhelm en zelfs een zuur stofmasker. Kortom, een kans die maar eens in je leven voorkomt.

Alle prijzen hadden ongeveer een gelijke waarde van € 15.000, maar als er nu echt niets was dat de winnaar ambieerde, kon ook nog de helft in contanten worden ontvangen.

Deze (geld)prijs is overigens in die periode verreweg het meest uitgekeerd en werd meteen weer aan de automaten gevoerd, wat vrijwel niemand van het personeel verbaasde.

Wheeeeeeeeeeeeeee! Wheeeeeeeeee! Wheeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee!

Jackpot!

Het computerprogramma registreerde feilloos op welke machine de hoofdprijs zojuist was gevallen. Automatisch startte het audiosysteem en sprak een dame de gasten enthousiast toe via de intercom die overal in het casino te horen was. Tot in de toiletten toe.

“Dames en heren, de Mysteryjackpot is gevallen op speelautomaat...”

Daarna volgde, een stuk minder enthousiast en op blikkerige toon, het nummer van de desbetreffende machine.

Samen met medewerker Karel Opmeer haastte ik me naar de desbetreffende automaat. Haast was in een dergelijke situatie altijd wel geboden, want het zou niet de eerste keer zijn geweest dat een kersverse winnaar of winnares door een minder fortuinlijke gast zomaar van achter de fruitautomaat zou worden weggeduwd, in de hoop om zo alsnog in aanmerking te komen voor de zojuist omgeroepen prijs.

Natuurlijk is er in dat soort gevallen immer het camerasysteem nog, maar daardoor laat men zich niet snel tegenhouden.

Nu was van een mogelijk doemscenario geen sprake.

Rond gokkast 269 hadden zich wel een stuk of tien nieuwsgierige mensen verzameld, maar zulks werd alleen maar toegejuicht: gratis reclame.

De winnares was overduidelijk herkenbaar: ze zat op een hoge kruk, vlak voor de machine, hevig snikkend.

Nu komt het wel vaker voor dat iemand van de opwinding of emotie in huilen uitbarst, dus zowel collega Opmeer als ik keken daar niet meer van op.

Overigens kwam het Grote Huilen pas vaak nadat we de ‘gelukkige’ winnaar hadden verteld dat hij of zij weliswaar niet een ton of meer had gewonnen, maar wel gratis met partner naar de Margriet Winterfair mocht, in de Jaarbeurs. Of dat we een bonus van € 50 mochten uitkeren.

Deze dame was echter alvast met het Hele Grote Huilen gestart.

Omdat zij wel vaker als gast was gesignaleerd, gingen we ervan uit dat zij op de hoogte was van de prijs die haar zojuist ten deel was gevallen.

“Mevrouw, ik zie dat u een vreugdetraantje laat en als ik zo direct mag zijn: u heeft daar alle reden toe. Jazeker, u heeft een van deze prachtige prijzen tegoed.”

Triomfantelijk hield ik het boek omhoog.

Maar mevrouw bleek helemaal niet zo blij.

“Sorry hoor, maar ik zit net in een hele vervelende periode.

Daarom dacht ik hier even mijn zinnen te kunnen verzetten. Nu ik een prijs gewonnen heb, komt alles weer ineens boven.”

O, kut. Empathie.

Meteen probeerde ik mijn uitglijder goed te maken en vroeg zo empathisch mogelijk of er onverhoopt iets met haar gezondheid aan de hand was.

“Nee, ik ben niet ziek. Whoehoehoe! Wheeeeeeee!”

Onwillekeurig deed zij me aan het geluid van de jackpotjingle denken.

“Wheeeee!”

“Toch geen familielid die onverhoopt ernstig ziek is,” stamelde ik.

“Of erger,” liet ik er zachtjes op volgen.

“Whoehoehoe, nee, snik, nee. Nee, het is iets anders, maar het gaat wel weer.”

Ze depte haar met mascara doorlopen wangen af en wist zich enigszins te vermannen.

Karel was inmiddels zo slim geweest om een glaasje water voor haar te regelen, dat ze in dank aanvaardde. Na een aantal kleine slokjes leek ze zichzelf weer te hebben herpakt en wierp een blik in het boek dat ik voor haar langzaam doorbladerde.

“Kijk mevrouw, u kunt bijvoorbeeld een nieuwe uiterst luxueuze slaapkamer laten inrichten. Ik weet toeva...”

Weer gehuil.

“Sorry hoor, maar mijn vent is er net met een ander vandoor. Ik betrapte ze in ons eigen bed, die, die, die, die kankerlijer.”

Oeps. Ik was als versteend, wist niet wat te zeggen.

“In ons eigen bed, godverdomme!” schreeuwde mevrouw ons nu bijna toe. Wellicht was ze in de veronderstelling dat we haar de eerste keer niet hadden verstaan. Maar dat hadden we wel, net als een stuk of vijftig anderen die nu heel toevallig even in de buurt stil gingen staan.

“Goh, mevrouw,” perste ik er na de eerste schrik uit. “Wat ongelooflijk vervelend voor u. Ik begrijp dat deze prijs nu dan heel slecht valt. Maar er is nog keus genoeg, dus er is zeker iets dat...”

Ik slikte de rest van mijn betoog in en bladerde snel door.

“Kijk eens, een sieradenset. Da’s toch...”

“Wheeeeeeeee! Wheeee! Die kankerlijder heeft al mijn sieraden meegenomen en aan die hoer van hem gegeven. Alles is weg!

Tot aan de ring die ik...”

Verkeerd advies.

Ik luisterde niet eens meer, maar sloeg snel om in de hoop dat een gloednieuwe keuken met alle inbouwapparatuur haar humeur nog positief zou kunnen beïnvloeden.

Uitleg was echter niet nodig.

“Keuken, pfffff. We hadden net het hele huis laten verbouwen, inclusief een nieuwe keuken. Dus we – nee, ik – zit nu tot mijn nek in de schulden, terwijl hij mooi weer loopt te spelen, die, die...” 

Snel.

Een nieuwe pagina, een nieuw plaatje, een nieuwe kans om verdere ellende te voorkomen, of in ieder geval een nieuwe krachtterm binnensmonds te laten houden.

“Nou ja, als de financiën op het moment wat moeilijk zijn, is een netto bedrag van € 7.500 misschien een welkom steuntje in de rug?”

“Zeven ruggetjes? Jongen, hij heeft alle rekeningen geplunderd.

Allemaal voor die kuthoer. Ik hoop dat ze de...”

Nieuwe pagina!

“En een cruise? Dan kunt er echt even tussenuit. Lijkt me op dit moment...”

“Wheeeeeeeee! Wheeeeeeeeeeee! Hij is nu met haar op een cruise gegaan! Godverdomme!”

Inmiddels kreeg het tafereel meer en meer de setting van een zeer populaire vorm van straattheater, gezien de immer groeiende massa kijkers en toehoorders.

Op dat moment was collega Opmeer het gezeur zat.

Of misschien kon hij mijn gestuntel niet langer aanzien.

Hij wurmde zich tussen mij en de dame in en bladerde door naar de parachutesprong.

“Nou mevrouw, als ik u zo aanhoor is dit op zeker de beste prijs voor u. De H A N O-jump.”

Ik kijk hem niet-begrijpend aan, maar zodra hij het boek heeft dichtgeklapt en heeft voorgesteld om er later nog eens over te praten, fluistert hij me toe: “High altitude, no opening.”

Het kwam ook geregeld voor dat stelletjes de opgekropte emoties als gevolg van het spel tegen elkaar begonnen te uiten. Dit resulteerde dan in luidruchtig bekvechten, hetgeen dan weer met smakelijke interesse door de overige gasten werd gadegeslagen.

Ook het personeel mocht graag een dergelijke – al dan niet echtelijke – ruzie volgen.

Ja, casinomedewerkers zijn soms ook net mensen.

Zo hadden we op zekere dag een keurig uitziend paar in huis dat op een automaat de bonusfeature kreeg en zowaar kans maakte op de hoofdprijs. Een feature is een bonusspel dat wordt verkregen wanneer een bepaalde wincombinatie verschijnt of wanneer de machine willekeurig iemand tot het bonusspel toelaat.

Groot voordeel van dergelijke situaties is dat de speler gratis kans maakt op extra credits. Dit kan nog aardig oplopen al naar gelang de animatie langer doorloopt. Soms betreft het een Indiana Jones-achtige eend, die veel/weinig schatten verzamelt, soms is het een vulkaan die geld uitspuugt. De mogelijkheden zijn vrijwel eindeloos.

Een van de leukste ‘filmpjes’ was de strafschoppenserie. In deze feature mag de speler penalty’s nemen door een van de daarvoor bestemde zes knoppen in te drukken. De knop linksboven stuurt de bal richting linkerbovenhoek, de laagste knop aan de rechterzijde van het bedienpaneel vuurt een schuiver richting de corresponderende hoek af, enzovoort.

Bedenk wel dat alles slechts animatie is. Op het moment dat de knop wordt ingedrukt, laat de machine de uitkomst van een toevalsgenerator zien, die – bijvoorbeeld – in 94,55 procent van alle gevallen een misser creëert. Het maakt dus niet uit waar je richt, hoelang je wacht, of je hard of zacht drukt of welke tactiek je ook denkt te moeten gebruiken.

Als vergelijking hiervoor: wanneer je een muntje opgooit voor het aloude kop-of-munt verhaal maakt het niet uit of je hard gooit of zacht. Ook is er geen verschil in hoog of laag gooien en worden de kansen op ‘kop’ eveneens niet beïnvloed door het feit of je lang wacht met gooien of meteen het muntstuk richting zolderring smijt.

Klinkt logisch, toch?

Toch ervaren spelers aan de automaten dat vaak heel anders.

De heer en dame hadden het geluk strafschoppen te mogen nemen, vijf in totaal.

Voordat er een balletje kan worden geschopt, verschijnt links in het scherm een voetbalshirt met een rugnummer. Wanneer het schot die ronde doeltreffend blijkt, krijgt men de punten op het shirt toebedeeld. Alle punten worden gedurende de hele serie bij elkaar opgeteld en hoe hoger men komt, hoe hoger de prijs.

Een aantal minuten later.

De spanning was te snijden en deed inmiddels niet meer onder voor een heuse wedstrijd: vier strafschoppen, vier shirts met hoge nummers en vier opeenvolgende scores!

Op dat moment wint het echtpaar al een aardige prijs van rond de € 500. Maar, het laatste shirt belooft maar liefst elf punten voor een treffer en daarmee zou de jackpot worden binnengehaald: ergens rond de € 40.000.

Een delicaat balletje dus, die laatste.

Ongevraagd klinken er van alle zijden adviezen. Voor de leek klinkt dit wellicht als goedbedoeld in de oren, maar in praktijk moet je er rekening mee houden dat een toevallig (want dat is het!) juist advies achteraf heel vaak wordt gevolgd door een suggestieve vraag waarin men “toch ook recht heeft op minimaal...” van de gewonnen prijs.

Het gejoel lijkt echter volledig aan hen voorbij te gaan.

Hij twijfelt, probeert zich te herinneren waar “de keeper de vorige strafschoppen naartoe dook. Hij ging drie keer de verkeerde hoek in, twee keer links. Een keer had-ie wel de goede hoek, maar zat-ie te laag. Dus je zou zeggen...”

Zij is overigens begonnen met een karikaturale vorm van nagelbijten.

“Rechterbovenhoek man, altijd goed,” klinkt het vanuit een stavak met prima uitzicht op het veld.

Hij aarzelt nog steeds, weer die twijfel. De herrie doet inmiddels ook aan een heuse topwedstrijd denken. De massa groeit nog steeds.

Haar eens zo mooie nagels zijn de laatste minuten bijna tot de nagelriem toe afgekloven.

En dan...

Hij lijkt een beslissing te hebben genomen, licht zijn hand op.

Het publiek houdt de adem in.

Maar dan laat hij zijn arm weer zakken, nog steeds twijfelend. 

“Aaaaaaaaaah,” zucht de massa alsof de thuisclub zojuist een kans voor open doel had verprutst.

Hij schudt zijn hoofd, kan geen keuze maken.

Maar dan...

Zij is het zat, had waarschijnlijk geen zin om het tafereel echt drie kwartier te laten duren, of misschien was ze bang dat ze zelf aan het verorberen van haar bovenste kootjes zou gaan beginnen.

En ach, wie weet had ze gewoon een ingeving.

De praktijk was in ieder geval dat ze onder de feitelijk, technisch gezien, juiste woordenkeuze “wat maakt het ook uit” haar gehavende hand met een klap op de machine liet neerkomen.

Op de onderste knop in het midden.

Binnen een fractie van een seconde voerde de speelautomaat de gekozen animatie uit.

De bal ging hard, recht door het midden en...

De keeper bleef deze keer toevallig staan. Niks geen keuze voor een bepaalde benedenhoek, niks geen katachtige sprong richting de linkerkruising. Doodgemoedereerd raapt hij de bal op.

“Neeeeeeeeeeee,” gillen de toeschouwers, half uit ongeloof, half uit leedvermaak.

Geen elf extra punten, geen veertig ruggetjes.

Achteraf had het natuurlijk ook zo kunnen zijn dat de keeper wel een hoek had ingedoken, maar zoals ik al hierboven aangaf, het blijft niets meer of minder dan animatie.

De keuze is niet bepalend voor de uitkomst.

Maar daar denkt meneer anders over. Als een volleerd voetbalanalist begint hij haar de huid vol te schelden.

“Christus te paard! Hoe haal je het godverdomme in je hoofd om die bal rechtdoor te schieten, trut! Je weet geen ene tering van voetbal, maar wil nu toch effe die pinantie nemen. Kolere!”

Licht gegrinnik, maar ook ontzetting maakt zich van de aanwezigen meester.

Maar meneer is nog lang niet klaar. Als een heuse hooligan begint hij zijn partner in elkaar te slaan.

Er waren drie medewerkers nodig om hem van de onfortuinlijke strafschoppenneemster af te trekken.

De wedstrijd werd daarop meteen gestaakt en meneer werd met een rode kaart voor de komende zes maanden van het speelveld verwijderd.



€ 40.000 mislopen is natuurlijk geen kattenpis, maar valt volledig in het niet bij het drama dat ik meemaakte als dutymanager in 2008.

De grote landelijke Mega-jackpot was nog niet een enkele keer in Scheveningen gevallen en gezien het relatief hoge aantal machines en de flinke speeltijd op de desbetreffende automaten zat er wel eens een knaller aan te komen.

Nou, die kwam er ook, maar niet zoals we allen hadden gehoopt.



Op het moment dat het navolgende gebeurde, was ik zelf in het restaurant in discussie geraakt met een floormanager en vanuit onze positie behielden we een prima overzicht op het gebeuren in de speelzaal.

Zo voerden we overigens vrijwel altijd onze gesprekken: tegen elkaar pratend, met een oog voor onze gesprekspartner en een oog voor de activiteiten in de gaming zone, telruimte, entreegebied, pokerroom of waar we ons dan ook op dat moment bevonden.

Een goede medewerker is op deze manier ook meteen te herkennen. Veel te vaak heb ik te maken gehad met collega’s die na een calamiteit aangaven dat ze het net even niet hadden gezien.

“Ik stond met een gast te praten, dus...”

En daarmee praatten zij zichzelf schoon, terwijl een discussie met zelfs de directeur je er niet van mag weerhouden de gebeurtenissen elders op de voet te blijven volgen.

Het was op het moment dat de hoofdrolspelers in deze klucht aan de Mega zaten te spelen behoorlijk druk in het casino. Verreweg het grootste gedeelte van de automaten werd bespeeld waarbij de Mega nog eens extra druk bevolkt werd, mede door digitale weergave van de snel oplopende jackpot boven het hexagoon.

Als niemand zo gelukkig zou zijn om snel vijf e-motions op een gespeelde winlijn te krijgen, kon de pot binnen een aantal weken uitgroeien tot boven de € 2.000.000.

Maar zover zou het niet komen.

Een enorme knal klonk door de zaal, gevolgd door een doordringende sirene. Confetti werd automatisch vanachter de Megamachines afgevuurd en daalde neer op de verbouwereerde spelers.

Mijn collega en ik keken elkaar kort aan en begrepen meteen wat er aan de hand was: de Mega was gevallen. En aan het gejuich te horen, was de grote prijs eindelijk in onze vestiging terechtgekomen.

Goede reclame, dacht ik meteen.

Maar dat bleek een kwartiertje later vies tegen te vallen.

We spoedden ons naar de Mega-machines, waar zich inmiddels al een massa nieuwsgierigen had verzameld. Voor ons arriveerde floormanager Bertus Straathof, die een echtpaar hartelijk feliciteerde. Ik keek op naar de verlichte display boven de automaten om mijzelf ervan te vergewissen dat de Jackpotmeter weer was ‘teruggevallen’ naar de start-out van € 1.000.000. In het verleden hadden we soms te kampen gehad met situaties waarbij een progressieve jackpot na uitkering van de hoofdprijs niet zichzelf resette. Vervolgens won er stomtoevallig nog iemand de hoofdprijs en die claimde dan vervolgens ook het hoge bedrag, in plaats van het start-outbedrag dat vaak vele malen lager lag.

De meter gaf aan dat er ruim anderhalf miljoen in kas zat... en deze liep nog steeds op. Ook gaf de display geen vestigingsplaats aan, waar de grote prijs gevallen zou zijn.

Hè? Jezus, is er toch nog wat mis! Pokkeding! Straks even bellen om alle belanghebbenden aan te geven dat de prijs toch echt hier is gevallen, dacht ik nog. 

Voor de zekerheid keek ik nog even op de machine zelf, maar daar stonden vijf e-Motion-symbolen te stralen, keurig op een winlijn.

Het echtpaar was intussen aan een heuse huilbui van geluk begonnen, nog niet wetende dat er binnen tien minuten een ander buitje zou langskomen.

Later die avond realiseerde ik me dat hij veel uitbundiger was geweest dan zij.

Een assistent speelautomaten trok me aan mijn mouw, daarmee het startsein gevend voor een enorm familiedrama.

“Marco, ze hebben het maximum niet gespeeld. Vier credits per lijn, geen vijf,” fluisterde hij me toe terwijl hij in de richting van de display op de machine zelf wees.

Vol ongeloof richtte ik me nogmaals tot de automaat en daar gaf het scherm inderdaad aan dat de laatste spelronde zestig credits waren ingezet, verdeeld over vijftien mogelijke winlijnen.

Au! Of de gokduivel zelf nog zout in de wonden wilde strooien werd ik juist op dat moment gebeld door een collega van de afdeling facilitair. “Hallo Marco, hebben we een winnaar? Ik ben zojuist namelijk gebeld dat het confettikanon is afgegaan.”

Ja, het kanon deed het prima, maar had wel ten onrechte de halve afdeling speelautomaten onder de papiersnippers bedolven. Maar dat was slechts een klein probleem.

Het grote probleem stond namelijk vlak voor me, hossend en schreeuwend.

Juichend en elkaar zoenend alsof het hun eerste date was. Een laatste blik op de machine bevestigde onze vermoedens: ‘gewonnen 2.000.000 credits’, oftewel € 100.000. Helemaal niet slecht, maar als je denkt dat je zojuist bijna € 2.000.000 ten deel is gevallen, in plaats van 2 miljoen credits á 5 eurocent per stuk, nou, dan voelt dat niet als een feestje.

Iemand van het personeel pleegde snel een telefoontje naar de SRC om na te laten kijken wat er precies gebeurd was, terwijl ik de tortelduifjes meetroonde naar een tafeltje achter in het restaurant.

“We zijn in een keer uit de problemen,” schreeuwde meneer me bijna toe. Mevrouw leek mij ineens een stuk minder enthousiast, wellicht doordat ik niet deelde in de feestvreugde. Of was het misschien omdat zij precies wist wat de cameraobservanten mij binnen twee minuten zouden gaan vertellen.

“Ga even rustig zitten meneer, ik laat een drankje brengen en kom zo bij u,” zei ik zo neutraal mogelijk.

Mevrouw hoefde ik al niet meer te vragen om plaats te nemen. Zij zat reeds en leek enigszins naar adem te happen.

Tring! Triiiiiiing! Het kleine schermpje toonde me het nummer van de beller. De SRC.

“Marco, dit geloof je nooit,” begon de assistent-manager.

Achter me was de floormanager speelautomaten samen met een medewerker begonnen met het locken – tijdelijk onbespeelbaar maken – van de desbetreffende machine, een vaste routine in dergelijke gevallen. Intussen kreeg ik telefonisch te horen wat men uit de camerabeelden had weten op te maken.

Tien minuten later nam ik plaats aan het tafeltje en begon mijn verhaal.

In al die jaren had ik vele interne cursussen doorlopen en tijdens een daarvan was mij geleerd hoe ik slecht nieuws moest brengen.

“Met de deur in huis vallen, er zit niets anders op,” had de docent gepredikt en dat was nu precies wat ik ging doen.

“Meneer, mevrouw, u heeft niet ruim anderhalf miljoen euro gewonnen.”

Stilte laten vallen, even laten inzinken en daarna doorpakken.

“Het blijkt nu dat de desbetreffende spelronde een te lage inzet is gedaan voor de hoofdprijs. Er zijn vier credits per lijn ingezet, geen vijf, en zoals u weet moet op een winlijn de maximale inzet worden gespeeld om mee te doen voor de jackpot.”

Hij staarde me wazig aan, schudde niet-begrijpend zijn hoofd.

Zij staarde stuurloos voor zich uit en had inmiddels de kleur van een maagdelijk vel A4-papier aangenomen.

“Er is nagekeken via het camerasysteem wat er precies is gebeurd,” vervolgde ik monotoon. “U speelt gedurende langere tijd op dezelfde machine. Meneer staat soms op voor het halen van een drankje en wellicht voor een bezoekje aan het toilet. Toen meneer net even weg was heeft u, mevrouw, klaarblijkelijk per ongeluk op de startknop van vier credits per lijn gedrukt, in plaats van de noodzakelijke vijf.”

Met opkomende tranen staarde ze mij aan. Deels diep ongelukkig en misschien ook wel deels dankbaar voor mijn leugentje om bestwil.

In praktijk was mevrouw namelijk niet zo slim bezig geweest.

Wanneer haar echtgenoot naast haar zat, zette zij iedere spelronde de maximale vijfenzeventig credits in. Maar zodra meneer voor bitterballen of een plaspauze zijn hielen lichtte, werd mevrouw iets gieriger en ging de machine voor een minder bedrag per ronde laten draaien. Vlak voordat meneer terugkwam had zij de gewraakte vier credits gespeeld, waarna er vrolijk louter jackpotsymbolen op de winlijn verschenen. Om de consternatie nog groter te maken was het confettikanon zo ingesteld dat het tot uitbarsten zou komen indien een automaat vijf e-Motion-symbolen op een winlijn zou krijgen. Daarbij was toen nog geen rekening gehouden met de mogelijkheid dat iemand onder het vereiste maximum zou spelen en daardoor de hoofdprijs aan zich voorbij zou kunnen zien gaan.

Nee, het kanon vierde gewoon feest. Boem, knal, wheeeeeeeeeeee!

Confetti!

De nasleep van dit alles was dat meneer aan zijn lieftallige echtgenote vroeg – in duidelijke bewoordingen overigens – of zij minder dan het maximum had gespeeld, maar zij ontkende in alle toonaarden.

Vervolgens dreigde hij meteen met een rechtszaak, roepende dat zij waren genaaid en dat we frauduleus hadden gehandeld. Ik maakte over een eventuele rechtsgang echter geen zorgen. En helemaal niet toen even later bevestigd werd dat de beelden op een harde schijf waren vastgelegd voor mogelijk toekomstig gebruik.

Het koppel heeft later inderdaad nog een rechtszaak aangespannen, waarbij niet alleen het vermeend frauduleus handelen van het personeel werd aangevoerd, maar ook de gebrekkige startknop.

Hierdoor zou zij zich hebben vergist.

Het resultaat was dat Holland Casino op alle punten in het gelijk werd gesteld, temeer omdat de startknop een enorme fluorescerende schijf was waarop ook nog eens een metertje zichtbaar was dat de waarde van de jackpot etaleerde.

Sterker, door de bijzondere structuur kon zelfs een blinde (letterlijk!) deze startknop op de automaat niet missen.



Gasten



Welke gast je ook aanspreekt, allemaal hebben ze wel een of meerdere redenen waarom er regelmatig een bezoekje aan het casino worden gebracht.

De spanning.

Het aardige personeel.

De glitter.

Het lekkere eten.

De glamour.

De ietwat hoerige entourage.

De gezelligheid.

Enzovoort. Enzovoort.

Echter, wanneer je diezelfde personen in de speelzalen ziet rondwaren, komt er bij mij een heel ander argument voor hun aanwezigheid bovendrijven: hebzucht, of op zijn minst de drang om financieel onafhankelijk te worden.

Ik stond ervan versteld dat zo velen, die – aldus neem ik aan – in het normale dagelijkse leven ongetwijfeld keurige oppassende burgers zijn, een waas voor ogen krijgen zodra geld om de hoek komt kijken. En ik spreek uit ervaring.

Meerdere gasten ken ik ook – zij het relatief oppervlakkig – persoonlijk en normaliter zijn het vrijwel allen hardwerkende eerlijke mensen. Echter, zodra onze controleur of een van de dames van de receptie hen welkom heeft geheten, lijken bij velen de stoppen meteen door te slaan en is het woord ‘hebzucht’ de enige juiste formulering voor het beschrijven van hun gedrag en acties.

Een aantal voorbeelden.

Op bijzondere dagen werd tot een paar jaar geleden altijd een aardigheidje weggegeven bij de uitgang. Zo werd op kerstavond altijd een presentje verstrekt, gelieerd aan de tijd van het jaar.

Soms een kerstbal met een gelukswens voor het komende jaar, soms een doosje met dure kerstchocolaatjes en soms, heel soms, een dure vijfendertig centimeter hoge kerstman. Hij was prachtig aangekleed, kon lopen en maakte ook nog muziek!

Die dingen waren dus erg gewild. Daar stond men bij de uitgang nog wel een halfuurtje voor in de rij. En ineens blijkt dat aardige omaatje, die haar hele eenzame levensloop zo’n beetje aan elke medewerker al minimaal drie keer heeft verteld, tóch een tweelingzus te hebben, die “ook graag zo’n kerstman wil hebben. Eigenlijk zou ze hem zelf komen halen, maar ze is ehm... op vakantie. Naar mijn andere zussen, in euh... de Bommeleveer op Lange Scheer. Je weet wel...”

Legendarisch was mevrouw Van der Walle, in de vestiging Rotterdam. Van haar was bekend dat zij over een uitmuntend zakelijk instinct beschikte. Aan de Coolsingel, toch niet de geringste straat in Rotterdam Centrum, bezat zij meerdere panden. En dan wel van de omvang die De Bijenkorf genoeg ruimte bood om elke promotionele actie probleemloos te kunnen faciliteren.

Kortom, mevrouw Van der Walle hoefde niet op een paar centen te letten, zij kon elke dag wel shoppen in Rotterdams chicste warenhuis.

Toch had zij aan het eind van ieder jaar in ons casino haar eigen Drie Dwaze Dagen.

Op de beide kerstdagen en op Nieuwjaarsdag werden in het receptiegebied oliebollen geserveerd. Deze traditie was al sinds de opening aan de Kruiskade gestart en werd na de verhuizing naar het Weena gewoon voortgezet. In grote zilveren schalen lagen honderden oliebollen, zodat iedere gast een stukje oud en nieuw kon meeproeven.

Mevrouw Van der Walle presteerde het om iedere vijfentwintigste december voor opening al startklaar voor de deur te staan. Zodra de controleur dan de toegang ontgrendelde, sprong ze bijna over hem heen en leegde vervolgens, zonder ook maar een enkel spoor van enige gene, de schalen in een enorme boodschappentas.

Vervolgens ging ze vrolijk weer naar buiten, waarschijnlijk om de buit thuis te brengen, waarna ze doodleuk haar dagelijkse bezoekje aan de speeltafels kwam brengen. Drie dagen per jaar dezelfde actie, ieder jaar weer.

Daarnaast werd – wanneer zij de Franse Roulette voor een sanitaire stop even had verlaten – regelmatig geconstateerd dat er meerdere rollen toiletpapier uit haar tasje staken. Het is echter nooit bekend geworden of deze dienden voor de vette vingers als gevolg van de oliebollen. Immers, het ontvreemden van closetwaren deed ze het hele jaar door.

Doodordinaire diefstal dus.

Maar soms had iemand zoveel geluk aan de speeltafels dat het gewoonweg op diefstal leek! Hij was een zojuist eervol afgezwaaid marinier en van zijn premie had hij duizend gulden meegenomen om voor het eerst in zijn leven een casino te bezoeken.

Als ik zeg dat meneer ‘beginners luck’ had, is dat een understatement.

Het maakte niet uit wat hij speelde aan de roulettes!

Zestig gulden op de zes? Een halve minuut later lag het balletje in de zes!

Enigszins beduusd van zijn eerste win ooit laat meneer een draai aan zich voorbijgaan, maar zijn originele inzet bleef gewoon op het tableau staan. Prompt gooit de croupier een ‘repetitie’, de zes dus. Wederom een uitbetaling van eenentwintighonderd gulden. Kassa!

Daarna ging het de gehele avond in vol tempo door. Als meneer een honderdje op nummer vijfendertig speelde, kon je met een aan zekerheid grenzende waarschijnlijkheid vrolijk dat nummer meespelen, want even later werd de vijfendertig geannonceerd.

Indien hij enigszins overmoedig – of wellicht zelfs overdonderd door het ultieme geluk dat hem ten deel viel – vierhonderd op de veertien plaatste en de 13/14 en de 14/15 beide voor nog eens vierhonderd per stuk meespeelde, wist iedereen hoe het af zou lopen.

“Quatorze, rouge, pair et manque.”

Inderdaad. Veertien, rood, even en laag.

“Kijkt u eens meneer, in totaal is het 27.600. Alstublieft.”

Als ik er die avond niet zelf bij was geweest had ik het niet geloofd.

Vrijwel alles wat de man speelde was raak. In de kantine maakten we de grap dat hij beter de Lotto had kunnen invullen die avond, want dan waren het op zeker de zes juiste nummers geweest.

Die avond liep de gewezen marinier met een slordige tweehonderdduizend gulden winst naar buiten en ik heb gedurende mijn gehele carrière ook nooit meer iemand zoveel geluk achter elkaar zien hebben.

De dag daarop was ik een dag vrij, maar toen ik de avond daarna mijzelf weer meldde, fluisterden mijn collega’s mij in dat “die kerel gisteravond teruggekomen was. En wat denk je? Die gozer kon weer niet verliezen. Hij heeft er een ton bij gewonnen!”

Driehonderdduizend gulden winnen in twee avondjes. Ik kon niet in ’s mans portemonnee kijken, maar volgens mijn eigen huishoudboekje was (en is!) dat een enorme hoop geld. Genoeg redenen om jezelf in bescherming te nemen en vrijwillig een entreeverbod nemen, zo leek me.

Maar zoals zo vaak liep ook dit verhaal niet goed af, als in een slechte film.

Meneer betrad de avond daarop wederom het casino en besloot nu zijn geluk eens aan de Punto Banco te beproeven. Hij begon voorzichtig met een inzet van vijfduizend op Punto.

“Neuf à la banque, negen voor de bank, Banco wint,” sprak de croupier even later en haalde de gifgroen gekleurde plak van vijfduized binnen.

Om een lang verhaal kort te maken: bij sluit om drie uur ’s nachts had de desbetreffende tafel een winst gedraaid van drie ton. Alles was terug.



Het winnen van honderdduizend gulden (of euro) en het weer keurig terugbrengen daarvan, op een enkele avond, is natuurlijk een bijzondere gebeurtenis voor een leek. Voor ons, het personeel, was het iets dat we wel wat vaker meemaakte. Dergelijke grote spelers leken in vlagen te komen en gaan.

Een van de grootste was meneer Khazana. Deze Indiase man was een telg uit een grote familie van diamantairs. Dat wilde zeggen: men handelde niet in diamanten, maar in diamantmijnen.

Khazana woonde in het zuiden des lands en kwam voor een tijdje iedere dag met de trein naar het casino in Rotterdam.

Halverwege de twintig, puissant rijk, maar nog geen rijbewijs. Onder zijn arm droeg hij steevast een bruine papieren zak van een fastfoodketen, waarin altijd een slordige zes ton aan Belgische franken zaten. Bij de kassa werd de zak omgedraaid, waarna de valuta gewisseld kon worden. Het bedrag dat eventueel aan het eind van de avond overbleef, ging weer in dezelfde zak mee naar Centraal Station, waar Khazana de trein – tweede klas – terug naar huis nam.

Zodra meneer zich aandiende werd een Amerikaanse Roulette in de Cercle Privé geopend, speciaal voor hem. De veertig rood-wit-blauwe plakken van tienduizend en hetzelfde aantal gifgroene van vijfduizend voor zich vormden een heuse muur waarachter meneer met zijn geringe lichaamslengte voor het grootste gedeelte schuilging. Zijn spelletje was vervolgens uiterst simpel. En grof. Rood-zwart, even-oneven en hoog-laag, allen met een plak van tienduizend en hier en daar een ‘kleine’ plak van vijfduizend. Voor de lol.

Als het dan even meezat kon hij in een mum van tijd vier, vijf en soms zelfs zes ton voorstaan. Aan de andere kant zijn er ook dagen geweest dat de papieren zak binnen twee uur weer leeg mee kon.

Twee gebeurtenissen zijn me van Khazana bijgebleven.

Ten eerste de dag dat hij tijdens de treinreis in slaap was gevallen en Rotterdam snurkend passeerde. Toen ik dit later hoorde stelde ik me zo voor dat eventuele criminelen serieus zouden hebben overwogen om zijn uurwerk Cartier zachtjes van zijn pols te laten glijden als ze de kans hadden gehad. Uiteraard zou niemand zich bekommerd hebben om die bruine, naar hamburgers en friet ruikende, papieren – McDonald’s of Burger King – zak! Meneer ontwaakte vlak voor Den Haag en besloot van de nood maar een deugd te maken door het plaatselijke casino dan maar met een bezoekje te vereren. Een aantal uren later kon hij weer richting België, om geld te halen. En dat terwijl hij juist de dag daarvoor ons in Rotterdam een poot had uitgedraaid. De collega’s aan de kust lagen wekenlang te rollen van het lachen.

Het tweede memorabele moment is wel een pijnlijke geweest, zowel voor meneer, evenals voor onze vestiging aan het Weena. Op een dag kwamen twee oosters uitziende mannen binnen die bij het personeel direct begonnen te informeren en wel met de vraag of zij ene meneer Khazana kenden. En zo ja, hoe vaak hij bij ons kwam, hoeveel hij won of verloor en welke soort valuta hij meebracht.

Het verspreiden van informatie aangaande de clientèle was – en is – erger dan vloeken in de kerk. De leiding was dan ook compleet verbluft toen een tafelleider vrolijk alle wetenswaardigheden over Khazana uit de doeken deed aan zijn twee neven.

De leidinggevende die uit de school had geklapt verklaarde de fikse blunder als volgt: “Nou ja, ze zagen er ook zo uit als Khazana zelf, dus ik dacht wel dat het kon.”

Dergelijke anekdotes blijven vrijwel altijd wel hangen in de hoofden van het personeel. Daardoor leek het soms of zulke gebeurtenissen nog vaker voorkwamen dan in de realiteit. Maar vaker waren de bedragen lager, was het drama minder groot, bleef het menselijk leed beperkt.

En soms, heel soms was de reden voor commotie en interne discussie zelfs ontstaan door iets volslagens triviaals, zoals een doodgewone vis.

Ja, een vis. Een haring om precies te zijn. In Scheveningen deelde men namelijk op Vlaggetjesdag geheel volgens een goede traditie haring uit. Ieder jaar werd een bekende haringkoning uit het Haagsche gecharterd om de gasten tot een uur of zes van een lekker visje te voorzien. Al snel ging het geheel kopje onder aan het eigen succes.

Rond etenstijd waren er normaal zo’n zeshonderd tot zevenhonderd gasten de entree gepasseerd, maar op een dergelijke dag hadden die dan samen wel ruim vijfendertighonderd harinkjes achter de kiezen. Plons!

In een poging om het beter te verdelen kreeg iedere gast bij binnenkomst een kleine voucher waarmee ‘een haring’ bij Zijne Majesteit kon worden gehaald.

Dit betekende dus dat men “helaas de voucher verloren” was, “per ongeluk weggegooid” had of dat men “bij de receptie” gewoonweg vergeten was om meneer een voucher te verstrekken.

Overigens, de in ontvangst genomen vouchers werden door de onderdanen van de haringkoning keurig weggegooid, maar daarna weer meteen vrolijk door de clientèle uit de vuilnisbak ‘opgevist’.

Voordat we overgingen tot versnipperen van de vouchers, werd zo een gemiddeld exemplaar rustig driemaal als wettig betaalmiddel ingezet.

En voor hen die zich met een enkele haring moesten behelpen, was er altijd nog de mogelijkheid om bij de zaalleiding te ‘hengelen’ naar een extra voucher.

Het resultaat? Om zes uur zevenhonderd gasten binnen, maar toch weer vijfendertighonderd stuks verstrekt. Met recht: ranzig!

Maar het kan nog ranziger.

Zij was een bloedmooi meisje, echt een plaatje. Zo eentje die je gratis een tienrittenkaart voor de chiropractor bezorgt wegens het schielijk verdraaien van je nek wanneer zij je passeert. Ik schat dat zij een mengeling was van Nederlandse en Indische ouders.

Het was iedere keer weer een feestje om haar de speelzaal in te zien komen. Korte rok, hoge pumps en een bloesje dat niets aan de verbeelding overliet.

Deze keer was zij gekleed in een korte witte rok en ook nu gingen de duimen weer omhoog, ook nu draaiden er weer verschillende zaalchefs om haar heen. Klasse!

Maar toen de dame een spelletje aan de Blackjacktafel ging spelen, voltrok zich echter een klein persoonlijk drama. Of zij nu de datum vergeten was is niet bekend, maar klaarblijkelijk was dit toch echt hét tijdstip van de maand,waarvoor fabrikanten als O.B., Always, Libresse en Tampax normaliter zo’n probate remedie hadden bedacht. Ai!

Zich nu geheel bewust van deze onverkwikkelijke situatie, zeker in een bomvolle speelzaal, boog ze zich over de tafel en fluisterde zachtjes tegen de vrouwelijke dealer.

“Help, ik ben zojuist ongesteld geworden. En nu is mijn kleding, mijn witte kleding...”

Gelukkig voor haar was de croupier in kwestie Karla Berghuis. Een kordate tante die een zaalassistent meteen sommeerde om een drankje te halen.

“Een tomatensap graag. Voor de dame op plaats vier.”

Toen de non-alcoholische versnapering arriveerde, speelde Karla de overijverige gastgerichte medewerkster. Ze pakte het glas van de assistent aan en plaatste het ‘per ongeluk’ net naast de speciaal in de tafel gefabriceerde drankhouders. Het glas viel om en de inhoud belandde precies in de mooie dame haar schoot.

“Oeps, jeetje, sorry mevrouw.”

Het slachtoffer speelde het spel prima mee, ze leek zelfs echt boos (?!).

Vloekend en tierend stond ze op, en liep met de enorme rode vlek in haar eens zo sneeuwwitte rok naar de toiletruimtes.

De andere gasten schudden hun hoofd over de domheid van Karla.

Een tiental minuten later was de vieze stoel inmiddels verwijderd, die overigens na het souffleren van collega Berghuis aan haar tablemanager extra goed gereinigd zou gaan worden.

De Nederlands-Indische schoonheid kwam terug van de toiletten en nam weer – weliswaar staand – plaats aan dezelfde tafel.

Om de absurditeit van de situatie verder te onderstrepen: binnen een halfuur wist iedere medewerker wat er precies was gebeurd, maar de eens zo door allen begeerde dame bleef met haar rokje – merk Japanse Vlag – gewoon vijf uur daar spelen, tot aan sluitingstijd.

Voorgaande anekdote is wellicht exemplarisch voor de geringe interesse in persoonlijke hygiëne zodra het spel om de hoek komt kijken, maar er zijn nog vele honderden, zelfs duizenden situaties bekend van gasten die het met hun properheid niet zo nauw namen.

Een van de smerigste gebeurtenissen voor mij persoonlijk was wel toen ik hoorde dat een schoonmaakster in een van de vestigingen bij het stofzuigen rond een kaarttafel ‘iets naars’ rook. Toen zij de stoelen achteruit haalde en onder de tafel op onderzoek ging, ontwaarde zij op haar knieën een inmiddels geheel afgekoelde, doch nog immer welriekende, goudbruine substantie.

Een heuse grote-mensen-drol!

Het personeel begreep meteen dat iemand tijdens het spel dus niet de moeite had genomen om de natuurlijke aandrang op de daarvoor keurig betegelde plaats achter te laten, maar klaarblijkelijk deze dampende kleiachtige rakker stiekem door een broekspijp naar beneden had laten zakken. Of, slipje opzij en dan zo onder het rokje vandaan. 

Maar ja, wat wil je? Als je opstaat, terwijl het net eventjes lekker loopt, dan mis je de winsten, dus...

Naast de persoonlijke verzorging, laat de spelende gast ook geregeld de zorg voor mensen om zich heen danig versloffen.

Zo kwam er in Rotterdam regelmatig een oudere vrouw met haar zoon. Wij hebben hem er altijd van verdacht dat hij de erfenis in de gaten hield, want hij was altijd bezig om het inzetpatroon van mama zo ver als mogelijk omlaag te brengen en houden.

Aan de andere kant schroomde hij niet om van haar geld zelf stevig te spelen. Wanneer hij door zijn geld heen was, moest moeders de portemonnee weer trekken, maar indien hij won verdwenen de gewonnen chips zo onopvallend mogelijk in eigen zak. Vervolgens moest moeders de portemonnee weer trekken. Kortom, een spelletje zonder verlies!

Op een avond zoals zo velen waren beiden aan de Amerikaanse Roulette gezeten. Hetzelfde theater als altijd, hij won en stak dit slinks in de zak, zij gaf hem geld als het even tegenzat.

Niks bijzonders dus, totdat de vrouw naar de borst grijpt en vervolgens levenloos in elkaar zakt.

Gelukkig is er altijd voldoende ehbo-gecertificeerd personeel voorhanden. Een collega stond direct op van de Franse Roulette en heeft haar ter plekke gereanimeerd. Daarna ging hij weer doodgemoedereerd aan het werk.

Voor dergelijke calamiteiten is er een procedure, dus de rolstoel was snel aanwezig en kon zij naar een verkoeverkamer worden vervoerd.

De reden voor het snel verwijderen van iemand uit de speelzaal in een dergelijke situatie is tweeledig. Allereerst is de drukke, warme en – toen nog – rokerige speelzaal geen optimale locatie voor iemand die zojuist ternauwernood een vermoedelijke hartaanval heeft overleefd.

Daarnaast moet het spel wel zo goed als mogelijk doorgaan.

Dit heeft overigens niets te maken met vermeende hebzucht van de organisatie, maar alles met de reactie van de overige clientèle.

De ervaring had ons geleerd dat de uitdrukking ‘respect voor de doden’ nu eenmaal niet op alle casinogangers van toepassing is.

Meerdere situaties hebben zich in de loop der jaren voorgedaan waarbij een wit laken sommige mensen echt niet afschrikte.

Toen eens iemand aan een goedlopende Blackjacktafel dood van zijn stoel viel, werd de aanwezige tablemanager overstelpt met vragen.

“Chef, ik was de eerste voor een plaatsje, toch?”

“Jezus, mevrouw,” reageerde de leidinggevende, “een beetje medeleven alstublieft.”

“Ja nou, ik sta al wel meer dan een uur te wachten, hoor.”

Voor de volledigheid: zij was niet de enige die geen clementie had met het lijk, dat nog nadampte van de spanning, veroorzaakt door de laatste spelronde.

De spelers die op dat moment aan de desbetreffende tafel zaten weigerden om op te staan. Immers, zij hadden al een zitplaats. En waarom zou je dan opstaan, met de mogelijkheid dat straks – als die dooie was opgeruimd – iemand anders ineens op jouw plaats ging zitten? Zeker nu het zo lekker liep?!

Nou, mooi niet.

Een van hen maakte het wel heel duidelijk. “Opstaan? Nou, om de dooie dood niet! Hahahaha.”

Ook aan de andere spelsoorten was er altijd meer oog voor het spel dan voor derden.

Aan de Franse Roulette stierf iemand tijdens het inzetten van fiches.

“Net als in de film,” beschreef een collega de situatie later toen hem werd gevraagd hoe de gast onderuit was gezakt.

“Een ingehouden schreeuw, een greep naar de borst en dan met veel theater in de val een glas meenemen. Hij lag vervolgens keurig naast en in het verlengde van de tafel.”

Er is uiteraard nog geprobeerd om hem te reanimeren, maar dat mocht niet baten.

Nadat er een laken over het slachtoffer was uitgespreid, moest er gewacht worden op een arts om – wettelijk verplicht – het overlijden officieel te bevestigen.

Eerder mocht een lijk niet vervoerd worden.

Aangezien de locatie van het geheel midden in de speelzaal was, kon er geen scherm rondom het laken worden geplaatst. En zo kon het gebeuren dat in een overvolle ruimte er een afgedekt lijk lag, terwijl daaromheen het spel weer gewoon doorging.

Ook aan de tafel waar het slachtoffer precies naast lag.

Sterker, gasten die voor de spelronde al hun fiches hadden ingezet begonnen te zeuren. “Chef, waarom wordt er niet gedraaid?” En zo ging het spel vrolijk door.

De laatste jaren sterft er dus niemand meer in de speelzaal, in geen enkele vestiging. Wanneer het er namelijk op lijkt dat iemand overleden is, wordt hij of zij snel “onwel” of “bewusteloos” in een rolstoel gehesen en naar achter de coulissen gebracht.

De inmiddels geïnformeerde medicus kan dan aldaar – onverhoopt – het eventuele overlijden bevestigen.

Soms wordt iemand onwel en laat zich dan met moeite naar een rustiger locatie begeleiden om daar weer op adem te komen.

Een dame die met haar gokverslaafde zoon aanwezig was, werd erg bleek en moest met behulp van het personeel worden afgevoerd. Junior leek niet of nauwelijks aangedaan en speelde onverstoorbaar verder.

Vanwege mijn functie als verantwoordelijke leidinggevende aan die tafel zou ik meneer informeren over de gang van zaken. Een minuut of tien later wenkte zaalchef Emilio Spillato mij.

Ik stond op vanuit de stoel en plaatste me naast Spillato, terwijl ik tegelijkertijd de ontwikkelingen aan de speeltafels bleef volgen.

Een oor en oog voor mijn leidinggevende, een oor en een oog voor de gebeurtenissen bij en rondom het spel. Precies zoals het er al die jaren was ingestampt.

“Marco, je moet meneer van tafel halen, het gaat beneden niet goed met zijn moeder.”

“Nou inspecteur, volgens mij zit meneer daar niet op te wachten.

Kijk hem eens ingespannen spelen.”

“Kan wel zijn, maar zij heeft waarschijnlijk een zware hartaanval gehad. De ambulance is al onderweg, ze zal zo snel als mogelijk worden afgevoerd.”

Ik loop om de speeltafel heen en neem meneer even apart.

Terwijl ik tegen hem aanpraat schiet het door me heen dat hij eigenlijk zo bij Holland Casino kan solliciteren: hij heeft een oor en oog voor mij, een oor en oog bewaart hij voor het spel, ook op het moment dat ik hem vertel dat zijn moeder waarschijnlijk ieder moment met gillende sirene en bijpassende zwaailichten zal worden afgevoerd.

“O, goh, tja. Nou ja, ze is dan in ieder geval in goede handen nu.”

Hij glijdt langs me heen en gaat doodleuk verder met zijn spel, mij verbluft achterlatend.

Ik ga terug naar de zaalchef en moet stotterend toegeven dat meneer inderdaad niet eens gevraagd heeft naar welk ziekenhuis zijn moeder wordt gebracht.

Drie minuten later.

Weer meldt de zaalchef zich.

“Marco, meneer moet nu echt meekomen. Zie maar hoe je hem van tafel afpraat, maar doe het! De ambulance was te laat. Mevrouw is zojuist overleden. Ik wil niet dat hij hier gaat huilen, misschien schreeuwen zelfs, dus zeg maar dat het beneden helemaal niet goed gaat.”

Zo gezegd, zo gedaan. Het resultaat was echter wederom uiterst mager.

“O, goh, tja. Echt heel erg slecht, zeg u? O. Nou ja, de ambulance komt toch zo?”

En weer richtte hij zich op het groene laken.

Toen ik hem dus even later voor de derde keer uit zijn spel moest halen, bleef er niets anders over dan de volledige waarheid.

Het was voor mij de eerste keer in mijn leven dat ik iemand moest gaan mededelen dat een dierbare zojuist was overleden. 

Ik beet op mijn lip en stak mijn handen alvast naar voren omdat ik hem wilde steunen, of zelfs opvangen indien hij zou instorten. Ook Spillato stond op minder dan twee meter.

Zijn reactie was echter verbluffend.

“O, goh, tja. Nou ja, ik kan nu toch niets meer voor haar doen.

Waar brengen ze haar naartoe? Dan ga ik morgen wel even.”

Hij verliet het casino die dag pas bij sluitingstijd.



Ook legendarisch was een oudere dame aan de Franse Roulette. Ze maakte onderdeel uit van een vast groepje dames, welke iedere dag de tafel bevolkten waar een vijf gulden minimum inzet gold. Ze hoorden gewoon bij het meubilair, kwamen echt driehonderddrieënzestig dagen per jaar, oftewel elke dag, behalve op 4 mei en oudejaarsdag wanneer we gesloten waren.

Maar toen, op een dag, bleef er een stoeltje onbezet.

Zenuwachtig schuifelden haar vriendinnen heen en weer.

Wij, het personeel, hielden meteen rekening met de mogelijkheid dat wellicht iemand ons was ontvallen. Maar vlak voordat de eerste draai werd gegeven kon iedereen een zucht van verlichting slaken toen ze gehaast alsnog op de enige lege stoel – haar stoel! – neerplofte.

De overige dames, die geheel tegen hun natuur een kwartier lang nauwelijks iets hadden gezegd, voerden nu het hoogste woord.

“Jeetje Marie, blij dat je er bent. We dachten al dat je...”

Marie maakte aan alle onzekerheid echter subiet een einde en gaf aan een legitieme reden te hebben voor haar late verschijning.

“Ik moest mijn zus even begraven, is er nog een kleurtje?”

Na al die jaren heb ik de precieze tekst onthouden. Ik meld dit omdat Marie in een zucht vertelde dat ze zojuist en van een begrafenis kwam en dat ze nu heel graag gekleurde jetons wilde. Tussen haakjes, normaliter speelt aan de Franse Roulette iedereen met waardechips, maar soms wordt er wel eens een uitzondering gemaakt om onnodige discussies tussen gasten te vermijden.



Dat dit soort kwalijke zaken vaker voorkomen bleek jaren later toen ik in Scheveningen als dutymanager samen met floormanager Eelco den Braven een gast in de zaal moest lokaliseren.

Haar dochter had zojuist huilend gebeld met de tekst dat haar oma was overleden.

Normaliter geven we telefonisch nimmer informatie over gasten die zich wellicht in een van de casino’s bevinden. De privacy is een hoog goed, maar in deze specifieke situatie bemerkten we tijdens het telefoongesprek dat hier geen sprake was van iemand die een familielid probeerde te betrappen op een ongeoorloofd casinobezoek.

Dit meisje was echt diep bedroefd en vooral ook in paniek over het feit dat zij haar moeder niet kon bereiken. Toen zij ook nog wist te vermelden dat zij “mama zelf rond zes uur had afgezet voor de ingang” konden we dat eenvoudig terugvinden in het registratiesysteem en zagen we dientengevolge geen enkele reden meer om de huilende dame niet te helpen.

We vonden haar moeder in het zogeheten Slot-City gedeelte, gekluisterd aan een van de speelautomaten.

“Goedenavond mevrouw, wilt u alstublieft even met ons meekomen?

Wij willen graag even met u praten.”

Mevrouw bleek hier zeker oren naar te hebben, mits wij natuurlijk wel eerst even een medewerker speelautomaten opdracht gaven om de desbetreffende gokkast ‘vast’ te zetten zodat ze straks weer verder kon gaan spelen.

Dit zagen we niet zitten omdat het voor ons geheel duidelijk was dat zij na de komende onheilstijding meteen het pand zou verlaten richting haar dochter of overleden moeder.

Om argwaan in de speelzaal echter te ontwijken stemden we toe.

Daarnaast was mevrouw ook nog eens heel duidelijk. De machine ging uit of zij ging niet mee.

Over het algemeen gebruikten we de zogeheten Viproom om slechte, trieste boodschappen over te brengen. Reden hiervoor was dat deze ruimte zich op de begane grond bevond en gelegen was buiten het geregistreerde gebied. Ver weg van gasten en medewerkers, zodat eventuele calamiteiten buiten het gezichtsveld van de massa plaatsvonden.

Gesprekken met gasten die als ‘vuurwapengevaarlijk’ stonden geregistreerd, werden ook om die reden altijd aldaar gevoerd.

Op de roltrap begon onze kersverse moederloze ons uit te horen over de reden waarvoor wij haar uit haar spel hadden gehaald.

“O ja, heb ik misschien de Mystery Jackpot gewonnen? Zou wel eens tijd worden na al die jaren. En ik kan een nieuwe auto wel gebruiken. Haha.”

We schudden beleefd ons hoofd en probeerden aan te geven dat dit helaas helemaal niet het geval was.

“Nee mevrouw, sorry. Sterker nog, ik ben bang dat wij...”

“Of krijg ik dan kaarten voor het Concert by the Sea? Ik vind die gasten echt geweldig. Vorig jaar had ik ook al geen kaarten gekregen, dus misschien dat...”

Geen woord tussen te krijgen.

Druk radend liep ze met ons de Viproom binnen.

Iedere expert zal verklaren dat het brengen van slecht nieuws maar op één manier kan. Val met de deur in huis en laat de toehoorder vervolgens het nieuws absorberen. Vervolgens betuig je medeleven en bied je steun, wellicht een schouder om uit te huilen.

Cursusje ‘hoe te handelen in geval van een calamiteit, les 1’.

Een prima interne opleiding had ons op dit punt tot ware deskundigen gemaakt en dientengevolge volgden we de regel tot op de letter.

“Mevrouw, ik heb slecht nieuws voor u. Wij zijn zojuist gebeld door uw dochter. Het spijt me u te moeten melden dat uw moeder is overleden.”

Het bericht moet even inzinken, maar dan reageert mevrouw primair.

“O. Zie je wel. Ik dacht al dat ik de Mystery Jackpot niet had gewonnen, anders hadden jullie dat al wel gezegd.”

Den Braven keek mij vol ongeloof aan en probeerde nogmaals tot haar door te dringen.

“Mevrouw, uw moeder is er niet meer. Ze is dood.”

Mevrouw staarde toen even stil voor zich uit. Een traan liep over haar wang en ze pakte een tissue uit de altijd voorradige dozen Kleenex. Hoe triest de situatie ook was, Den Braven en ondergetekende waren in ieder geval blij dat mevrouw terug was in de realiteit. Het rouwproces kon beginnen.

Ze snoot haar neus en veegde vervolgens in een beweging haar tranen weg.

“Dat is heel erg balen,” zei ze met een kleine nasnik.

Wij knikten begrijpend en schudden medelevend het hoofd over zoveel ellende.

“Zwaar balen! Kut Mystery! Ik had die auto echt goed kunnen gebruiken.”

Even later ging ze weer terug naar haar favoriete speelautomaat.

Haar credits stonden er gelukkig nog op, ze kreeg van ons een non-alcoholische versnapering en haar humeur was weer opperbest.

Verslaafd? Welnee.



Bij de afdeling speelautomaten, aan de machines zelf, gebeurde ook genoeg.

Een collega van de Security & Risc Control belde mij met het verzoek om richting zijn kantoor te komen. In zijn stem klonk een mengeling van humor en afschuw door.

“Marco, wat ik nu op beeld heb vastgelegd, je gelooft je ogen niet!”

Als je zoiets hoort wanneer je al lang in een casino werkt, moet het wel bijzonder zijn, dus op een drafje ging ik richting de ruimte waar de beelden van alle interne en externe camera’s op een stuk of vijftien schermen samenkomen.

“Neem lekker plaats, de voorstelling gaat beginnen,” zei de SRC-er terwijl hij een gegrinnik niet kon onderdrukken.

Terwijl ik nieuwsgierig onderuitzakte in de luxueuze leren stoel begon hij zijn verhaal met pretoogjes.

“Je weet dat er gisteravond een kerel aan een van de speelautomaten is overleden.”

Ik knikte beamend. Hoe kon ik het niet weten, mijn collega had immers in een prachtig e-mailtje uit de doeken gedaan hoeveel moeite het verplegend personeel had moeten doen om de brancard de speelzaal uit te krijgen, gehinderd als zij werden door de overige gasten die in grote getale even kwamen kijken naar de trieste gebeurtenis.

“Het leek wel of René Froger optrad,” zo had hij de toeloop beschreven.

“Welnu,” vervolgde de beveiligingsman, “het slachtoffer zat vlak voor zijn fatale hartaanval samen met zijn vrouw te spelen. Ik heb alles dus op beeld.”

Ik trok een grimas.

Regelmatig werd de leiding gebeld om “even te komen genieten van een close-up van de dame met die hele grote tieten aan de Caribbean Stud” – iets waarvoor ik overigens zelf ook graag naar beneden wandelde – maar iemand zien sterven was nu niet bepaald een van mijn geliefde bezigheden.

“Nou, ik weet niet of...”

“Kalm, dit moet je zien, je weet echt niet wat je ziet!”

Vooruit dan maar. Een druk op de knop en het beeld ging bewegen.

Op het scherm zag ik een bejaard echtpaar, beiden op een hoge stoel gezeten, samenspelen op een van de automaten. Met een bijna perfecte regelmaat greep meneer naar zijn borstzakje.

“Nee, hier is nog niks aan de hand, hij pakt gewoon iedere keer weer een paar muntjes.”

Maar dan, toen meneer een aantal keren dezelfde routine had gemaakt, viel zijn arm ineens naar beneden. Vrijwel direct gevolgd door de rest van het levenloze lichaam.

Opnieuw mijn grimas, zeker geen leuk beeld.

“Let op, let op, nu komt het!”

De oude dame stapte snel van haar stoel, boog zich over haar echtgenoot en greep naar zijn borst. Allemaal nog niks vreemd, hoe luguber ook.

Maar dan richtte mevrouw zich weer naar de machine, leek deze aan te raken en liep toen uit beeld, om hulp te halen.

Niet-begrijpend draaide ik me om, waarna mijn gesprekspartner mijn vragende blik meteen beantwoordde.

“Wat je ziet is niet iemand die aan de borst voelt of het hart nog klopt.”

Hè? Maar wat doet ze dan? Hè?

Maar dan – hoe toepasselijk ook – valt het muntje.

“Jezus christus, ze haalde een muntje uit zijn borstzak, stopte dat in de machine, zodat deze nu als ‘bezet’ kon worden gezien en gaat daarna pas hulp halen? Echt? Is dat wat ik zag? Krijg nou de tering!”

Hij boog zich over me heen en stopte de opname.

“En als toetje... tromgeroffel...”

Ik voelde het al aankomen.

“Mevrouw heeft zeker later nog wel de puntjes weggespeeld, die schat?”

“Jazeker, goed geantwoord. U gaat door voor de mixer!”

Godverdomme.



Een andere anekdote over de speelautomaten werd ook een interne klassieker.

Hij was het prototype van een loser. De veertig gepasseerd, maar nog steeds bij moeder inwonend, nog nooit een slag aan de bak gedaan, alleen maar op haar kosten geleefd. Samen bezochten ze geregeld een vestiging van Holland Casino, alwaar hij nimmer een kans onbenut liet om muntjes te jatten als mama een van haar vele sanitaire stops ging maken.

Kortom, een zoon om trots op te zijn.

Nu is het al jaren zo dat er bij de speelautomaten een spaarprogramma actief is. Dit werkt als volgt: zodra een gast voor de vierde maal een bezoek brengt aan een van de vestigingen komt hij of zij in aanmerking voor de Favoritescard. Deze kaart geeft op bepaalde dagen een kleine korting op bijvoorbeeld bitterballen, of men kan doorsparen voor een volledige maaltijd, inclusief een ijsje met parapluutje.

Daarnaast dient het groene stukje plastic met het huislogo als spaarkaart. Men steekt de kaart gewoonweg in een speciaal daarvoor ontworpen slot in de speelautomaat, net zoals bij een pintransactie. Vervolgens begint men gewoon met het spel. Voor iedere ingezette euro krijgt de speler tien punten bijgeschreven op de kaart, dit gaat allemaal automatisch. Bij ontvangst geeft Holland Casino meteen vijfduizend punten cadeau. Vervolgens kan bij de kassa voor iedere dertigduizend punten een bedrag van € 10 worden geïncasseerd. Eventuele overige punten blijven gewoon op de kaart staan en zo kan er oneindig worden doorgespaard.

Op een dag werden we gebeld door de zoon met de tekst dat zijn moeder was overleden. Nog voordat we de mogelijkheid hadden om onze oprechte deelneming te uiten, meldde hij ijskoud dat er op de Favoritescard “waarschijnlijk nog wel punten zouden staan”.

Niet-begrijpend wat hij met deze vraag wilde, hebben we hem gevraagd het desbetreffende kaartnummer even voor te lezen zodat er na een vlugge check van het systeem inderdaad kon worden medegedeeld dat er nog zo’n 5460 punten op de kaart stonden.

“Da’s mooi,” zei de kersverse wees.

“Als ik vandaag nog even langskom, willen jullie die punten dan op mijn kaart overschrijven?”

Enige uren later kwam hij met beide kaarten naar het casino, daarbij uitgebreid zijn excuses maken dat het toch “iets later was geworden, dan ik had gedacht. Het duurde helaas iets langer voordat ze haar kwamen halen”.

Ik handelde alles af, waarvoor ik misselijkmakend hartelijk werd bedankt.

In een e-mailtje richting mijn collega’s schreef ik hierover:

[...]

ik heb de punten (waarde 1,82 euro) overgeboekt.

Ik hoop zelf later anders herinnerd te worden.

Groeten,

Marco.



Fraude



Hoe het precies is gegaan kan niemand meer met zekerheid zeggen, maar het was binnen de muren van het Zandvoortse gokhuis tijdens de beginjaren van Holland Casino wel een publiek geheim dat er een aantal zaken volledig fout ging. Een van de meest flagrante was de volgende.

Aan de Franse Roulette was het gebruikelijk dat er aan een bepaalde tafel zo veel mogelijk met een vast team gewerkt werd, de zogeheten equipe, een groep van vijf speltechnische medewerkers.

Allereerst was er de tafelchef, deze zat altijd op een kleine verhoging in het verlengde van de Franse Roulette. Vlak achter de draaischijf, zodat hij zowel het gevallen nummer evenals de acties van gasten en collega’s in de gaten kon houden.

Tijdens zijn pauze werd hij vervangen door de souschef. Wanneer de chef vervolgens na een kwartiertje weer terugkwam, nam de ‘sous’ weer plaats aan de speeltafel zelf, waarna een van de croupiers op pauze kon. Na vijf kwartier was de cirkel rond en begon de pauzeregeling opnieuw.

Equipes werkten soms maandenlang achtereen samen.

In Casino Valkenburg, waar traditioneel gezien het verloop van personeel al drie decennia uitermate laag is, zijn zelfs gevallen bekend van equipes die meer dan een jaar als vaste groep opereerden.

En waar personen langere tijd intensief samenwerken, ontstaat vaak een band. Op zich geen verkeerde situatie, zolang de gezworen kameraden elkaar niet gaan gek maken over mogelijke acties aan de speeltafel die het daglicht niet verdragen.

Maar ja, soms gebeurde dat wel. En als men in de beginjaren kwaad wilde, nou, dan waren de kansen legio. 

Tegenwoordig is het vrijwel ondoenlijk om onopgemerkt voor een langere periode te frauderen omdat alle gaten in de loop der jaren hermetisch zijn dichtgetimmerd. Maar in de opstartfase had men nog geen flauw benul van beveiliging, laat staan de lekken die hierin konden ontstaan. Registratie was toen nog een vies woord en het volgen en kanaliseren van de geldstroom stond nog niet eens in de kinderschoenen, maar bevond zich nog in het baringskanaal.

Vooral sommigen van de ingehuurde buitenlandse krachten, die ervaring genoeg hadden om elke beveiligingslek direct op te sporen, namen het ervan. Een van die verhalen aangaande de vermeende ontvreemdingen hoorde ik medio 2010 van een collega die toen nog steeds werkzaam was op de speelvloer in een van de vestigingen.

Volgens de oudgediende reed vanaf de opening in 1976 tot aan de grote fraude in Scheveningen een busje vol Oostenrijkse collega’s – ja, een complete equipe – tezamen richting de Nederlandse kust. Als team werkte men altijd samen en daardoor kon er ook samen worden gereisd wanneer de vrije dagen begonnen of weer voorbij waren.

Vrijwel altijd passeerde men in de vroege uurtjes al de Duitse grens, zodat men er zeker van kon zijn dat het casino ergens tussen drie en vijf uur ’s middags bereikt werd.

En vervolgens ging diezelfde groep de kluisruimte in om daar aan een grote tafel de binnengekomen biljetten van de dag daarvoor te tellen.

De chauffeur fungeerde als leidinggevende en was dus de enige die de resultaten mocht noteren. De bijrijder mocht de cashboxen openen, waar regelmatig het papiergeld als een ‘duveltje-uit-een-doosje’ omhoog sprong, alsof het blij was dat het nu weer de ruimte kreeg nadat het geruime tijd zo stevig opeengepakt had gezeten.

De passagiers van de achterbank sorteerden en kopten de biljetten.

De jongste collega had het druk: die zorgde de gehele tijd voor verse koffie. Een eerlijke deal, want hij had immers vrijwel de volledige reis achterin liggen slapen.

Stapels biljetten werden eerst handmatig gesorteerd. Daarna werd de massa keurig gekopt om ten slotte met behulp van een telmachine geteld te worden. De leidinggevende noteerde het uiteindelijke resultaat van Franse Roulette I op een kladpapiertje.

Er was geen controle in de vorm van een beveiligingsbeambte, er was geen controle door het verifiëren van de genoteerde aantallen aan de hand van een schriftelijke vastlegging, de dag daarvoor.

Er was geen camerasysteem om het geheel scherp in de gaten te houden of in een later stadium nogmaals te raadplegen. Niets van dat alles.

Een klein groepje (vooral) mannen die elkaar vertrouwden, gingen samen de telling doen van een bundel biljetten, waarvan niemand zelfs maar bij benadering kon zeggen hoeveel de waarde ervan ongeveer moest zijn.

Dat is vragen om fraude, toch? Want laten we eerlijk zijn, wanneer ikzelf de leiding zou hebben over een klein team waarin mijn vrouw en twee beste vrienden zaten en met die mensen zou ik de verantwoording krijgen over enorme stapels ongeteld geld...

Volgens de overlevering ging het van kwaad tot erger. Schaamteloos werden er twee of drie stapeltjes met bankbiljetten gemaakt, waarvan er slechts een als zijn ‘cashdrop’ werd genoteerd. De rest werd ter plaatse onder de aanwezigen verdeeld, volgens afspraak.

De tafelchef kreeg het meeste, de souschef moest met iets minder genoegen nemen en de croupiers mochten blij zijn als ze met zevenhonderdvijftig tot duizend gulden op zak een uurtje later aan hun reguliere werkzaamheden begonnen.

Wanneer er sprake was geweest van een druk weekeinde kwamen er ook wel eens vier stapeltjes op tafel. 

Dan had iederéén een goed weekend.

Ik kan met een schoon geweten zeggen dat ik tijdens mijn jarenlange dienstverband nooit iets heb gestolen van Holland Casino. Buiten het feit dat de meesten van ons zo niet worden opgevoed is de pakkans gewoonweg veel te groot tegenwoordig. Maar tot 1982 werd het stelen van grote sommen geld zo gemakkelijk gemaakt dat ik eerlijk moet bekennen dat de verleiding voor mij wellicht ook te groot zou zijn geweest.

Dat er in die periode überhaupt nauwelijks werd opgelet, was geheel in het straatje van kwaadwillenden. 

Onder het oudere personeel is hiervan een berucht en beroemd voorbeeld bekend, aangezien eind jaren zeventig in Zandvoort een hele equipe twee uur eerder werd afgelost door een groep nieuwe collega’s.

Later bleek dat deze beroepsgenoten eigenlijk gewoon gasten waren die een smoking hadden gehuurd en doodgemoedereerd zich met een valse identificatie toegang hadden weten te verschaffen tot de speelzaal.

De echte casinomedewerkers waren zo blij met dit meevallertje dat men gezamenlijk de kroeg opzocht.

De vier ‘collega’s’ hebben in de twee uurtjes dat men aan de Franse Roulette zat de tafel vrijwel leeggeroofd. Handlangers die zich als spelers voordeden, kregen grote onrechtmatige uitbetalingen naar zich toe geschoven. Daarnaast lieten de croupiers bij voortduring jetons met de hogere waardes in hun eigen zakken verdwijnen.

Ze hadden wel lef: de heren bleven gewoon zitten totdat de avondploeg hen kwam aflossen!



Een andere succesvolle vorm van fraude was het zogeheten ‘verjaardagscadeautje’.

Iemand liet een familielid of vriend opdraven en wachtte dan bij de spelronde totdat het balletje was gevallen. En terwijl de ene croupier met behulp van het rateau alle verliezende inzetten bij elkaar harkte, plaatste de ander doodleuk een jeton van honderd of tweehonderd gulden op het zojuist uitgekomen nummer. Een spelletje zonder verlieskans dus, want het resultaat van de draai was bekend en daarna werd alsnog op de gewonnen kans geplaatst. Vervolgens werd de ‘jarige’ verrast met de technisch juiste betaling van vijfendertig keer de inzet.

“Kijk eens mama... euh mevrouw, 35 maal 200 maakt 7.000.” 

Licht fluisterend werd daar dan doorgaans aan toegevoegd:

“Gefeliciteerd met je verjaardag.”

Sommige gasten werden in die begintijd dan ook vier jaar ouder, per twaalf maanden!

Achteraf lijkt het misschien onmogelijk, maar zo is het wel gebeurd. En ja, ook in die dagen was er wel enig beveiligingspersoneel in dienst, maar die hadden nimmer een speltechnische opleiding gehad en hadden dus geen flauw idee wat er allemaal gebeurde terwijl ze naar de tafel stonden te kijken!

Het was net alsof men volslagen digibeten de activiteiten van een dozijn superslimme wiskundestudenten op het internet liet controleren. Hierdoor kon men onder de ogen van security eenvoudig van alles ontvreemden.

En wat maakte het ook allemaal uit? Geld kwam binnen als water, iedere dag weer.

Iedere dag weer. Iedere dag weer. En iedere dag meer.

Er moet in die tijd niemand geweest zijn die niet wist dat aan al die prachtige tijden eens een eind zou komen en misschien was het daarom wel een tijd van pakken wat er te pakken viel. Vroeg of laat zou iemand het eenvoudig verdommen om mee te doen aan de zelfverrijking en het geheel wereldkundig maken. En daarmee zou aan het leven in Luilekkerland abrupt een einde komen. Die dag kwam.



In 1982 werd alles anders.

De zaak kwam aan het rollen toen een bedrijfskassier op de man af werd gevraagd om mee te doen aan de grootschalige zelfverrijking. Hij weigerde en zocht het heimelijk meteen hogerop.

Vervolgens werden door de directie in Hoofddorp personen ingehuurd die zich in de speelzaal als reguliere gast voordeden, maar vooral bezig waren met het monitoren van alle onreglementaire handelingen.

Ze moeten toentertijd hun ogen uitgekeken hebben. De fraude was inmiddels uitgegroeid tot een prima georganiseerde organisatie.

Bij de dagelijkse opening van het casino in het Scheveningse Kurhaus zorgde iemand aan de voordeur ervoor dat de juiste man of vrouw als eerst het pand betrad.

Pijlsnel werd de handlang(st)er vervolgens geregistreerd, waarna deze zich snel richting de speelzaal begaf. Aldaar was nu nog slechts personeel aanwezig, in afwachting van de clientèle.

De zaalchef had een indeling gemaakt waarbij de equipe aan de meest achterafgelegen Franse Roulette was geposteerd. Mogelijke pottenkijkers werden zo bij voorbaat al bemoeilijkt in hun poging om het geheel te volgen.

Bezoek(st)er nummer 1 van die dag haastte zich naar die tafel en haalde al rennend alvast een berg jetons uit de zakken. Vervolgens was de zwendel een koud kunstje. Aan het begin van een speldag plaatste men wereldwijd het balletje in het nummer van de desbetreffende datum. Vervolgens werd het roulettewiel alvast met de klok mee in beweging gebracht. Was vandaag toevallig het begin van een nieuwe maand? Dan was de 1 voor even de thuishaven van ‘le ballon’.

De toekomstige winnaar pompte de datum vervolgens helemaal vol met fiches, de cilinder werd de andere kant op gedraaid zonder dat het balletje zelfs maar werd aangeraakt en de croupier haalde even zijn vingers langs de cilinderrand, daarmee het elektronisch oog suggererend dat het balletje zojuist was langsgekomen en er dus sprake was van een reguliere speelronde. Voila!

Nog geen drie seconden later liet de display boven de tafel zien dat de 1 zojuist was gevallen.

De gast kreeg keurig honderdvierenvijftigduizend gulden uitbetaald en verliet het gokhol, nog voordat de eerste drukte aan de receptie was weggewerkt.

Op deze manier is heel veel geld verdwenen. Geld dat toebehoorde aan de Nederlandse Staat en de belastingbetalers. Ik kan met geen mogelijkheid een goede schatting maken over de totale fraude, maar intern zijn we het er wel al die jaren over eens geweest dat het bedrag in ieder geval heel veel miljoenen bedroeg. Zeker omdat er voorafgaande aan de grote schoonmaak vrijwel nimmer iemand werd betrapt. Iedereen kon vrijwel ongestoord zijn gang gaan met het toeschuiven van geld richting de handlangers. 

Na de dienst spraken de partners in crime ergens af en werd de buit verdeeld.

De zaalassistent kreeg een douceurtje van een paar honderd gulden. Hij stond immers onder aan de voedselketen.

De nieuwbakken croupier een enkel duizendje, de souschef kon over weer een nieuwe auto gaan nadenken en de tafelchef en zaalchef bespraken het vervroegd aflossen van de hypotheek die op hun buitenhuisje in Malta of Benidorm rustte. Iemand nog een biertje?

Een of twee tafeltjes verderop volgde een rechercheur het blijspel met stijgende interesse.

Daarna is het heel snel gegaan.

Tijdens een grote actie in april 1982 werden hele equipes ineens van tafel gehaald. Anderen bleef de schande nog enigszins bespaard doordat ze gewoon op pauze gingen en buiten het zicht van de gasten en andere collega’s werden aangesproken door een van de vele opgetrommelde rechercheurs.

Degenen die tijdens de bliksemactie van een vrije dag genoten, zagen tot hun grote schrik niet de langverwachte pizzaboer voor de deur staan...

Tweemaal pepperoni, een keer barbecue, extra kip. En graag binnen een kwartier... maar een afvaardiging van de plaatselijke Hermandad.

Een arrestatiebevel, een huiszoekingsbevel. Per direct.

Wat de bewuste personeelsleden in ieder geval wel allemaal gemeen hadden, was dat ze allen keurig in een blauw busje werden geladen en vervolgens mee mochten naar het bureau.

Daar kregen ze niet alleen pizza, maar mochten ze nog blijven slapen ook!

In totaal werden zo’n zestig personen afgevoerd, een niet onbeduidend percentage van het Scheveningse personeelsbestand.

Soms zijn de fraudes zo onbeduidend dat de kleine fraudeurs vrijwel geruisloos de organisatie verlaten. En soms wordt er zo verschrikkelijk opzichtig een blunder (?) gemaakt dat eenieder zich afvraagt of er wel sprake van fraude is.

Een collega op het hoofdkantoor was rond de eeuwwisseling belast met de nieuwe kledingpakketten voor het personeel. Iedereen die op enigerlei wijze met gasten in contact kwam, moest in het nieuw worden gestoken. Tot op de dag van vandaag is het onbekend gebleven waarom de tekenbevoegdheid voor een dergelijke grote order bij zo een relatief onbeduidend radertje kon liggen.

Hoe het ook zij, de collega in kwestie bleek erg gecharmeerd van de kostuums van een bekende Nederlandse couturier. Voor zo’n kleine vijfentwintighonderd personen werden nieuwe kleren gekocht, mede dankzij de handtekening van deze medewerker.

Toen eenmaal de rekening kwam was de top woedend over de hoogte van de nota. Er werd gefluisterd dat voor een dergelijke outfit bij andere aanbieders tot een miljoen minder had moeten worden betaald.

Beduusd van alle commotie verliet de geschrokken collega Holland Casino. Gelukkig voor hem kreeg hij na vertrek wel direct een nieuwe baan aangeboden.

Als directielid... bij de bekende Nederlandse couturier!

Ondanks alle voorzorgsmaatregelen blijven er altijd individuen proberen om de organisatie op te lichten. Soms gaat het om kleine bedragen per keer, in de hoop dat de kruimels niet zullen worden opgemerkt en men onzichtbaar aan het verkrijgen van een heel brood kan blijven werken.

Er zijn echter ook de zogeheten ‘homerun hitters’. De durfals die meteen voor de hoofdprijzen gaan.

En de bekendste van allemaal is ongetwijfeld Dmitri Oetchakov.

Dmitri was halverwege de jaren negentig een assistent kas in casino Rotterdam. Vanuit zijn functie rapporteerde hij direct aan de chef kas en was gedurende de openingstijden verantwoordelijk voor het beheren van de kluis.

Hierin bevonden en bevinden zich alle reservechips en baar geld.

Veel baar geld.

Bij zijn collega’s was Dmitri uitermate geliefd. Vriendelijk voor eenieder, voorkomend tijdens gesprekken met gasten en “eerlijk als goud”. Tenminste, dat dachten we.

Dmitri ging na een late dienst regelmatig mee met de overige collega’s om een biertje te drinken in de Porto Bello’s aan de Kruiskade. Vaker nog trof men hem aan in De Pul, een echte nachtkroeg schuin tegenover het Hofplein. Aldaar besprak hij de dagelijkse besognes, de lokale roddels en beschimpte hij net als eenieder het hogere management.

Wat Oetchakov uniek maakte, was dat hij altijd wel een mening eruit gooide die aangaf dat hij “voor een miljoen de zaak wel op zou gaan lichten. Kijk jongens, voor een tientje belazer ik hc niet, maar voor een miljoen...”

We knikten dan vervolgens om het hardst en waren het op dat moment hartgrondig met hem eens. Als je wilde pikken van de baas, dan moest je het ook meteen goed doen.

Daarna gingen de discussies weer gewoon over seks, Feyenoord, Heineken bier en politiek Den Haag. En Dmitri? Die neukte, voetbalde, dronk en debatteerde gewoon vrolijk mee. 

En toen, op een dag in 1995, belde een collega me ’s ochtends uit bed.

“Marco, zet je radio aan. Het casino is opgelicht.”

Bij het eerstvolgende nieuwsprogramma waren we als organisatie inderdaad een hot issue. De informatie die doorkwam was niet minder dan die welke een aantal uren later door manager

Hans Roodbol werd vrijgegeven.

De heer Oetchakov had de dag daarvoor het casino via de dienstingang verlaten en een nog onbekend bedrag meegenomen.

Aanvankelijk zat eenieder bij dit drukbezochte ingelaste communiqué stomverbaasd om zich heen te kijken, maar toen kwamen de vragen los. Vragen die, zoals bij Holland Casino gebruikelijk, vrijwel nimmer een duidelijk en/of volledig antwoord kregen.

“Ja, er is geld weg. Nee, we weten niet hoeveel.”

“We weten niet of Dmitri...”

“In het kader van het onderzoek lijkt het ons niet handig om nu...”

“Maar ik beloof jullie...”

Na deze zeer beperkte uitleg ging de massa dan maar zelf op onderzoek uit.

Het was al jaren een vaste grap van Dmitri dat hij bij de beveiliging voor de personeelsingang immer zijn sporttas omhooghield als hij in de sluis tussen het beveiligde gebied en de uitgang stond.

“Jongens, de deur kan open, hoor. Ik heb de kluis weer bij me,” pleegde hij steevast te zeggen.

Het bleek dat Dmitri tijdens zijn dienst een acute hoofdpijn voorwendde en zijn taken en de daarbij behorende kluissleutels aan een collega had overgedragen.

De procedure schreef voor dat er bij iedere vorm van overdracht eerst door de nieuwe verantwoordelijke moest worden gecheckt of alles ook inderdaad aanwezig is. Maar ja, men kende elkaar al zo lang, ze hadden al zo vaak samen dronken aan de bar gehangen en de hoofdpijn zag er dusdanig ernstig uit dat vriend Dmitri met een korte beterschapswens huiswaarts werd gezonden.

Het bleek dat hij een grote witte envelop met zich meedroeg.

Deze zou wellicht nu echt in de sporttas hebben gezeten. Dit gegeven voedde de geruchten alleen maar meer.

“Hij heeft echt dat miljoen meegenomen, grinnikte iemand.”

Anderen spraken er schande van, maar velen bewonderden hem stiekem in stilte: waarover eenieder wel eens had nagedacht, was door Oetchakov gewoon gedaan!

Later die dag bleek dat hij een en ander minutieus had voorbereid.

Zo had hij onder meer enige dagen voor zijn actie bij de bank extra briefjes van duizend besteld omdat er een grote Aziatische groep spelers in aantocht was en het casino zeker genoeg geld in huis wilde hebben.

Het juiste bedrag is ons nimmer officieel medegedeeld, maar de chef kas becijferde in de kantine dat er in totaal 1,8 miljoen gulden zoek was.

“Ik heb de kluis weer bij me,” was deze keer dus geen oubollige grap geweest.

De politie hield korte tijd een ware klopjacht op hem, maar twee dagen later liep hij ineens een politiebureau binnen en gaf hij zichzelf aan.

Maar de meest spectaculaire ontwikkeling kwam pas toen tijdens verhoor naar de verblijfplaats van het geld werd gevraagd.

Klaarblijkelijk had hij te maken gehad met een zeldzame vorm van enorme pech, “want het geld is gestolen,” aldus sprak de – hangende het onderzoek – inmiddels geschorste assistent kas.

Oetchakov gaf aan dat hij had gehandeld in een vlaag van verstandsverbijstering.

Urenlang had hij als verdoofd rondgereden.

Uiteindelijk was hij ergens op een of ander stuk heide terechtgekomen.

Aldaar kwam de realiteitszin terug en besloot hij zich aan te gaan geven. Maar eerst wilde hij nog even tot rust komen en dus is hij toen een stukje gaan wandelen.

Bij terugkomst wachtte hem een vervelende verassing. Het raampje aan de passagierszijde was ingeslagen en een onverlaat had uitgerekend de dichtgeplakte witte envelop gestolen.

Wat een pech!

Nee, Dmitri kon niet verklaren hoe het kwam dat de autokraker(s) geen interesse hadden gehad in zijn dure attachékoffertje op de achterbank. En nee, hij kon zich zelfs niet meer herinneren waar dit drama precies had plaatsgevonden. Die bossen en heides lijken nu eenmaal zoveel op elkaar.

Totaal ontredderd heeft hij nog twee nachten in een hotel doorgebracht, waarna hij uiteindelijk weer een flink stuk was gaan rijden en zichzelf terugvond, vóór een politiebureau.

Nee, de naam van het hotel was hem ontschoten, evenals de plaats waar hij ondergedoken had gezeten. Het enige wat hij zich nog wel kon herinneren, was dat hij alles cash had afgerekend.

Hij werd veroordeeld, maar heeft uiteindelijk slechts ongeveer een halfjaar vastgezeten, waarna hij voorwaardelijk werd vrijgelaten wegens goed gedrag.

Voor Dmitri kreeg het verhaal toch nog een happy end.

Zijn vrouw vergaf hem zijn wandaad en met hun kind hebben ze een nieuwe start gemaakt op Bonaire.

Zijn schoonvader was niet geheel onbemiddeld en heeft het ongelukkige paar geholpen met een nieuw huis, nieuwe auto, kortom met alles.

Om echter niet alleen afhankelijk te zijn van zijn schoonvader, besloot de voormalige casinomedewerker op Bonaire toeristen rond te gaan varen. In een vaartuig waarbij een gedeelte van de romp was vervangen door een doorkijkglas, een zogeheten glass-boat, kon de zeebodem in al haar pracht en praal worden aanschouwd.

De financiën hiervoor werden geregeld door schoonpapa.

Toen een collega hem tijdens een rondreis door het Caribisch gebied met een bezoek verraste, werd deze door Dmitri meteen uitgenodigd voor een privé trip langs de wrakken voor de kust van Kralendijk. De hele dag dronken de ex-collega’s bier en aten voedsel dat door de ondernemer altijd aan boord gebracht werd voor extra omzet.

Aan het eind van de dag bekende Dmitri dat de onverwachte komst van de collega er wel toe had geleid dat hij een groep Amerikanen had laten staan.

Zijn gast voelde zich meteen bezwaard en vroeg wat hij hem dan nu verschuldigd was. Dmitri gniffelde, haalde zijn schouders op. “Niks joh, laat maar zitten. Ik ga een ex-collega toch niet laten betalen?”

En met een vette knipoog voegde hij eraan toe: “Trouwens, ik heb al genoeg verdiend aan Holland Casino!”

Saillant detail: uit het politieonderzoek bleek dat gedurende de zoektocht naar de assistent kas zijn schoonvader ook tijdelijk in Nederland verbleef. Toen Dmitri zich vrijwillig aangaf was papa echter alweer het land uit. 

Zijn vliegtuig was net een uurtje daarvoor geland.

Op Bonaire.



Een andere bekende situatie betrof drie medewerkers, eveneens in Rotterdam, allen van eenzelfde cursus. Zij hadden gezamenlijk een pact gesloten met een aantal spelers.

De fraude hield in dit geval in dat een van voornoemde croupiers aan de Blackjacktafel de eerste kaart van het volgende spel voor aanvang aan de speler op de eerste box liet zien.

Dit ging als volgt in zijn werk.

Bij Blackjack worden zes spellen kaarten gebruikt die voor aanvang worden geschud en vervolgens in een speciale houder worden geplaatst. Deze houder heet de slof, of in het Engels: the shoe. 

De opening van de slof wijst schuin in de richting van de dealer, waardoor de achterkant recht in het verlengde van box 1 ligt.

De truc is dan vervolgens dat de medewerk(st)er in kwestie even de eerste kaart als het ware omhoog schuift. De partner in crime op box 1, die diepgebogen over de tafel zit, kan nu de waarde van de desbetreffende kaart zien en zijn inzetstrategie hierop aanpassen.

Bij Blackjack is het bijvoorbeeld een enorm verschil of de eerste kaart voor de speler een zes of een aas is. In het eerste geval heeft de gast een flinke mathematische achterstand op het huis, in het geval van de aas staat de speler, procentueel gezien, ver voor.

Dit komt omdat de aas de grootste kans op een Blackjack met zich meebrengt. Een tien, boer, vrouw of koning zorgt er dan voor dat de speler direct anderhalf keer zijn originele inzet krijgt uitbetaald. Kortom, het loont in hoge mate om te weten wat de eerste kaart is van het volgende spel.

In praktijk liepen de winsten zo snel op dat een en ander wel in de gaten moest lopen. Sterker, het illustere trio ging samen met de gasten die eerder die avond bij hen aan de tafels hadden gekaart gezellig een biertje drinken. En opzichtig de buit verdelen! Vervolgens is het dan een kwestie van tijd totdat dergelijke gebeurtenissen een algemene bekendheid worden.

Wanneer een zaak rond is, wacht men vaak totdat de persoon in kwestie weer een dienst komt werken. Vervolgens wordt men dan vlak voor aanvang van de arbeid in de kantine aangesproken.

“Hallo collega, we willen je iets vragen. Loop je even met ons mee?”

Dan volgt er voor de dader geen vrolijke exercitie. In de ruimte waar de SRC kantoor houdt, word je in een comfortabele stoel gezet, krijg je koffie of thee aangeboden en gaat een team van twee personen je vervolgens een aantal vragen stellen.

In de situatie van de drie Blackjack-fraudeurs moest er worden gewacht tot ze samen een dienst werkten. In de tussenliggende periode werden overigens wel met behulp van het camerasysteem al hun acties aan de speeltafels vastgelegd voor aanvullend bewijsmateriaal.

Ik heb een keer – gelukkig slechts als toehoorder – bij een gesprek gezeten waarbij het vermoeden was dat een collega geld had gestolen.

Hij werd ervan verdacht dat hij na sluitingstijd zichzelf een biljet van € 200 ten onrechte had toegeëigend. Twee ervaren SRC-ers hebben hem toen stevig aan de tand gevoeld.

Dergelijke gesprekken gebeuren niet met bedreigingen en met het blootstellen aan scherp licht, maar voltrekken zich op een zeer nette manier. Dit gaat echter zeker niet ten koste van de effectiviteit.

Aanvankelijk ontkende de croupier ook maar iets te hebben ontvreemd, maar een uurtje later had ik een haastklus met het maken van een ‘ontbinding van de arbeidsovereenkomst, zonder enige vorm van nabetaling’.

Dit kwam omdat de collega gedurende het gesprek wel aanvoelde dat het de organisatie menens was.

“Luister Coen,” had de bedreven ex-rechercheur gezegd, “je snapt toch ook wel dat we je niet voor niks hiernaartoe halen. We hebben de camerabeelden die aantonen dat je bij het ontsluiten van de cashboxen een biljet in je handen hebt. Vervolgens ga je met dat biljet onder de speeltafel en wanneer je handen weer zichtbaar zijn, is het biljet foetsie! Nee, het klopt dat we niet letterlijk kunnen zien dat je € 200 in je zakken stopt. Maar we hebben wel de beelden dat jij daar wegloopt, tot aan het moment dat een van ons ter plaatse was en deze helaas moest constateren dat er geen biljet meer te vinden was onder de speeltafel. Rara. Ik denk dat de rechtbank wel begrijpt wat er met dat geld is gebeurd. Wat denk jij?”

Stilte.

Lange stilte.

Zeker een minuut lang is het enige geluid dat van een eens zo goede collega zenuwachtig heen en weer schuivend over de inmiddels ongetwijfeld plakkerig aanvoelende leren stoel. Uiteindelijk begrijpt Coen dat het spel uit is.

“Ik heb er echt niks mee te maken, echt niet! Maar als het zo moet ga ik liever uit eigen beweging weg. Ik loop toch al een tijdje met het idee om weg te gaan bij Holland Casino. Misschien is dit wel een goed moment.”

Wij waren allang blij.

Voorafgaande aan het gesprek was ik gebrieft met de tekst dat het “maar de vraag is of we dit voor een rechtbank staande kunnen houden. De beelden zijn niet heel erg duidelijk, voor ons wel natuurlijk, maar voor een ongeoefend oog...”

Nou ja, eind goed, al goed. En daarmee bedoel ik ook voor de medewerker.

Met deze ‘ontslagen’ ex-collega heb ik een aantal dagen later contact gezocht en tijdens het gesprek merkte ik dat hij toch wel content was zoals het geheel was gelopen.

Zeker nu hij uit eigen beweging was weggegaan, was er nog wel een hobbel te nemen om er alsnog voor te zorgen dat hij in aanmerking kwam voor een uitkering, maar desondanks klonk hij opgeruimd, opgelucht, zelfs blijer dan ik hem zeker het laatste halfjaar in de speelzaal had gezien.

“Marco, ik was er echt helemaal zo verschrikkelijk klaar mee. Het is goed zo.”

Zo’n twee keer per jaar hebben we even vluchtig contact. En iedere keer als ik hem maar een paar minuten gesproken heb, ben ik weer gerustgesteld.

Coen is nu beter op zijn plek dan zijn laatste periode bij Holland Casino.

Soms krijgt iemand een enkeltje uitgang voor iets heel onbenulligs.

Een floormanager had een werkstudent in de horeca naar de Security & Risc Control gestuurd nadat deze “op heterdaad was betrapt”.

De misdaad betrof het eten van een broodje kroket dat te veel was klaargemaakt in de keuken. 

De procedure schrijft voor dat dergelijke consumpties worden genoteerd als zijnde ‘spillage’ en vervolgens in de vuilnisbak terechtkomen. Deze jongen nam een hap en brandde figuurlijk zijn mond. Ontslag op staande voet.

Toch is in het gros van de gevallen wel degelijk sprake van fraude, diefstal, die de acties van de casinopolitie meer dan rechtvaardigen.

Immers, dagelijks vliegen vele miljoenen aan waardechips over speeltafels. Er worden tienduizenden weddenschappen aangegaan waarbij de mondelinge bevestiging tussen gast en casinopersoneel officieel bindend is. Veel gebeurt dus op basis van vertrouwen.

Daarnaast is er feitelijk sprake van veel ongeteld geld. De munten en bankbiljetten die aan de speeltafels voor chips worden gewisseld, verdwijnen wel meteen onder de tafel in een zogeheten cashbox, maar zijn dan natuurlijk nog niet in de kluis.

Het is dus begrijpelijk dat het zondigen tegen de strenge geboden en verboden onherroepelijk leidt tot ontslag.

In de meeste gevallen van fraude is het een gast die iets heeft gezien dat het daglicht niet kan verdragen. Jazeker, frauduleuze handelingen kunnen vooral worden opgespoord dankzij de oplettendheid van de clientèle.

Over het algemeen is de reden van een dergelijke aangifte niets meer dan jaloezie. Men ziet hoe andere gasten ten onrechte vele chips krijgen uitbetaald, terwijl zij zelf ‘normaal’ worden behandeld.

Deze informeert dan iemand van de zaalleiding en vervolgens gaat een beproefde procedure van start.

De beveiliging wordt ingeschakeld en deze afdeling, de Security & Risc Control (SRC), gaat de melding onderzoeken. De manager SRC en zijn/haar assistenten zijn allen ex-politiebeambten, een uitzondering daargelaten. Zij hebben ook vrijwel allen als rechercheur gewerkt en kunnen in dergelijke situaties hun oude beroep weer eens uitoefenen.

Een heel enkele keer is de fraude niet uit boze opzet ontstaan, maar door omstandigheden aan de apparatuur waarmee de klanten worden bediend.

Zo was in meerdere vestigingen een tijd lang de zogeheten Derby Horse Race enorm populair. Het spel betrof een ovalen renbaan waarop vijf verschillend gekleurde jockeys op plastic minipaarden werden voortgedreven. Net zoals een racebaan uit mijn kindertijd. Later evolueerde deze baan doordat er met magneten werd gewerkt die zich onder de arena bevonden. Hierdoor zag het geheel er veel authentieker uit, zeker toen de combinaties in versie 3.0 (of zoiets) ook elkaar links en rechts begonnen in te halen.

De speler kon voor aanvang van iedere spelronde gokken welke combinatie van twee paarden het eerste de finishlijn zouden passeren. Soms betaalde de wincombinatie 1-3 slechts drie keer de inzet, maar soms was het ook de hoofdprijs: tweehonderd keer!

De kansen en de desbetreffende uitbetalingen voor de volgende spelronde waren in de rand van de arena op een display leesbaar. 

Het spreekt voor zich dat een combinatie die een lagere uitkering beloofde vlak voor de finish bijna altijd de overige paarden inhaalde.

Zeker in de beginperiode was het ondoenlijk om zelfs maar een plekje aan een van de units te krijgen. In Amsterdam werd er om de oorspronkelijke tien zitplaatsen zelfs een heuse tweede ring gebouwd zodat maximaal twintig personen tegelijk aan een spelronde konden meedoen.

Ik weet nog goed dat het management in Rotterdam met veel plezier kon melden dat de eerste paardenbaan eindelijk was gearriveerd. Deze grote machine, presenteerde zichzelf voor het eerst rond de beginjaren negentig in de Havenstad.

Voor die tijd was de aanschafprijs zelfs voor Holland Casino enorm: vijfhonderdduizend gulden, maar een paar maanden later was het half miljoen alweer terugverdiend!

Maar enige jaren later liepen de winsten in Breda ineens ernstig terug. De paarden liepen letterlijk en figuurlijk stevig uit de pas, want de hoofdprijs viel veel vaker dan het computerprogramma voorschreef.

Er werd na verloop van tijd de hulp ingeroepen van de leverancier, die ongetwijfeld zal hebben verkondigd dat er aan het product niets mankeerde.

Helaas leek de paardenziekte erg besmettelijk. Rotterdam, Scheveningen, Amsterdam, overal kwam de hoogste wincombinatie veel vaker op het bord dan het statistisch  gemiddelde ons voorrekende.

Weer werd de leverancier gesommeerd om zich te melden, die deze keer de steun van de fabrikant had ingeroepen.

“Nee hoor, niks aan de hand.”

Maar het aantal storingen op de machine dan? Dit aantal was eveneens behoorlijk opgelopen. “Logisch,” verkondigden de leverancier en fabrikant eenstemmig. “Er wordt zoveel van de machine gebruikgemaakt dat er volgens de wet der grote getallen ook vaker een storing verholpen moet worden.”

Hiermee ging het management wederom eenvoudig akkoord. Want ach, het was toch geld van de organisatie, niet van henzelf.

De fraude kwam uiteindelijk aan het licht doordat een gast in Breda de vestigingsleiding op de hoogte bracht. De man had de directeur benaderd met de tekst dat hij “wist hoe men altijd maar won op de paardenbaan. Voor tienduizend gulden netto vertel ik het u, nu meteen”.

Er is even gediscussieerd omdat er vaak mensen zijn die iets zeggen te weten dat achteraf waardeloos blijkt te zijn, maar toen de gast aanbood dat men de vergoeding niet hoefde te betalen indien zijn beweringen onjuist zouden blijken, was het pleit beslecht.

Onder het genot van een drankje deed hij zijn verhaal, waarbij de overige aanwezigen binnen vijf minuten vol afgrijzen moesten constateren dat ze “daar inderdaad niet op gelet of zelfs maar aan gedacht hadden”.

Oplettende spelers hadden bemerkt dat de renbaan inderdaad regelmatig in storing ging.

Om dit euvel te verhelpen kwam er een medewerker die de machine voor een paar seconden geheel uitzette, waarna het systeem zichzelf herstelde.

Echter, na deze reset verscheen niet alleen de mogelijk wincombinatie van tweehonderd keer op de display; de eerste spelronde was deze wincombinatie ook altijd de winnende.

Binnen een aantal weken wist de halve clientèle dat deze fout in het systeem zat. De populariteit van de Derby Horse Race steeg tot een recordhoogte, uiteraard dankzij de onverwachte gratis geldactie.

Maar zoals zo vaak is de massa tijdens een gokspelletje hebberiger dan Rupsje-nooit-genoeg en zo kon het dus gebeuren dat de gasten regelmatig een medewerker bij de machine riepen om deze te resetten.

“Ja, euh, euh, hij betaalde net te weinig uit. Nee, nee, je hoeft het niet uit te zoeken voor me. Wat maakt die paar gulden nou uit?

Niks toch? Nee joh, start dat ding maar gewoon even opnieuw op, dan werkt alles weer prima. Dat is altijd zo, toch?”

De reden dat er überhaupt een gast geweest is die de situatie heeft uitgelegd is voor mij onverklaarbaar. Die tienduizend gulden staat namelijk in geen enkele verhouding tot de winsten die vrijwel zeker nog maandenlang hadden kunnen worden binnengesleept.

Per spelronde kon – verschillend per variant – tien keer tot twintig keer worden ingezet per wincombinatie, wat resulteerde in een uitbetaling van tweeduizend of zelfs vierduizend gulden, na iedere nieuwe start. En aangezien de grote speelautomaat vlak voor de ontmaskering zeker vijftien tot twintig keer per dag in storing ging, kon er eenvoudig zestigduizend per dag worden geïncasseerd door de ingewijden.

Persoonlijk denk ik dat de gast in kwestie zichzelf heel erg slim vond en zijn spitsvondigheid graag etaleerde. Als neutrale beschouwer van dit alles kan ik niet anders dan hem als ‘oliedom’ typeren. Immers, als iemand willens en wetens misbruik maakt van een fout in de machine kan dat misschien als fraude worden bestempeld. Maar als je ‘gewoon’ had verkondigd dat je “echt niet begreep wat je al die maanden overkwam. Ik denk dat ik gewoon erg veel geluk heb gehad dat die tweehonderd keer iedere keer viel toen ik net ook nog eens de maximuminzet had geplaatst”, nou, dan was je voor een rechtbank volgens mij volledig vrijuit gegaan.

Het verwonderde overigens niemand dat de machine na deze ontboezeming meteen werd uitgezet en de fabrikant spoorslags nieuwe software installeerde.

Daarna was de lol er wel vanaf, trokken de spelers weg en zie je deze spelvariant tegenwoordig dan ook vrijwel nergens meer.

Dergelijke gebeurtenissen zoals hierboven halen vaak niet eens het nieuws. Hoe anders was dit met de fraude in 1999, toen Holland Casino door enige kopstukken vanuit de organisatie zelf jarenlang bleek te zijn belazerd.

Dat jaar was ik door mijn collega’s in Rotterdam gekozen als afgevaardigde voor de Ondernemingsraad. Aanvankelijk had ik mijzelf helemaal niet als kandidaat opgegeven, maar toen ik hoorde welke collega er dan onze belangen moest gaan behartigen, was de keuze vrij snel gemaakt. Later meldde nog een gegadigde zich aan, maar ik mocht na het tellen van de stemmen vernemen dat ik genoeg marge overhield.

Hierdoor kwam ik regelmatig voor vergaderingen op het hoofdkantoor. Tijdens een dergelijk onderhoud waarvan ik me onder meer herinner dat het een interne bijeenkomst was, oftewel een vergadering zonder de aanwezigheid van het bestuur, kwam directiesecretaris Joop de Bever binnenlopen. 

Die dag lagen we als medezeggenschap weer eens stevig overhoop met elkaar. Bestuursvoorzitter Henk Kivits wilde een onderzoek starten naar de mogelijkheid van leaseauto’s voor personeelsleden die meer dan x-duizend zakelijke kilometers per jaar reden. Met de toenmalige vergoeding van 0,44 gulden per 1000 meter begon het er budgettair steeds aantrekkelijker uit te zien om in ieder geval een aantal individuen maar van een leasebak te voorzien en zo de kosten enigszins binnen de perken te houden.

Een aantal van ons – waaronder ikzelf – zag geen bezwaar, maar de meerderheid onder leiding van voorzitter Anthony Kruijt was mordicus tegen. Met het invoeren van een leaseregeling zou een aantal collega’s namelijk verplicht worden om een auto van de zaak te gaan rijden en deze Ondernemingsraad liet zich door de directie vooral niets verplichten. Het leek wel of we acuut onze jeugdpuistjes terug konden verwachten wanneer we maar een enkele keer zouden instemmen met een voorstel waarbij een of meerdere personeelsleden ergens toe werden verplicht.

Zelfs wanneer de verplichting louter voordelen had voor de betrokkenen. De discussie raakte in een impasse, dus de komst van De Bever was een welkome afleiding.

“Jongens, ik weet dat we regelmatig heftige discussies hebben gehad, maar ik wil jullie nu toch bij voorbaat vragen om voor een keer samen met het bestuur op te trekken. Een front te vormen, voor hetgeen nu allemaal gaat komen,” zei hij.

Zo, dat was een stevige uitspraak voor De Bever. We hadden de man nog nimmer betrapt op een eigen inbreng, of het moet dan zijn geweest dat hij ooit, met enige terughoudendheid, durfde te stellen dat het “vandaag redelijk weer” was als het kwik ruimschoots het getal 40 was gepasseerd.

Na deze opening had hij dus meteen iedereen stil en was de leaseauto weer even verder weg dan ooit.

Kruijt en het merendeel van de aanwezigen dus ook weer blij. Het dagelijks bestuur van de or werd verzocht om met De Bever mee te gaan naar de bestuursvoorzitter zodat deze zelf het Grote Nieuws kon verkondigen. Wij zouden dan door Kruijt en zijn secretaris Zijlaard worden ingelicht.

Maar na ongeveer een klein uur kwamen beiden weer terug met de tekst dat hen was gevraagd om ons voorlopig niets te vertellen.

“Dit hebben we geweigerd,” zei Kruijt en ik was hem daar dankbaar voor. Het inlichten van slechts het dagelijks bestuur van de or zou op termijn leiden tot interne onvrede en Kruijt – met al zijn ervaring – zag het klaarblijkelijk ook zo.

“Arnold Vierboom en Alfredo Montagnes zijn per direct op non-actief gesteld door het bestuur,” zo begon Kruijt, waarna hij zijn openingszin even tot ons door liet dringen.

Boem! Die kwam aan.

Montagnes was sinds jaar en dag de grote meneer van de speelautomaten en Vierboom was zelfs al de eindverantwoordelijke geweest, had daarnaast tal van andere functies gehad die allemaal begonnen met ‘Directeur...’ en stond zelfs nog op zwart-witfoto’s.

Zo lang was hij al aan de organisatie verbonden!

Dat soort mannen zette je niet zomaar even aan de kant omdat ze de leaseautoregeling niet zagen zitten, weigerden om het jubileumfeest van Valkenburg officieel te openen of vergeten waren om hun bonnetje af te tekenen in het bedrijfsrestaurant. We begrepen meteen dat hier iets ernstigs aan de hand moest zijn.

En dat was ook zo.

In feite bleek het om een van de grootste fraudezaken uit de geschiedenis van Holland Casino te gaan. Eentje die later alle grote landelijke dagbladen heeft gehaald.

“Kivits had zich al enige tijd verwonderd over de hoge prijzen voor de aankoop van de speelautomaten,” zo vervolgde onze voorzitter zijn relaas.

“En door een stom toeval is aan het licht gekomen dat er iets helemaal niet pluis was...”

In het navolgende halfuur werd ons uitgelegd dat Holland Casino al jarenlang de hoofdprijs betaalde voor de nieuwe fruitmachines.

Ten eerste waren we als organisatie schijnbaar niet erg goed in het onderhandelen, want hoewel ieder obscuur hok in de meeste donkere uithoeken een vaste prijs voor een bepaalde automaat diende neer te tellen, varieerde de rekening voor Holland Casino vrijwel bij voortduring. En in vrijwel alle gevallen liep de rekening gestaag op.

Ten tweede had Kivits al eens aan Vierboom gevraagd hoe het toch kon dat er naast de hoge aanschafprijs ook nog eens zoveel diende te worden betaald voor het ‘Hollandiseren’ van de aangekochte automaten.

Dit Hollandiseren was in praktijk niet meer dan het ombouwen van de oorspronkelijke machines die veelal van Amerikaanse en Australische makelij waren, zodat ze geschikt waren voor de Nederlandse markt. Dit betekende een netvoeding van 220 volt in plaats van de 110 die elders op de wereld wordt gebruikt, een andere glasplaat op de machine, zodat de tekst in het Nederlands te lezen was. Verder werd een nieuwe muntproef geïnstalleerd waardoor de machine geschikt werd voor Nederlandse valuta in plaats van Australische of Amerikaanse Dollars.

Het was een publiek geheim dat dit ombouwen meerdere duizenden guldens per machine kostte.

Na het gesprek met Vierboom had deze laatste aan Montagnes de opdracht gegeven om een offerte van Otimex bij Kivits af te leveren zodat deze zelf kon zien welke enorme veranderingen er allemaal aan de machines werden aangebracht voor die schamele paar duizendjes.

Als in een slechte Hollywoodfilm gooide juist op dat moment een ijverige medewerker van de gigantische speelautomatenfabrikant IGT een visje uit. Hij stuurde een fax naar Mr. A. Vierboom, Gaming Officer at Holland Casino, the Netherlands, met een al jarenoud lucratief voorstel om kostenneutraal (!) machines om te bouwen, te Hollandiseren dus. Geheel volgens de eisen van Holland Casino.

Het toeval wil dat hij in het voorbeeld precies dezelfde machine opvoerde als die op de offerte van Otimex stond, welke vol overtuiging door Montagnes bij de bestuursvoorzitter werd gepresenteerd.

Zijn baas zal hem nog ongetwijfeld verteld hebben dat deze actie absoluut “zero percent chance of succes” had, want Montagnes en Vierboom lieten al jaren alle offertes die niet van Otimex afkwamen in de kattenbak verdwijnen.

En de teamleider van igt had ook zeker gelijk gehad als zijn ambitieuze medewerker ook het juiste faxnummer had ingetoetst. 

Maar ja, een acht lezen als een negen is nu eenmaal een menselijke fout.

En zo belandde de offerte niet op het kantoor van de heer A. Vierboom, maar kwam een deurtje verder uit een faxapparaat rollen.

“Driemaal raden wie zijn faxnummer alhier eindigt op een negen,” besloot Kruijt als een ervaren thrillerauteur.

Ja, Kivits had opgekeken en was “not amused”.

Nu ging er iets heel anders in de kattenbak.



Personeel



Iemand heeft ooit in de kantine van Rotterdam geroepen dat Holland Casino gelijk is aan “Goede Tijden Slechte Tijden. Maar dan wel met fiches!” Ik denk dat de waarheid er niet zo ver vanaf zit.

De gebeurtenissen in de speelzaal zijn soms echt net de belevenissen uit een soapopera en het personeel moet zichzelf iedere pauze weer zien op te laden voor de volgende drie kwartier aan tafel, voor de komende dienst aan de receptie of de kassa’s, voor de klagende gasten in het restaurant of voor de komende drie uur tussen de blinkende machines.

De – tot medio 2008 – rokerige ruimtes, het gebrek aan zonlicht, de soms schreeuwende gasten, de vaak negatieve sfeer waarin gewerkt moest worden en niet te vergeten de onvermijdelijke bedreigingen aan het adres van het personeelslid dat zojuist de laatste centjes van tafel heeft opgeraapt: het schept een onderlinge band.

Voor verreweg de meesten van ons gold dat de directe buitenwacht zoals familie, vrienden en goede kennissen nooit helemaal begrepen hoe het daadwerkelijk was om een dienst in de speelzaal door te brengen. Ikzelf heb het aan iedereen die het horen wilde vele malen uitgelegd, maar het gevoel overbrengen is iets heel anders dan uitleggen dat het vervelend is om stelselmatig te worden uitgemaakt voor rotte vis. En dat op een locatie waar je als belaagde eenvoudig niet weg kunt lopen. Ook de sfeer, die in het geheel niet overeenkomt met de lachende, gezellige en mooie mensen die de reclames ons willen doen geloven, is iets wat je helaas echt moet ondergaan om te begrijpen hoe het is om medewerker bij Holland Casino te zijn.

Voor velen geldt dan ook dat de sociale kring buiten de organisatie danig verkleint zodra men eenmaal een personeelsnummer toegewezen heeft gekregen.

Ook de ongeregelde werktijden vinden hun weerslag op de verschillende relaties. Het thuisfront kan maar moeilijk wennen aan een partner die rond etenstijd ’s avonds weggaat en vervolgens pas rond ongeveer vier uur ’s nachts de echtelijke slaapkamer betreedt. Als er vervolgens dan nog behoefte is aan een enigszins normale nachtrust van zes tot acht uur zijn de kinderen allang weer naar school en is de partner alweer toe aan de lunchpauze op zijn/haar eigen werk. Het spreekt voor zich dat vele relaties hierdoor zwaar onder druk zijn komen te staan en dit in meerdere gevallen ook tot beëindiging heeft geleid.

Ook mijn echtgenote en ik hielden het niet droog. En dat terwijl ik de sociale afstomping wel degelijk snel had opgemerkt. Ik wilde dus een situatie creëren waarin we beiden een gelijksoortige dienstrooster zouden draaien. Zij had daarom ook gesolliciteerd en trad op 1 mei 1990 in dienst als receptioniste.

Uiteindelijk mocht het niet baten. We zijn nog wel getrouwd, op 15 oktober 1992, maar net geen twaalf maanden later verliet ik onze woning. Het jawoord hadden we gegeven om kwart over vier, de enkele reis naar buiten via de achterdeur maakte ik om kwart over twaalf. Op vier uur na waren we dus een jaar getrouwd geweest.

Ruim een halfjaar leefde ik gelijk aan een zombie. Ergens tussen twaalf en twee uur ’s middags schrok ik wakker, maakte een korte sanitaire stop en dook weer mijn bed in. Om vijf uur ging dan de onverbiddelijke wekker, waarna ik een douche nam, mijzelf op een scheerbeurt trakteerde en in mijn badjas een werkoverhemd streek. Snel controleerde ik de inhoud van de koelkast, wat steevast resulteerde in een ‘diner’ dat bestond uit een halve liter hopjesvla, niet al te lang over de datum. Daarna reed ik richting Rotterdam, waar ik altijd ruim op tijd aanwezig was. Thuis had ik toch niets te doen. Een late dienst werken, rond halfvier ’s nachts nog even met een aantal lotgenoten naar de kroeg, om dan zo rond zes uur, halfzeven weer mijn crypte te betreden.

Iedere dag weer.

Vrije dagen waren in die periode een hel!

Het heeft alles bij elkaar zo’n tien maanden geduurd voordat ik uit de donkere tunnel kroop, maar toen scheen ook de zon ineens volop!

Ik had Anita natuurlijk al eerder opgemerkt.

Hoe kon ik haar niet hebben gezien: vanaf haar eerste cursusdag liep vrijwel het voltallige middenkader bij voortduring de deur van het opleidingscentrum plat om “die nieuwe blonde” te bewonderen.

Natuurlijk was ik ook onder de indruk, maar deed geen enkele moeite om een gesprek met haar aan te knopen. Ik maakte me ook geen enkele illusie. Zij was niveau Champions League, ik was reserve derde klasse amateurs, onderafdeling van de bond.

Mijn verbazing was dan ook groot toen ik via via vernam dat zij mijn naam wel eens liet vallen. Tijdens een pauze in mijn pokercursus in 1994 trok ik de stoute schoenen aan en vroeg haar uit voor diezelfde avond.

Om een lang verhaal kort te maken: sinds die zesentwintigste augustus zijn we samen en hebben drie koters op den aardkloot gezet. Een dochter en twee stoere kerels.

Buiten het feit dat onze verhouding vraagtekens opriep, “hoe komt die klootzak in godsnaam aan háár?” had ik in de speelzaal mijn eigen problemen met de prille relatie. Toen ik eens aan de Franse Roulette zat was mijn blik meer op haar bevallige achterste gericht dan op mijn eigen speeltafel toen zij enigszins voorovergebogen aan de Amerikaanse Roulette stond te werken. Prompt annonceerde ik het gewonnen nummer 7 en trok toen doodleuk de 4 leeg. Mijn tafelchef is een kwartier bezig geweest om de schade te herstellen.

Dit deed hij overigens zonder mij terecht te wijzen, want zo gingen we toentertijd met elkaar om. We letten op elkaar, zorgden voor elkaar en hielden elkaar – waar nodig – uit de wind.



Voor ieder bedrijf geldt tot op zekere hoogte dat de samenwerking ook leidt tot een zekere verbondenheid, maar bij Holland Casino ging dat veel verder. De buitenwacht kende de harde werkelijkheid niet als zodanig en dacht vaak dat de televisiereclames ook model staan voor de werkelijkheid. Nou, zoals bij zoveel promotionele activiteiten was de realiteit wel iets anders. Gezellige spelers zag het personeel vrijwel alleen wanneer er veel gewonnen werd en dat was per definitie niet al te vaak. Sterker, de vriendelijke dames uit de commercial bleken in praktijk helaas niet zelden een groep snauwende bejaarde dames die er overigens niet voor terugdeinsden om hun eigen zus te bestelen wanneer die een korte sanitaire stop maakte. Wanneer je daar als personeel iets van zei, kreeg je een vloek naar je hoofd.



De solidariteit was groot indien een van ons werd getroffen door een persoonlijk drama. Direct kreeg de ongelukkige hulp toegezegd van organisatie en collega’s. Er werden extra vrije dagen geregeld en onderling zorgde men ervoor dat een aantal diensten werden overgenomen. Zonder discussies.

De saamhorigheid was helemaal enorm indien een van ons kwam te overlijden. Aangezien Holland Casino nog een jonge organisatie is, lag ook de gemiddelde leeftijd van het personeel lange tijd rond de veertig jaar. Mede daarom werden we als groep niet vaak getroffen door het plotseling overlijden van een collega.

Maar mocht het toch onverhoopt gebeuren, nou, dan waren we present. Allemaal. De familie van het betreurde personeelslid kon rekenen op een grote opkomst tijdens de uitvaart. Ik heb er helaas ook een aantal mogen meemaken en in twee situaties moest ik met nog een groot aantal anderen de dienst volgen vanuit de gang van het rouwcentrum.

Het dient gezegd dat het management er ook altijd alles aan gedaan heeft om tijdens een dergelijke tragedie zo veel collega’s als mogelijk extra verlof te verlenen zodat men de begrafenis of crematie kon bijwonen. Daarbij werd ook regelmatig een aantal speeltafels niet geopend waardoor nog meer collega’s aanwezig konden zijn. Hulde!

Hoewel we als personeel dus over veel zaken hetzelfde dachten en hier ook naar handelden, waren we uiteraard ook nog gewoon allen individuen. Met allemaal onze eigen fouten, ideeën en eigenaardigheden.

Zo ging de opening van het nieuwe casino aan het Leidseplein in Amsterdam met enig rumoer gepaard. Voordat de enorme koepel voor het publiek werd opengesteld, mocht het voltallige personeel, verdeeld over twee avonden, een kijkje komen nemen.

Naast de wens van het topmanagement om eenieder de mogelijkheid te geven om kennis te maken met het nieuwste bouwsel was er nog een diepere reden om de medewerkers plus partners uit te nodigen. Zo kon men testen of alle apparatuur naar behoren werkte, of er niet onverwacht grote opstoppingen in de bezoekersstromen – al dan niet binnen een bepaald segment van het casino – zouden ontstaan, of het geluidsniveau van een gevulde ruimte optimaal was, enzovoort.

Uiteraard werd de massa gedurende de gehele avond beziggehouden. Het klapstuk was zeker een optreden van René Froger, die op een grote ronde perspex plaat uit het plafond kwam zakken. Topentertainment!

Keerzijde van de medaille was wel dat de drukte rond het centrum van de speelzaal nu zo groot werd dat er zelfs korte tijd sprake was van lichte paniek, bang dat men was dat iemand in het gedrang echt in de problemen zou komen. Dit euvel werd echter snel verholpen. Mijn vriendin en de partner van mijn goede vriend Mike Spanjaard werden door ons op de Franse Roulettetafel gehesen, alwaar ze een prachtig uitzicht hadden op het optreden, boven de massa uit.

Uiteraard volgden meerderen dit voorbeeld en in een mum van tijd stonden er een stuk of tien tot vijftien dames op iedere Franse Roulette. Zodra die vol waren beklom men gewoon de kleinere tafels, zoals de Amerikaanse Roulettes en de Blackjacks. Deze waren door hun formaat weliswaar minder comfortabel, maar gaven eveneens een prima zicht op Froger.

Vervelende bijkomstigheid was wel dat men al hossend en dansend de halflege glazen omstootte, zodat het voormalige groene vilt nu mede dankzij bier en wijn een paarse gloed over zich kreeg. 

Daarnaast was het vilt berekend op de geringe druk van plastic speelfiches en niet op die van stilettohakken. “Een eigen huis, een plek onder de zon,” zong René en het vilt scheurde keurig in de maat mee.

In de benedenzaal was de jackpotclub operationeel en kon door eenieder worden bespeeld als in een soort dummyrun. Men moest zich melden bij een zaalchef, alwaar men een formulier tekende. Het schrijven bevatte onder meer een verklaring van de ondergetekende dat hij/zij ‘slechts ter vermaak’ een of meerdere machines zou gaan bespelen. Hiertoe kon men bij overhandiging van dit formulier bij de kassa een rolletje munten krijgen. Deze mochten slechts voor het spel worden gebruikt.

Eventuele diefstal en/of het niet inleveren achteraf van eventueel gewonnen munten zou leiden tot ontslag op staande voet.

Ik meen me te herinneren dat er keuze was uit een rolletje van vijftig guldens of een van veertig rijksdaalders. Gek joh, maar de knaken waren zo op, de guldens bleven urenlang verkrijgbaar.

Ook op deze avond werden de aanwezigen dus al in de gaten gehouden door de verschillende camera’s, maar in praktijk kwam daar bitter weinig van terecht. Toen we het casino eenmaal hadden verlaten en op de hoek nog snel een patatje wilden halen, waren meerderen bereid om alles even te betalen. De snackbareigenaar kwam die avond bijna om in het muntgeld. 

Sterker, een collega betaalde letterlijk met een rolletje. “Achtenzeventig gulden, zegt u? Kijkt u eens, veertig knaken. Laat de rest maar zitten.” Er waren in het frietkot zeker vijftig collega’s aanwezig, maar niemand die ooit iets tegen het management heeft gezegd. De saamhorigheid was enorm.

Keerzijde van de medaille was wel dat, indien je de organisatie had verlaten, je er ook echt ‘uit’ was. Zeker wanneer je als medewerker was ontslagen. De kans dat je dan nog door vele van je casinovrienden werd opgebeld daalde dan tot vrijwel onder het vriespunt. Op zich een begrijpelijke reactie, want in een organisatie die prat gaat op haar integriteit wil niemand geassocieerd worden met iemand die vanwege malversaties de zak heeft gekregen.

Maar wat nu indien het ontslag onrechtmatig bleek? Wat gebeurde er wanneer Holland Casino een fout had gemaakt en iemand onterecht uit de organisatie was weggesneden?

Niks.

Een beslissing om iemand te ontslaan is binnen Holland Casino definitief. Zelfs een uitspraak van de rechtbank kan daar klaarblijkelijk niet altijd verandering in brengen.

In het voorjaar van 2000 werkte collega F. als barman in het Stadscafé te Utrecht toen twee floormanagers kwamen binnenwandelen. Aanvankelijk kwamen zij om een collega van collega F. over te halen om voor het casino te komen werken, maar die dag viel juist Nol op door zijn gastvriendelijke manier van werken. Een aanbod en een korte discussie volgden, waarna collega F. besloot om de overstap te maken.

“Pas later hoorde ik dat ik niet voor het Holland Casino zou gaan werken, maar bij het Holland Casino. De nieuwe vestiging Utrecht was namelijk het eerste filiaal waarbij het management de keuze had gemaakt om de horeca uit te besteden. Ik kwam dus onder contract bij een extern horecabedrijf, binnen de muren van de Utrechtse vestiging.”

Dankzij de jarenlange ervaring die collega F. als horecaman had, liet het lokale management het oog op hem vallen voor de meest cruciale functie binnen de horeca: die van barman in de Cercle Privé. Die positie was vooral zo belangrijk omdat in dit stukje semi-afgesloten speelzaal de opbrengst per vierkante meter veruit het hoogste is.

“Omdat de Cercle in feite alleen ’s avonds geopend is, betekende dit wel dat ik vooral late diensten zou werken, maar men wilde dat juist daar de gastgerichtheid top zou zijn. Ik voelde me gevleid en ging akkoord. De fooi die we kregen werd volgens onderlinge afspraak verdeeld onder het vloerpersoneel van de horeca.”

Op zich een prima regeling, maar begin 2010 veranderde Holland Casino de regels. Voortaan ging het verzamelen als volgt: Ontvangen fooi dient direct en duidelijk zichtbaar te worden gedeponeerd in (een van) de daarvoor bestemde, aan de functiegroep toegewezen, afdracht locatie(s) (troncboxen).

Eenvoudiger gesteld: de fooien zouden voortaan in een pot komen, om vervolgens na een bepaalde tijd gelijkelijk over de collega’s te worden verdeeld. Deze wijziging stond haaks op de getekende arbeidsovereenkomst en had dientengevolge eerst met de belanghebbenden moeten worden vastgelegd.

“Vanaf die datum heb ik trouw mijn toegestopte euro’s in de gezamenlijke pot gestort. De problemen kwamen echter toen ik in december 2010 te horen kreeg van een kantoormedewerkster van de horeca dat er weer zakjes met fooi verdwenen waren uit het kantoor. Op mijn vraag hoe dat opgelost was werd mij gezegd dat het tekort ‘gewoon’ werd aangevuld met geld van de nieuwe week.

Er is geen aangifte gedaan bij de afdeling beveiliging van Holland Casino. Ik heb hierover meerdere keren met de leiding gesproken, maar die wist niet goed wat men ermee aanmoest. Vervolgens heb ik toen een lijst opgesteld met negen onderwerpen waar ik duidelijkheid over wilde hebben aangaande fooibeheer. Ik kreeg toen van een leidinggevende te horen dat hij opdracht had gekregen om overschotten bij omzetafdrachten van meerdere collega’s in een aparte envelop in de horecakluis af te storten. Deze stond in een grote onbeveiligde meterkast. Dus zonder camera.”

De barman stak zijn onvrede ook na deze uitleg niet onder stoelen of banken. “Ik heb diverse malen de vermeende onregelmatigheden inzake fooibeheer bij de vestigingsmanager horeca en bij de bedrijfsbeveiliging van Holland Casino aangegeven, maar kreeg niets meer te horen dan ‘wij zijn daar geen partij in’. 

Overigens heb ik daarvan meerdere ondertekende verklaringen van collega’s in bezit. Toen heb ik tijdens een personeelsvergadering in het bijzijn van een floormanager verklaard dat het zo niet langer kon en ik weer gebruik ging maken van mijn rechten inzake fooibeheer. Zoals omschreven in mijn arbeidsovereenkomst.” 

In de vroege ochtend van 13 februari 2011 maakte collega F. zijn bar schoon na een drukke avond in de Cercle Privé. “Nu ik geen gehoor kreeg op al mijn pogingen tot aandacht ben ik overgegaan tot een actie waar wel reactie op moest komen. Onder het oog van vijf camera’s heb ik de fooi van die avond niet in de fooienkluis gedaan, maar in mijn hand gehouden en ben naar de uitgang van de speelzaal gelopen. Daar werd ik aangehouden door de bedrijfsbeveiliging.”

In het bijzijn van twee collega’s heeft collega F. vervolgens een verklaring afgelegd waarbij de gehele voorgeschiedenis uitgebreid door hem uit de doeken werd gedaan. Zijn relaas bleek echter aan dovemansoren gericht.

“De volgende dag bleek dat ik op non-actief was gezet, hangende het onderzoek. Twee dagen later bleek ik op staande voet ontslagen. Wegens fraude. Hoewel ik om een verhelderend gesprek had gevraagd met de vestigingsleiding kreeg ik dit niet. Daar was geen behoefte aan, kreeg ik als antwoord.”

Collega F. pikte het niet en probeerde zowel met de horeca als met Holland Casino in contact te treden om zijn kant van het verhaal duidelijk te kunnen maken.

“Ik heb vele keren gebeld naar beide hoofdkantoren, heb meerdere brieven geschreven. Niet alleen naar beide organisaties in het algemeen, maar zelfs naar verschillende afzonderlijke afdelingen.

Omdat niemand ook maar de moeite nam om met mij te praten heb ik mijn gelijk via de rechtbank gehaald. Maar zelfs tijdens de rechtszitting kwam er niemand van Holland Casino opdraven, waardoor de advocaat vooral uitblonk in teksten zoals: ‘O, euh, ja, euh, nou, dat zou ik eerst even moeten navragen.’”

De rechtbank stelde op 17 juni 2011 collega F. op alle punten in het gelijk. En daarbij was de uitspraak met betrekking tot de vermeende fraude wel heel erg duidelijk.

De kantonrechter is van oordeel dat onder de door partijen geschetste omstandigheden niet kan worden gesproken van een door collega F. verrichte handeling die als diefstal, verduistering, bedrog of een ander misdrijf kan worden gekwalificeerd. Maar voorhands een daad van (onmachtig) protest.

De president van de rechtbank meldde verder dat het ontslag onrechtmatig was en dat collega F. zijn salaris over de periode dat hij werkloos thuiszat alsnog moest krijgen uitbetaald. Met alle wettelijke verhogingen.

Gesterkt door dit vonnis wilde collega F. weer aan het werk. Zeker omdat hij dan ook zijn collega’s weer kon spreken en hen persoonlijk kon mededelen dat het predicaat van fraudeur hem volstrekt ten onrechte was opgespeld.

Holland Casino dacht daar echter anders over, want op 28 juni 2011 stuurde de eindverantwoordelijke van de Utrechtse vestiging een brief naar de horecapartner waarin stond dat men geenszins van plan was om collega F. ooit nog binnen te laten, laat staan als medewerker. Sterker, in het schrijven ging de organisatie eenvoudig voorbij aan de uitspraak van de rechtbank. [...] het willens en wetens afwijken van procedures en hierdoor zelfs verduistering plegen. Holland Casino had in deze situatie dus eenvoudig geen enkele boodschap aan de wet.

De manager vervolgde zijn betoog met: bovendien zou het terugplaatsen van collega F. in zijn oude functie negatieve gevolgen hebben voor de onderlinge werkrelatie en sfeer met zijn voormalige collega’s.

Nou, dat klopt. Zolang de medewerkers inderdaad niet op de hoogte worden gebracht van het feit dat hun collega geen fraude had gepleegd. Een selffulfilling prophecy dus.

Collega F. geeft tot besluit zijn gevoel weer van de hele situatie: “Ik woon en werk al mijn hele leven in of rond Utrecht. Iedereen kent me. Het is dus geen pretje wanneer je door de stad loopt en bekenden spreken je aan met ‘hallo dief, hoe is het?’ Ik vraag me dan altijd af of ze een lolletje maken of dat ze bloedserieus zijn.

Het is niet leuk om iedere keer weer uit te moeten leggen dat je onschuldig bevonden bent. Door een rechtbank! Maar zolang Holland Casino mij niet terugneemt, blijven die blikken op straat me achtervolgen, vrees ik.”

Maar niet alleen door (vermeend) wangedrag verlaat men de organisatie.

Soms is iemand niet langer geestelijk of lichamelijk in staat om de werkzaamheden uit te blijven voeren. In het volgende hoofdstuk wordt de eerste Automatische Kaartschudmachine (AKS) besproken, maar naast het feit dat het apparaatje handen vol geld zou gaan kosten, leverde het nog een probleem op: Repetitive Strain Injury, kortweg RSI. Dit is een verzamelnaam voor klachten, symptomen en syndromen die voorkomen in bovenrug, nek- en schoudergebied, armen, ellebogen, polsen, handen en vingers, aldus beschrijft de RSI-vereniging het op haar website.

“De klachten worden doorgaans veroorzaakt door repeterende bewegingen, een langdurige statische houding of een combinatie van beide.”

Collega B. kwam in 1988 als croupier in dienst en verliet de organisatie in 2002, als gevolg van het werken met de AKS. “Mezelf aankleden was al lastig geworden, de gehele dag pijn. Kortom, een doffe ellende. Toen ik me nader liet onderzoeken bleek dat ik RSI had. Ik wist toen meteen dat het met de schudmachine te maken had. Een langdurige repeterende beweging, dag in dag uit. Dat kon niet goed gaan.”

In vrijwel iedere vestiging wordt er over de machine geklaagd, maar vooral in Scheveningen hebben velen er ongemak van. “Op een gegeven moment was het op. Het ging gewoon niet meer.”

Collega B. besloot Holland Casino aansprakelijk te stellen voor de geleden schade. “Toen is de ellende pas goed begonnen. Ik had erop gerekend dat men zich coulant zou opstellen. Zeker omdat ik niet de enige was die zei dat de klachten door de AKS werden veroorzaakt.”

Holland Casino gaat in de rechtbank echter het gevecht aan. Eind november 2011 is de zaak nog altijd niet beslist. Tenminste, de rechtbank heeft al wel meerdere keren een uitspraak gedaan, maar evenzo vaak ging het gokimperium in hoger beroep, vocht het de uitspraak aan. Daarvoor droeg men zelf genoeg redenen aan. “De klachten zouden geestelijk zijn, niet fysiek. Ik was namelijk labiel, zo werd geopperd. Maar uit een psychologische test was uiteraard niets daarvan gebleken.”

Daarna gooide men het over een andere boeg. De diagnose zou verkeerd zijn gesteld. Na veel discussie wees de rechter een onderzoeksarts toe, waarmee beide partijen konden leven. Deze verklaarde niet alleen dat collega B. inderdaad RSI had, “maar zei verder dat het inderdaad door de schudmachine kwam en dat ik geen RSI had opgelopen indien de machines er niet waren geweest.”

Een duidelijk diagnose, maar Holland Casino bleek niet voor een gat te vangen en procedeerde onverstoorbaar verder.

“Ik vrees dat het einde nog niet in zicht is,” aldus collega B. Naast het feit dat ze teleurgesteld is in de vertragingstechnieken van haar voormalige werkgever is zij vooral niet positief over de manier waarop zij wordt afgeschilderd. “Toen de onafhankelijke arts had aangegeven dat mijn klachten echt waren, verviel men weer vrolijk in het oude stokpaardje. Mijn vermeende labiliteit.

Maar nadat Holland Casino mij tevergeefs had proberen te ontslaan, ben ik voor de politie gaan werken. Toen men dus weer over mijn geestestoestand begon te zeuren heb ik het rapport van mijn psychologisch onderzoek laten lezen, dat na mijn succesvolle sollicitatie door de politie was afgenomen. Ook daaruit bleek niets van de aantijgingen.”

De oud-croupier dacht dat het pleit daarmee wel beslecht zou zijn, maar het staatsbedrijf had een bijzondere kijk op de uitkomst van het verslag. De medische adviseur meldde dat er sprake moest zijn van een “schijndiagnose”. Over het feit dat collega B. geestelijk was goedgekeurd was de expert van Holland Casino zo mogelijk nog duidelijker: “Dit zegt iets over de ernst van haar klachtenpatroon ofwel iets over de eisen die men aan onze dienders stelt!!”



Kaartschudmachine: de AKS



Als er een spelsoort was – en met nadruk: wás – waarbij door de clientèle een mathematisch voordeel kon worden behaald, dan was het wel Blackjack.

Dankzij de komst van de computer bewees de Amerikaanse wiskundige Edward O. Thorpe in de jaren zestig al dat het kaartspel onder sommige voorwaarden te winnen was. Zijn boek Beat the Dealer werd een wereldwijd succes en bracht casino-eigenaren in een staat van panische angst. Razendsnel werden overal de regels van het spel veranderd waardoor de animo om überhaupt nog aan de kaarttafel plaats te nemen vrijwel daalde tot het nulpunt.

Noodgedwongen werden alle regels na verloop van tijd teruggedraaid en met angst en beven wachtten de casinobazen op de dingen die komen gingen.

Het resultaat was echter boven iedere verwachting. De ontdekking van Thorpe had geleid tot een nimmer eerder voorgekomen goudkoorts. De massa’s bevolkten de Blackjacktafels, maar slechts een miniem percentage van hen nam echt de moeite om zich de theorieën van Thorpe eigen te maken en deze op het juiste moment toe te passen.

In praktijk betekende dit dat verreweg de meesten ‘gewoon’ hun geld bleven verliezen, weliswaar dromend van een afdoende systeem dat het casino op de knieën zou brengen.

Daarbij ontwikkelden honderdduizenden over de hele wereld de meest vreemde technieken en/of tactieken. In feite zijn deze vrijwel allemaal op niets meer gebaseerd dan bijgeloof, of een volslagen onterecht rotsvast vertrouwen in eigen kunde.

Het promillage dat de moeite nam om de vrij eenvoudige kaartentelling van Thorpe te leren, wist wel een structurele winst te behalen.

Dit was echter klein bier ten opzichte van de miljoenen wannabe’s, die dag in, dag uit dezelfde foute beslissingen bleven nemen. En daarmee was de drie-eenheid compleet.

Allereerst waren daar de amateurs. Deze hadden ’s nachts natte dromen en moesten deze uitspatting overdag bekopen met lege zakken.

Vervolgens de cardcounters. Zij waren het levende bewijs dat er echt gewonnen kon worden van de bank. Dankzij hen bleef de massa toestromen.

Tenslotte de casino’s. Zij verdienden geld als water dankzij de eerste groep, ook nog eens met de wetenschap dat deze morgen weer zou komen. Om dan uiteraard dezelfde fouten te maken. Iedereen blij dus.



Maar na verloop van jaren begonnen langzamerhand steeds meer mensen zich echt te verdiepen in de legitimiteit van de verhalen die over cardcounters de ronde deden. Grootste veroorzakers hiervan waren de casino’s zelf.

Om het de kaartentellers zo moeilijk mogelijk te maken, waren er tal van kleine aanpassingen aan het spel gemaakt. Nu was het al sinds mensenheugenis een gegeven dat van de zes decks kaarten er een gedeelte sowieso niet werd uitgedeeld. Met een zogeheten steekkaart, die ongeveer op driekwart van het totaal aantal speelkaarten werd geplaatst, werd de volgende schudprocedure aangekondigd.

Zodra de dealer het egaal gekleurde stuk plastic uit de slof had getrokken, werd de hand afgemaakt en kon eenieder weer even de benen gaan strekken. De laatste jaren werd de steekkaart allang niet meer op 75 procent van de slof gestoken, maar kroop deze met de maand meer naar de 60 procent toe. Het eindigde er uiteindelijk mee dat vele gasten – de cardcounters voorop – begonnen te klagen over het feit dat er regelmatig minder dan 50 procent werd gestoken, het toentertijd wettige minimum.

Maar er was meer.

Het tempo waarmee werd gedeald werd zichtbaar aangepast wanneer er tellers aan tafel zaten waardoor het aantal handen en de daaraan gekoppelde omzet dus drastisch daalde.

Er kwam een extra steekkaart die aan het begin van iedere slof achter de laatste kaart geplaatst werd, waardoor ook deze kaart niet langer zichtbaar was en dientengevolge niet langer in de berekeningen kon worden meegenomen.

De grootste ophef ontstond echter over de manier waarop de desbetreffende dealer achter de speeltafel de kaarten schudde. De originele procedure was inmiddels uitgegroeid tot een uitermate ingewikkelde opeenvolging van verschillende schudprocedures. Nu duurde het schudden al langer dan het dealen van een slof, hetgeen de clientèle furieus maakte.

Het gevolg daarvan was weer dat de massa nu een zwak kreeg voor cardcounters. En daar ook bij wilde horen. Nu werden ze gezien als moderne nazaten van Robin Hood, die het geld van de rijken stalen. Er moest dus iets anders verzonnen worden. En mede dankzij de voortrazende technische ontwikkeling kwam men op het idee van een automatische kaartschudmachine.



Tegen de tijd dat onze organisatie had besloten dat schudmachines eerder noodzaak dan wenselijk waren geworden, was het gebruik van dergelijke apparaten wereldwijd al gemeengoed geworden.

Verschillende leveranciers hadden hun producten reeds in meerdere versies, kleuren en varianten verspreid. Even de machine bestellen waar de meeste kinderziektes al waren uitgebannen en klaar is Kees.

Niet dus.

Een van de grote manco’s van Holland Casino is namelijk de niet-aflatende drang om toch vooral zelf het wiel steeds opnieuw uit te vinden.

En dus werd in 1992 een joint venture gesloten met projectbureau Gerard van der Waal om een geheel nieuwe machine te ontwikkelen die de cardcounters een halt zou toeroepen.

Achterliggende gedachte van deze ontwikkeling was dat de Automatische KaartSchudmachine (AKS) vervolgens ook aan andere buitenlandse casino-organisaties kon worden gesleten. Dit zou Holland Casino in het buitenland meer aanzien geven, wat weer broodnodig was om internationale projecten in de wacht te kunnen slepen.

De ontwikkeling van de machine duurde uiteindelijk drie jaar, maar in de tussentijd mochten de kaartentellers gewoon hun gang blijven gaan. Er werden in die tussenliggende periode geen andere machines gehuurd of geleased.

In 1992 stond ik in Rotterdam al bekend als spelletjesfreak, die zich vooral had toegelegd op mogelijke gaten in de verschillende spelsystemen. Klaarblijkelijk had men daarom juist in mij een perfecte persoon gezien om de machine bij ons in de vestiging te introduceren.

Immers, wanneer ik zou aangeven dat deze machine “niet te tellen was” bracht dat extra gewicht met zich mee, aldus de casinomanager.

De leiding had mij een drietal dagen uit het rooster gehaald zodat ik alle toekomstige gebruikers en mogelijke verdere interne geïnteresseerden in het opleidingscentrum de unieke kwaliteiten van de AKS kon onthullen.

Ik realiseer me dat het allemaal vrij hoogdravend klinkt, maar dat was wel de wijze waarop er over de AKS– “ónze AKS” – werd gesproken.

Vol trots troonde casinomanager Uwe Sparwasser mij mee naar zijn kantoor, alwaar het eerste exemplaar klaarstond om door mij bewonderd te worden. Bij binnenkomst viel mijn blik meteen op de enorme machine die overwegend in modern groen was uitgevoerd.

Mijn casinomanager pakte een circulaire en begon aan de hand hiervan het een en ander uit te leggen. Het vertrouwen van Holland Casino in het nieuwe apparaat was zo groot dat men op de eerste september van 1995 een persbericht verspreidde. In de Volkskrant verscheen onder de schreeuwende kop ‘Beroerd nieuws voor broodgokker: de schudmachine is in aantocht’ een artikel waarin de AKS werd aangekondigd. Als licentiehouder van de machine zou Holland Casino goede zaken gaan doen. Op de kansspelbeurs in Londen zou de machine een publiekstrekker zijn geweest. Een percentage van de winst zou richting Hoofddorp gaan en “met tienduizend tafels op de wereld zou dat lekker aantikken”.

Complete euforie.

Achteraf denk ik dat het niet langer dan een minuut of tien geduurd heeft voordat ik zeker wist dat de AKS ons niet ging verlossen van de cardcounters. Uitgangspunten, doelen, variabelen, wat Sparwasser ook oreerde, er klopte helemaal niets van.

Sterker, ik was er vrijwel direct van overtuigd dat er in de ontwikkelingsfase enorme fouten moesten zijn gemaakt. Deze automatische kaartenschudder ging de verliezen aan de beroepsspelers nog veel hoger doen oplopen.

Toch twijfelde ik om het meteen te melden. Redenen hiervoor waren legio. Om te beginnen was er de reactie van de casinomanager zelf.

Sparwasser, een man met meer dan dertig jaar ervaring in vele casino’s in Europa, was van huis uit niet de vrolijkste en het uitspreken van een simpel complimentje kwam normaliter niet in zijn vocabulaire voor. Nu had hij echter zojuist met veel jolijt en uit volle overtuiging de AKS werkelijk de hemel in geprezen.

Als ik toen überhaupt het lef had gehad om hem mijn onderbuikgevoel mede te delen, was dit zeker niet goed geweest voor mijn loopbaan, of misschien zelfs mijn dienstverband bij Holland Casino. Daarnaast kon ik het mijzelf niet logischerwijs voorstellen dat een gerenommeerd ingenieur/adviesbureau zulke blunders zou begaan en dat de kundige leden van het team dat vanuit Holland Casino op dit project waren gezet geen belletje hadden horen rinkelen.

Die avond bleef echter de twijfel.

Ik had een beschrijving meegekregen die inmiddels vol stond met aantekeningen, uitroeptekens en doorhalingen op plaatsen die absolute nonsens verkondigden.

Rond een uur of elf had ik een beslissing genomen. Ik zou de presentatie geven en mijn kaken op elkaar houden. Daarna zou ik mijn bevindingen bij de directie van Rotterdam kenbaar maken.

De meeste collega’s waren zeer te spreken over mijn uitleg. Ikzelf allerminst, vooral omdat ik het gevoel had dat ik bij de uiteenzetting over de werking van de AKS soms glashard stond te liegen.

Ik was dan ook erg blij toen de presentatiedagen erop zaten en bij thuiskomst schoof ik meteen achter mijn homecomputertje en schreef een rapportage waarin ik geen spaan heel liet van de AKS.

Ik zie mezelf nog voor de deur staan.

Een aantal A4’tjes onder mijn armen, samen met een flinke hoeveelheid angstzweet. Ik realiseerde mij wel degelijk dat de komende minuten belangrijk gingen worden, voor Holland Casino, maar ook voor mijzelf. Deze heren konden je carrière maken en breken, dus foutieve informatie zou mij zeker niet in dank worden afgenomen.

Met die gedachte had ik de avond daarvoor mijn berekeningen wel honderden keren nagekeken, maar iedere keer werden mijn eerdere vermoedens en cijfers bevestigd. Ik zat goed. Het zat goed fout.

Vooraf had ik het hele gesprek al meerdere keren doorgenomen. Alle mogelijke kritieken kon ik weerleggen met argumenten, de relevante cijfers had ik letterlijk uit mijn hoofd geleerd.

Zelfs mijn beste pak had ik aangetrokken, compleet met stropdas. Kortom, ik was overal op voorbereid.

Althans, dat dacht ik.

Ik klopte aan op de deur van het kantoor van de casinomanager.

Toen ik eenmaal binnenliep, bemerkte ik dat Hans Roodbol ook aanwezig was. Prima, nu hoefde ik mijn verhaal slechts een keer te verkondigen.

“Marco, goedemiddag. Kom je voor een van ons?”

“Goedemiddag meneer Sparwasser, meneer Roodbol. Grappig dat u dat vraagt. Eigenlijk wilde ik u beiden spreken.”

“Nou, dat treft dan. Wat kunnen we voor je doen?”

Ik herinner me dat ik toen een monoloog van een minuut of vijf heb gehouden. Gedurende die korte tijd zag ik beide gezichten betrekken. Maar niet – zoals snel genoeg zou blijken – van ellende over de talrijke blunders.

“Marco, dat kan niet.”

“Ja euh... ik begrijp dat het heel ongeloofwaardig klinkt allemaal, maar...”

“Inderdaad.”

“Heel ongeloofwaardig,” vulde de ander aan.

“Ja. Daarom heb ik ook alles berekend aan de hand van formules die door de cardcounters zelf worden gebruikt.”

Ik legde de velletjes papier, die inmiddels onder mijn arm al het nodige vocht hadden opgenomen, op tafel.

“Als u dit even leest, zult u het met mij eens z...”

“Marco, het kan gewoon niet,” onderbrak Sparwasser mij.

“Het ingenieursbureau heeft twee weken lang vier of vijf studenten spelsimulatie laten doen. Zij hebben ook de resultaten van de getrokken kaarten bijgehouden. Het was 100 procent gegarandeerd random!”

Dit laatste zei hij met stemverheffing, maar zonder boos of zelfs maar geïrriteerd te raken. Hij tikte met zijn hand op mijn berekeningen.

“Dus hier kunnen we helemaal niets me.”

Met een simpel gebaar veegde hij mijn rapportage van tafel, zo in de daarnaast staande prullenbak. In een keer raak, dat moet hij vaker gedaan hebben, dacht ik onwillekeurig. 

Even later stond ik weer buiten.



In de dagen daarna bleek Sparwasser een scherp observator van het Blackjackspel.

Op zich was dat geen vreemde situatie, want hij stond al sinds lang bekend als iemand die regelmatig ineens aan de speeltafels opdook. Hij leek dan altijd vanuit het niets te verschijnen wanneer zijn hoofd plotsklaps tussen de varens tevoorschijn kwam, loerend.

Verschil was wel dat hij nu de gasten in de gaten hield, terwijl hij daarvoor altijd zijn aandacht op het personeel had gevestigd en hen achteraf ook op niet mis te verstane wijze vertelde wat er eventueel mis was gegaan.

Op een van die dagen stond hij weer als bij toverslag naast me. Ook nu had ik hem niet aan zien komen.

Zwijgend bekeken we het spel aan een tafel die volledig door troosteloos kijkende cardcounters werd bevolkt.

Nadat de dealer weer eens onder begeleidend medelevend hoofdschudden alle inzetten had weggehaald en aan de bank toevoegde sprak Sparwasser me aan. “Kom zo even naar kantoor, Marco. Ik wil je iets laten zien.”

Toen ik in mijn pauze mijzelf bij hem meldde kreeg ik een computeruitdraai onder mijn neus geduwd. “De eerste resultaten! Kijk maar!”

De winsten bleken beduidend hoger dan normaal en helemaal ten opzichte van Blackjacktafels, welke normaliter niet door kaartentellers werden bezocht.

Ik probeerde nog te zeggen dat dit pas de eerste uitslagen waren, dat men de machine nog niet had doorgrond, maar mijn casinomanager was uitermate tevreden, misschien zelfs opgelucht. Hij praatte gewoon door, onverstoorbaar.

“De resultaten zijn zelfs beter dan we hadden gedacht! Wat zeg ik? Beter dan we hadden durven dromen! Door de AKS zijn cardcounters passé!”

Het sierde hem dat hij mij niet kleineerde, hoewel vanuit zijn opinie de cijfers hem volledig gelijk gaven.

Ik voelde ook na dat gesprek echter geen twijfel.

Het feit dat de cardcounters überhaupt speelden, betekende volgens mij niet minder dan dat zij wel degelijk een toekomstige mogelijkheid voor ogen hadden om de AKS te verslaan. Verder verbaasden de positieve getallen mij niet al te veel.

De grootste reden om een overwinningsschreeuw nog even uit te stellen was een gerucht dat de AKS ook voor derden verkrijgbaar was. Ik neem aan dat Holland Casino en/of het ingenieursbureau het grote geld al zagen binnenstromen.

Er werd dan ook niet of nauwelijks afgewacht of de machine in praktijk het kwaad kon bezweren, waarvoor het was ontworpen.

“De AKS is op de vrije markt te koop,” zo werd er intern gefluisterd. Voor het bedrag van dertigduizend gulden zou ieder individu een exemplaar kunnen aanschaffen.

Wellicht heeft men echt de overtuiging gehad dat de machine onverslaanbaar was of dat de aanschaf gewoonweg te duur zou zijn. Deze laatste gedachtegang zou in ieder geval een misrekening zijn geweest, want een van de leden van de groep cardcounters heeft mij persoonlijk verteld dat de leider van het team een AKS had gekocht.

In die tijd was dertigduizend weliswaar veel geld voor een schudmachine, maar het verslaan ervan was nu hun werk geworden.

En met de mogelijke winsten in het verschiet was het bedrag een meer dan verantwoorde investering.

De uitspraak van Sparwasser dat het ingenieursbureau twee weken lang een aantal studenten kaarten had laten trekken, was bij mij blijven hangen. Ik vroeg me af hoe het in godsnaam mogelijk was dat die halve wiskundigen niet op een aantal (mogelijke) onvolkomenheden waren gestoten.

Ik belde een bevriende productmanager tafelspelen en kreeg het antwoord waar ik bang voor was.

“Marco, ze hebben echt vijf wiskundestudenten ingezet. Die kregen een heel duidelijke opdracht mee. Probleem is echter dat de opdracht geen onderzoek met betrekking tot cardcounting doet. Er is alleen maar geturfd of de getrokken kaarten ook echt random uit de AKS verschenen. En dat was het geval.”

De oorzaak van alle ellende werd me meteen duidelijk. Wel een duidelijke opdrachtomschrijving, maar geen goede. Men was helemaal voorbijgegaan aan de problematiek van cardcounting, maar had de focus puur gericht op het random schudden van de kaarten.

Nou, dat klopte wel, maar vormde geen enkele afweer. Integendeel, het checken van de willekeurigheid waarmee de kaarten uit de slof werden getrokken, was in deze situatie net zo relevant als het blindelings pakken van zwarte en rode sokken uit een doos en dan vervolgens bepalen of het ook echt rood en echt zwart was. In het geheel niet relevant dus.

Ik wist dat mijn leidinggevenden echter helemaal vol waren van de AKS en een dergelijke extra aantijging in de richting van het kleinood zeker niet op waarde zouden weten te schatten. Ik besloot toen om mijn nieuwe bevindingen maar te onthouden, mogelijk voor later.

Binnen een aantal weken begonnen de gezichten van de spelers weer op te klaren en een aantal dagen later was de aankoop van de machine al weer terugverdiend.

Daarna begonnen de verliezen voor Holland Casino hard op te lopen.

Achteraf was men er zeer summier over, maar het was algemeen bekend dat de AKS in een jaar tijd een enorme verliespost had opgeleverd. Er werd zelfs gefluisterd dat het negatieve resultaat “in de miljoenen” liep. De initiële investering was door de groep dus vele malen terugverdiend.

Vele collega’s hadden inmiddels al aan de bel getrokken, waren bij het management langsgelopen met de mededeling dat “de AKS toch echt niet doet waarvoor hij is gebouwd: cardcounters afschrikken. Sterker, hij trekt ze aan!”

Het was waar. Door de enorme winsten kon zelfs de meest naïeve gelegenheidsspeler nog zien dat men ‘iets’ had gevonden waardoor winnen niet alleen iets heel eenvoudigs was geworden, maar klaarblijkelijk ook vanzelfsprekend.

Gratis geld, zo was de gedachte en men begon met de cardcounters mee te spelen. Vaak was dit niet mogelijk omdat de groep bij voorkeur een gehele tafelde annexeerde. Dit had als groot voordeel dat er op een bepaalde box geen fouten werden gemaakt nu er geen spelers aanzaten die de noodzakelijke kennis van de strategieën ontbeerden.

Soms waren er gewoon niet genoeg plaatsen voorhanden en nam een aantal van hen alvast plaats, aangezien ook dan al een mathematisch voordeel werd bewerkstelligd.

Dergelijke momenten waren een feestje voor de andere gasten, die nu de mogelijkheid hadden om – zij het voor relatief geringe bedragen – met hen mee te spelen.

Zij schroomden ook niet om de tellers om advies te vragen, vaak met betrekking tot het wel of niet kopen van een aanvullende kaart.

Deze gaven dan steevast hetzelfde antwoord: “Ik zou het niet weten, u moet het zelf beslissen.”

Een slimme zet omdat de regels van het huis aangaven dat er onder geen enkel beding advies mocht worden gegeven welke het verloop van het spel zou kunnen beïnvloeden.

Bang om die regel te overtreden en dan vervolgens voor een jaar de toegang tot ieder casino te worden ontzegd, bleven de leden van de groep vrijwel onberispelijk in hun gedrag.

Ruim een jaar later bereikte ons het bericht dat in Amsterdam was opgemerkt “dat de cardcounters de AKS hadden gekraakt.”

Een jaar later!

In het hoofdstedelijke casino werden snel de machines weggehaald en vervangen door iets betere apparaten. Uiteraard werden deze voor veel geld aangeschaft.

Een scherp oplettende topmanager, die volgens de overlevering daar ook nog met een aantal A4’tjes heeft staan zwaaien om zijn gelijk te bewijzen, heeft het geheel aangezwengeld.

Hij werd in een later stadium door de directie van Holland Casino ook nog uitvoerig bedankt voor zijn opmerkzaamheid. Was iemand anders maar een aantal maanden – of zelfs een jaar – eerder zo oplettend geweest, dan had men dit debacle kunnen voorkomen.

De naam van de scherp oplettende manager?

Hans Roodbol.



Witwassen



Wij hanteren een zerotolerancebeleid ten aanzien van de van toepassing zijnde wet- en regelgeving. Ter illustratie: In het rapport van de Algemene Rekenkamer staat vermeld: “Het beleid van Holland Casino om witwassen en de financiering van terrorisme tegen te gaan voldoet aan de daaraan gestelde wettelijke eisen. Holland Casino heeft zijn procedures zodanig vormgegeven dat bedragen die in speelpenningen worden omgezet en vervolgens weer worden omgewisseld niet ten onrechte als speelwinst, en dus als ‘wit’ geld, in het girale verkeer kunnen worden gebracht. Holland Casino voert zijn antiwitwasbeleid overeenkomstig de interne procedures uit.”

Uit: Holland Casino, financieel jaarverslag 2010

De buurman heeft het. De biologieleraar van uw kinderen heeft het, vermits uw kroost bijles nodig heeft. De balletjuf, de (amateur)voetballer en de eigenaar van snackbar De Vette Frikadel hebben het. En waarschijnlijk heeft u het zelf ook.

Zwart geld.

Vrijwel iedereen heeft ooit wel eens een werkje verricht waarbij de revenuen hiervan zonder opgave aan de belastingdienst onder het matras verdwenen. Mensen als u en ik betalen daar onze uitgaven tijdens de vakantie in het buitenland mee, of trakteren onze partner met de kerstdagen nu eindelijk eens op dat langgekoesterde ultieme cadeau.

Zwart geld hoort nu eenmaal bij het economisch verkeer. Zolang het niet opvalt en de normale dagelijkse kosten zoals gas, water en licht uit reguliere arbeid kunnen worden betaald, kraait er geen haan naar.

Maar soms zijn er bedrijven en/of individuen die hun gehele inkomen vergaren via duistere praktijken. De luxe wordt dan ook pas echt een last wanneer de schemerige centjes via donkere euro’s uiteindelijk eindigen als inktzwarte miljoenen.

Het matras ligt inmiddels een meter hoger, op zolder staan meerdere dozen met bankbiljetten en de tourcaravan, die heel onopvallend bij een boer is opgeslagen, is aan de binnenkant het duizendvoudige waard van hetgeen de beschimmelde buitenkant doet vermoeden.

Wat dan?

Het antwoord is heel eenvoudig: Holland Casino!

Het principe van geld witwassen in casino’s is uitermate simpel. Wanneer er geld wordt ingezet op een van de vele verschillende spelen is er voor de gast een negatieve winstverwachting. Dit wil zeggen dat de regels van het desbetreffende spel ervoor zorgen dat het casino gewoonweg – op lange termijn – meer wint dan verliest.

Als voorbeeld het Blackjackspel. Hier geldt een huispercentage van ongeveer 2 procent. In praktijk betekent dit dat het casino ervan uitgaat dat iedere honderd spellen er eenenvijftig door het casino worden gewonnen en negenenveertig door de clientèle. Het resultaat is dat het huis dus twee winsten overhoudt over honderd spelletjes: 2 procent.

Dit lijkt niet veel, maar zoals het spreekwoord zegt: “vele kleine maken een grote.” En dat geldt zeker hier. De resterende 2 procent moet wel worden berekend over de totale inzet. En bij een gemiddelde kaarttafel worden vijftig handjes per uur gemaakt, met een gemiddelde inleg van € 400. Per dag levert zo’n tafel dus gemiddeld € 4.800 op (400 (euro) x 50 (spellen) x 12 (openingsuren) x 2 (procent) = € 4.800).

Kortom, een lucratieve situatie voor de uitbater. 

De witwasser neemt dit verlies echter voor lief. 

Om het geheel iets duidelijker te maken staat hieronder een grafiek waarop tien speeldagen staan genoteerd. Elke dag doet de gast mee aan honderd spellen die op de korte termijn een grillig verloop kennen.

Iedere spelronde wordt een fiche met de waarde van € 100 ingezet. Voor de berekening is ervan uitgegaan dat na tien speeldagen het huispercentage precies is gerealiseerd.
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De grafiek laat zien dat de Blackjacktafel zijn normale gemiddelde haalt omdat er van de duizend spellen totaal twintig keer meer gewonnen dan verloren wordt. Het normale  huisvoordeel van 2 procent.

De speler verliest zes dagen en speelt een dag quitte.

In totaal is er na tien dagen inderdaad de verwachte € 2.000 verloren.

Drie dagen loopt de witwasser echter met een winst naar buiten. Hoewel, naar buiten is hier een verkeerde omschrijving. Als de speler op een gegeven moment stopt met spelen en dan op winst staat, verzoekt hij de manager tablegames om de supervisor operations hiervan op de hoogte te brengen. Holland Casino geeft haar gasten immers de mogelijkheid om een gewonnen bedrag over te boeken op hun privérekening. Als zijnde ‘speelwinst’!

In de drie dagen van fortuin is er dus een totaalbedrag van € 10.800 gewonnen, die nu witter dan wit zijn.

De kosten van deze operatie bedroeg het geleden totaalverlies van € 2.000, een kleine 2 procent. Heel wat beter dan het percentage dat de belastingdienst had gerekend.

Daarnaast had het zomaar storten van bijna € 11.000 op de privérekening wellicht de FIOD wakker gemaakt, ook geen prettig idee.

En zo is iedereen blij.

Holland Casino boekt € 2.000 winst.

De Staat ziet eindelijk € 2.000 terugkomen van al dat zwarte geld dat ontegenzeggelijk in omloop is.

De gast heeft een kleine € 11.000 gewit.

“Tot morgen, meneer!”

De supervisor zal overigens voor de vorm bij het verantwoordelijke personeel nog wel informeren of de claim van de gast gerechtvaardigd is. Maar in praktijk is dat niet te doen en wel om de volgende redenen.

Het is voor een leidinggevende al schier onmogelijk om de geldstromen op een enkele speeltafel bij te houden. De omzetsnelheid is zo hoog dat het geen doen is om voortdurend de winsten en verliezen van casino en gasten bij te houden. Per spelronde is het binnenhalen van honderd verliezende inzetten eerder regel dan uitzondering, evenals het doen van zo’n vijftien uitbetalingen.

Aan de Blackjack-tafel worden geregeld tot achtentwintig financiële transacties per spel afgehandeld.

Dat zou voor een ervaren boekhouder al niet meer bij te houden zijn. Voor een leidinggevende bij Holland Casino is dit allemaal nog veel moeilijker, want sinds de jaren negentig moet de gemiddelde tablemanager al zeker twee, maar ook regelmatig drie of zelfs vier Amerikaanse Roulettes of zes kaarttafels tegelijk in de gaten houden.

Op persoonlijke titel: dat gaat niet.

Tenminste, dat gaat niet wanneer je van je medewerkers verwacht dat deze alle belangrijke winsten en verliezen aan een specifieke tafel bijhouden.

Dat gaat zeker niet indien je van een leidinggevende verwacht dat hij of zij gedurende een gemiddelde werkdag regelmatig tijd vrijmaakt om een kort gesprekje met de gasten aan te gaan vanwege het sociale aspect dat het management zo graag wil uitdragen.

Dat gaat absoluut, zeker weten, nooit lukken als je ervan uitgaat dat de manager ook contact houdt met de afdeling F&B om wensen van de gasten door te geven, iedere twee uur van elke tafel een financiële tussenstand maakt en deze digitaal noteert.

Verder wordt men geacht de medewerkers in de gaten te houden, met als doel een mogelijke frauduleuze handeling in de kiem te smoren.

Tenslotte is de tablemanager ervoor verantwoordelijk dat alle tafels een goede balans in chips en plaques hebben en houden. 

Hiervoor is in het midden van de pit een kabinet neergezet waarin een bepaalde dotatie aan waardejetons en plakken liggen. Uiteraard moeten alle wissels van en naar de tafels geregistreerd worden.

De ondernemingsraad had ook haar bedenkingen over de ontwikkelingen met betrekking tot de interne spelverloopcontrole.

In september 2003 bericht Het Parool dat het hoogste medezeggenschapsorgaan zich zorgen maakt over het schamele toezicht. Het beperkte toezicht heeft “een negatief effect op de veiligheid, gezondheid en welzijn van het personeel en de veiligheid van de bezoekers, terwijl het risico op fraude en kansspelverslaving wordt vergroot,” citeerde de krant uit een brief die de ondernemingsraad naar Minister Donner van Justitie had gestuurd.

Overigens, bij de kaartspelen was het nog veel moeilijker gesteld met het toezicht. Een serie tafels wordt een ‘Pit’ genoemd en het was eerder regel dan uitzondering dat een collega de verantwoordelijkheid over vier tot zes tafels tegelijk kreeg. Iedere volslagen leek die binnenwandelde, kon zien dat er een enorme hectiek heerste binnen en rondom de pit, daar hoefde je echt geen ingewijde voor te zijn. Sterker, meerdere gasten hebben mij in al die jaren aangeschoten met de tekst dat er iets aan hun kaarttafel “volledig verkeerd ging. Maar de chef zei doodleuk dat-ie daar niks aan kon doen omdat-ie het niet gezien had”. Ik haalde dan maar verontschuldigend de schouders op en maakte de belofte om direct het voorval te zullen onderzoeken. De realiteit was vervolgens vrijwel altijd dat de verantwoordelijke leidinggevende “juist met andere werkzaamheden bezig was geweest toen op Blackjacktafel...”

En daarbij heb ik mijn gesprekspartner, wie het ook was, vrijwel nooit op een leugen kunnen betrappen. Als de camera’s het incident dan ook nog eens onverhoopt niet hadden geregistreerd, moest de gast in kwestie het doen met de mededeling dat “we helaas niet overal tegelijk kunnen zijn, niet overal tegelijk naar kunnen kijken. Sorry.” Begrijpelijk dat de benadeelde vervolgens zichzelf gaat afvragen of de floor- en tablemanagers van Holland Casino wel in staat waren om de eventuele ‘rare’ gebeurtenissen goed te monitoren.

En dan hadden we het slechts over een specifieke ruimte met speeltafels, bij lange na niet over het gehele casino. Het overal goed in de gaten houden van alle aandachtvragende gebeurtenissen was vervolgens, in de ogen van voornoemde gast, in de meeste gevallen tot een ‘absolute onmogelijkheid’ gedevalueerd. Immers, gasten bewegen zich door het gehele pand.

Zeker individuen welke proberen hun geld wit te wassen. Men wisselt een paar duizend hier, speelt wat voor de vorm, neemt de fiches weer mee naar een andere tafel, wint hier iets, maakt daarbij luid kabaal zodat het hopelijk opvalt, neemt alles weer mee naar een andere pit, speelt wat, verliest een beetje, wisselt weer enige duizenden... Kunt u het nog volgen?

Een tablemanager niet of nauwelijks in ieder geval. Deze is namelijk verplicht om altijd in de desbetreffende pit te blijven, waardoor het volgen van speelgedrag op vijfentwintig meter afstand ondoenlijk is. Als de gast dan ook nog eens zijn geluk gaat beproeven op een andere verdieping is het overzicht volledig zoek.

Er wordt wel onderling enige informatie uitgewisseld aangaande de winsten en verliezen, maar veel te vaak heeft een leidinggevende “net even de actie op Amerikaanse Roulette 6 gemist”.

Soms zijn er ook gewoonweg te veel mannen met snor, zwart haar, spijkerbroek in het pand, waardoor onduidelijkheid bestaat of twee tablemanagers nu wel – of juist niet – dezelfde gast bedoelen.

Zeker in de grotere vestigingen zoals Amsterdam, Rotterdam, Scheveningen en Utrecht. In het Kurhaus aan de kust kwamen in het weekeinde regelmatig vijfenveertighonderd gasten binnen, een complete bijenkorf. Hele families raakten elkaar hierbinnen kwijt, laat staan dat een in zijn vrijheid beperkte tablemanager het zicht kan houden op iemand die er juist op uit is om de volgprocedure te ontlopen.

Uiteraard weten witwassers dit en daarom prefereert men bovengenoemde vestigingen ten opzichte van een casino zoals Leeuwarden, waar op een gehele openingsdag soms nog geen tweehonderd gasten de entree passeren.

Per speeldag worden exceptionele winsten en verliezen bijgehouden.

Maar in verreweg de meeste situaties leest de floormanager ’s nachts na sluit in het zogeheten tafelformulier niets veel duidelijker dan dat gast ‘spijkerbroek, bril’ aan de Caribbean Stud 2 € 1.300 heeft gewisseld.

Soms stond hier nog +1 of –3 achter, waarbij het plusje of minnetje de winst of respectievelijk het verlies van de gast aanduidde. In duizenden euro’s, wel te verstaan.

Van de meer frequente spelers was de naam uiteraard bekend, maar ook hun resultaten waren vaak moeilijk precies te achterhalen.

Op een rustige dinsdagmiddag is het in een stille vestiging als Groningen al bijna onmogelijk om in het totale administratieve takengebied foutloos te blijven. Op een drukke zaterdagavond in Rotterdam of Amsterdam gaat alleen al aan het steeds bevoorraden van de gasten bijna de helft van de beschikbare tijd verloren.

Voorts puilen deze locaties vaak bijna uit van de hoeveelheid fiches die iedere ronde weer worden ingezet, dat het boekhouden iedere twee uur niet veel meer is dan het doen van een trucje. Men telt de aanwezige chips en telt deze op bij het geld dat die dag in de cashbox is gegaan. Vervolgens vergelijkt men dat getal met de beginstand.

Als het meer is, heeft de tafel winst behaald. Als het bedrag lager is, hebben de gasten een gelukkige dag.

Voorts is er op het desbetreffende formulier wel ruimte voor het bijhouden van winsten en/of verliezen van individuen, maar veel meer dan “vrouw in witte bloes” of “allochtone man, zwart haar, jasje” komt men niet. En allochtone mannen zijn oververtegenwoordigd in de Hollandse casino’s.

In principe is het dus heel eenvoudig om als gast in alle anonimiteit te spelen.

Dit geldt dus ook voor hen die op een of andere manier hun zwartverdiende geld proberen wit te wassen.

Vooropgesteld, Holland Casino doet hier niet actief aan mee en heeft bij mijn weten vanuit het management ook nimmer hiertoe aanzet gegeven.

Waarom zou men ook? Witwassen is strafbaar en zeker voor een dergelijke organisatie is medeplichtigheid aan zulke praktijken dodelijk.

Ik vraag me af of er nog tijd zou zijn voor het stellen van Tweede Kamervragen, of dat de verantwoordelijke Minister of Staatssecretaris meteen de deuren sluit.

Nee, als speler hoef je nooit aan een lid van de organisatie te vragen of deze je wil assisteren bij het lichter kleuren van je donkere biljetten. En mocht er al iemand te vinden zijn die bereid is om hieraan mee te werken, dan doet deze dit puur voor de eigen portemonnee.

Nooit voor de baas.



De vraag blijft echter interessant of Holland Casino wel voldoende heeft gedaan om mogelijke witwassers tegen te gaan. Jawel, men volgde de wet WID/MOT – de voorloper van de huidige wet ter voorkoming van witwassen en financieren van terrorisme (WWFT) – keurig op, maar de subjectieve indicatoren waren maar zelden reden om een relevant formulier in te vullen en de bevindingen vervolgens te melden aan de betrokken instanties.

Ten eerste was er een barrière van € 15.000 die geslecht moet worden. Dit wil zeggen dat een gast voor dit bedrag aan waarde chips moest hebben gewisseld voordat een medewerker van de front office verplicht was om hiervan een melding te maken bij de verantwoordelijke supervisor. Deze vulde het formulier volledig in en na controle door de Security Risc & Control ging een schriftelijke melding via het hoofdkantoor naar de Nederlandsche Bank. Deze was door de overheid aangesteld als controleur voor alle financiële transacties van Holland Casino.

Maar ja, het gedeelte van het gastenbestand dat eventueel voor een dergelijke melding in aanmerking kwam, kende deze regel natuurlijk langzamerhand ook. Dit betekende dat het niet of nauwelijks nog gebeurde dat deze reguliere spelers in een keer bedragen boven de € 15.000 omwisselden.

Officieel was het zo dat het omwisselen van € 15.000 per speeldag de stelregel was om aan de bel te trekken. Echter, de drukte aan de speeltafels, in combinatie met het sterk verminderde toezicht, maakte de pakkans stukken kleiner. Daarnaast bleef men na verloop van tijd doelbewust onder de gevarengrens.

Ook aan tafel was het niet anders. Gasten wilden geen plakken, want die vielen op, maar stuks van € 100. Massa’s biljetten werden vervolgens in kleinere beetjes door bevriende spelers gewisseld. Er kraaide geen haan naar.

Vooropgesteld dat bovenstaande handelswijzen zeker niet moreel verantwoord zijn, was er aan de andere kant niet zo gek veel aan de hand voor zover het de mogelijke criminele activiteiten van de gasten betrof. Immers, men gaf keurig zijn gewonnen geld op aan de belastingdienst, compleet met een stempel van het even keurige Holland Casino.

En verliezen? Ach, daar wilde toch niemand over horen? Zeker de belastingdienst niet, aangezien men niet van zins was – en is! – om ook maar een cent van het ingeteerde kapitaal te compenseren.

En terecht.

Maar het probleem van het witwassen was nog veel groter. Als men doelbewust aan de slag ging, waren er genoeg gaten te vinden die het mogelijk maakten om tonnen per maand als speelwinst over te laten boeken.

Een klassiek voorbeeld is het voorbeeld waarbij een witwasser aan een handlanger een grote som geld toevertrouwt. Deze speelt – bijvoorbeeld – € 10.000 op zwart. Als de inzet verliest, gebeurt er niets. Echter, wanneer het balletje in een zwart nummer eindigt komt de witwasser zelf de tot € 20.000 verdubbelde inzet plus uitbetaling opeisen. Daar wordt natuurlijk veel ruchtbaarheid aan gegeven en hoogstwaarschijnlijk zal er bij de manager tablegames worden gevraagd of deze “een en ander wel goed wil noteren”.

Soms is er nog wel een bijgoochem onder het personeel die meldt dat de inzet “toch echt door iemand anders was geplaatst”.

“Dat klopt jochie, ik stond net aan de bar en kreeg een ingeving dat het ‘zwart’ zou worden. Ik heb dus aan iemand een plak van tien ruggetjes gegeven en gevraagd om dat snel op tafel te gooien.

Mag toch, of niet?”

Geen speld tussen te krijgen.

Tienduizend gewit.

Missie geslaagd.

Op naar de volgende tafel.

En nee, het was niet noodzakelijk om voor dergelijke acties iedere keer een ander filiaal aan te doen. U zou door uw inzetgedrag dan wel opgemerkt worden, maar in praktijk werkte dit juist in uw voordeel. Het desbetreffende casino zou bijzonder blij geweest zijn met uw klandizie en wanneer u bij de kassa had beweerd dat u geen schamele € 125.000 gewonnen had, “want het was zeker anderhalf tonnetje” was men snel geneigd geweest dit op de formulieren aan te passen in uw voordeel.

Men was namelijk erg benauwd voor het idee dat u anders morgen naar een andere vestiging zou gaan. Het naar boven bijstellen van een winstbedrag “mag tegenwoordig niet meer,” aldus kreeg ik via een huidige manager tablegames ingefluisterd. Het is echter vooralsnog onbekend in hoeverre hier ook gehoor aan gegeven wordt.

Holland Casino houdt door middel van notatie dus zo goed als mogelijk bij hoeveel meneer x en mevrouw y gewisseld heb ben. Daarnaast moet ook worden opgetekend hoeveel winst of verlies meneer x had behaald op iedere afzonderlijke tafel. Hetzelfde geldt voor mevrouw y natuurlijk en al die andere 2198 bezoekers die dagelijks een grote vestiging bezochten. Het op schrift bijhouden van de resultaten was een noodzakelijk kwaad omdat de gokreus anders niet in staat zou zijn om aan het einde van een speeldag te kunnen bepalen of gast x überhaupt gewonnen had. En zo ja, welk bedrag er vervolgens kon worden genoteerd als zijnde speelwinst. Dit ging en gaat niet zonder een structurele vorm van boekhouding.

Sterker, op het formulier voor de Nederlandsche Bank staat ook genoteerd op welke tafels de bedragen zijn vergaard. Daarnaast, er is toch niemand die ook maar gelooft dat een verantwoordelijke voor vier tot zes tafels tegelijk dit allemaal kan onthouden zonder een en ander ergens vast te leggen? Daarnaast gaan deze leidinggevenden ook geregeld op pauze, waardoor het bijhouden sowieso nog moeilijker wordt. Als men dan rond acht uur ’s avonds wordt afgelost door de late diensten zou ook nog eens mondeling precies de tussenstanden van al die spelers, aan twee, vier tot acht roulettes, foutloos moeten worden doorgegeven. In de zeven uren die daarop volgen mogen de nieuwe collega’s ook geen fouten maken.

De kans dat dit ook daadwerkelijk zo gebeurt is al een wonder te noemen, maar de denkrichting dat Holland Casino voor het bijhouden van winsten en verliezen structureel geen gebruikmaakt van schriftelijke vastlegging is gewoonweg onmogelijk en volstrekt onwaar.

Nadat een ontslagen supervisor in de media een boekje opendeed over de gang van zaken met betrekking tot het vermeende lakse optreden aangaande de witwaspraktijken nodigde het televisieprogramma NOVA op 2 september 2003 de directeur SRC uit om in de studio alle aantijgingen te ontkrachten.

Die uitzending is nog heel lang intern blijven hangen. Ex-politieman Koos Pauw laat zich in een mum van tijd door de presentator en (achter)naamgenoot Jeroen Pauw volledig op de kast jagen. In plaats dat hij rustig reageerde en alle vragen keurig beantwoordde, maakte Koos zich vooral heel erg boos.

“Nee, er wordt niet witgewassen bij Holland Casino,” aldus beet hij zijn gesprekspartner toe, terwijl het veel beter was geweest om te zeggen dat Holland Casino nimmer heeft meegewerkt aan welke vorm van witwassen dan ook.

Het was immers toen al een publiek geheim dat de in dit hoofdstuk eerder genoemde activiteiten kinderlijk eenvoudig waren.

Een erbarmelijk optreden van Koos Pauw, die intern bij het topmanagement juist goed bekendstond om zijn welbespraaktheid en zijn innemende karakter. Daar was tijdens zijn televisieoptreden echter niets van te merken. Hij liet zich volledig door zijn interviewer fileren.

Deze gebeurtenis hielp de organisatie zeker niet. Meerdere geïnteresseerden vanuit alle hoeken van de samenleving stonden nu op, vragend naar de financiële controle van en door Holland Casino.

Ook intern nam het gemor toe.

Het personeel kroop uit zijn schulp en vroeg tijdens de reguliere momenten van overleg openlijk of de directie “nu eindelijk eens wilde gaan reageren”. De medewerkers waren bang voor de mogelijke gevolgen van de negatieve berichtgevingen waarin men zich bevond en bevindt.

Maar bovenal was men het zat om bij familie en vrienden bij voortduring spitsroeden te moeten lopen.

“Ik moest godverdomme mijn eigen moeder overtuigen dat het hier geen bananenrepubliek is,” zo uitte een collega tijdens de dagelijkse briefing zijn frustratie.

Maar vanuit het hoofdkwartier kwam vooralsnog geen reactie, waardoor de onrust bleef en de media in stilte werd uitgenodigd om de organisatie verder onder vuur te nemen.

Op 31 maart 2004 deed NOVA er nog een schepje bovenop.

Kees Vendrik, lid van de Tweede Kamer voor GroenLinks, reageerde op het Openbaar Ministerie van Amsterdam dat onderzocht of het staatscasino kon worden vervolgd wegens vermeende witwaspraktijken.

Naar aanleiding van het rapport reageerde de verantwoordelijke minister van Justitie Jan Hein Donner ineens een stuk minder standvastig over de “keurige gang van zaken, bij het gokbedrijf ” dan voorheen.

Waar die avond mijn broek van afzakte, was het feit dat Holland Casino gewoon geweigerd had om te reageren op alle beweringen en daarmee de geruchten verder aanwakkerde.

In mijn frustratie schreef ik die avond nog een e-mail naar onze bestuursvoorzitter, waarin ik mijn grieven uiteenzette. 

De volgende dag werd ik ontboden door mijn vestigingsdirecteur met de vraag hoe ik het in mijn hoofd haalde om me direct tot Kivits te wenden.

Het bestuur wist best wel waar men mee bezig was, daar had men mijn inbreng niet bij nodig. Er waren meerdere acties in voorbereiding, dus binnen afzienbare tijd zou de mening over Holland Casino positief worden bijgesteld.

Enige tijd later werd er inderdaad in de grote landelijke dagbladen een paginagrote advertentie geplaatst waarin de organisatie iedere vorm van crimineel handelen ontkende.

Maar het kwaad was reeds geschied. In de ogen van velen was Holland Casino wel degelijk (mede)schuldig aan de vele aantijgingen.

Een intensiever charmeoffensief was dus eerder noodzakelijk dan gewenst.

Maar Holland Casino zou Holland Casino niet zijn als het had gereageerd op alle meningen van de buitenwacht: men dronk een glas, deed een plas en alles bleef zoals het was.

Dus geen verbeterde structuur om witwassen tegen te gaan, geen betere mediaperformance vanuit ons bedrijf.

Niks.

En daarmee bleven de sluizen wijd open. Of, zoals een voormalig collega het verwoordde: “Ik heb daar legio voorbeelden van, maar sommige zijn nu eenmaal duidelijker dan andere. Zo is er een tijdje een gast geweest die ieder bezoek zeker een bedrag van € 250.000 bij zich droeg. Gewoon, cash. Vervolgens wisselde hij iedere draai ongeveer vijfduizend. Wanneer hij won verdwenen de fiches en plakken in jas of broekzak, terwijl hij dan meteen weer biljetten op tafel wierp om deze te laten wisselen. Iedere draai opnieuw. Een serie van vreemde acties dus, maar niemand die daar met hem over in gesprek ging of zelfs maar om maalde. 

Meneer was een topgast, dus moest hij zo veel als mogelijk met rust worden gelaten.”



Van de gulden naar de euro



Als er een externe oorzaak kan worden aangewezen die positief heeft uitgewerkt voor de bezoekersaantallen, dan moet het wel de conversie van de Nederlandse gulden naar de euro zijn geweest.

Om een of andere reden had tout Nederland het idee opgevat om hun oude geld bij ons in te komen wisselen, want vanaf de eerste dag dat de nieuwe biljetten mochten worden uitgegeven, werd elk casino bijkans onder de voet gelopen door een enorme menigte.

In praktijk leverde dit een beeld op van een speelzaal waar een aantal roulettes en Blackjacks waren geopend die nauwelijks werden bevolkt. Bij het kassagebied stond echter een rij waarop een gemiddelde winkelketen of de Efteling jaloers zou zijn geweest.

Sterker, vanaf de tweede dag moesten we de roltrap richting de speelzaal stilzetten omdat men beneden bij de entree meteen moest aansluiten in de rij.

Daarbij viel vooral op dat we inderdaad het volk van kruideniers zijn waarvoor de buitenwacht ons van oudsher aanziet.

Mien uit Urk was speciaal met de trein gekomen om een bedrag van tweehonderd gulden om te laten zetten in € 90,67. Kees uit Appelscha had zijn zeven oude briefjes van honderd piek onder het matras vandaan getoverd en Jan uit Wormerveer kwam zelfs tot boven de duizend pop, mede dankzij de inhoud van een spaarvarken dat aan de balie meedogenloos de hersens werd ingeslagen.

Onze vaste spelers konden dus niet of nauwelijks aan de juiste valuta en/of chips komen om aan de tafels plaats te nemen of richting de speelautomaten te gaan.

Om dit te ondervangen werd een aparte balie geopend waar alleen in de rij mocht worden aangesloten na goedkeuring van een floormanager front office. Deze stond de gehele periode in verbinding met zijn collega’s die voor input zorgden aangaande het ‘wel-speler of geen-speler’ principe.

Deze actie werd door onze reguliere gasten hooglijk gewaardeerd, maar dreigde binnen een dag weer ten onder te gaan aan zijn eigen succes. Nu werd deze rij niet alleen druk bevolkt, maar stonden al onze grote spelers met vele tonnen in de rij, in zakken, tassen en zelfs schoenendozen. Sommigen hadden thuis de moeite genomen om de biljetten keurig te sorteren en in een paar gevallen waren de stapels bankpapier zelfs netjes gekopt en gebundeld per honderd stuks.

Verreweg de meesten hadden hun zuurverdiende (?) geld helaas gewoon onder het tapijt vandaan gehaald en stortten de massa’s papier op de balie. Hierdoor moest de desbetreffende front office-medewerker eerst alles uitvouwen, enigszins gladstrijken en dan ook nog sorteren. Pas daarna kon het geheel met de hand worden geteld.

Kortom, de slager, schoenmaker, schooljuffrouw en zelfs een eventuele kleine drugsdealer of de meest onbeduidende louche handelaar nam al snel een kwartier tijd in beslag. Het was voor hen een stuk eenvoudiger geweest indien er gebruik was gemaakt van de mogelijkheid om bij een reguliere bankinstelling de valuta om te wisselen. Daarnaast was er bij de ABN of Rabobank door de clientèle zelf ongetwijfeld meer aandacht besteed aan het waarborgen van de privacy, maar het gebrek hieraan nam men bij ons op de koop toe.

Waar een gemiddeld individu normaliter de portemonnee angstvallig voor de blikken van omstanders probeert te beschermen, had men er toentertijd geen enkele moeite mee om bij het inwisselen van bijvoorbeeld drieduizend biljetten van honderd gulden per bezoek de ogen van tientallen pottenkijkers in de rug te voelen priemen. Het behoeft dan ook geen betoog dat het ruilen van de valuta prioriteit had, de anonimiteit geenszins. Tenminste, voor zover het de gebrekkige privacybewaking ten opzichte van de andere gasten betrof.

Tegenover ons was men ineens zijn eigen naam kwijt, wist bijna niemand meer in welke plaats hun huis stond en had zelfs Jan van Dijk uit Rotterdam ineens moeite met de Nederlandse taal.

En dus gingen de eurobiljetten met hele pakketten tegelijk over de balie en barstte de kluis in de telruimte bijkans uit de toch uit gewapend beton opgetrokken muren.

Maar het kon nog gekker.

Vele Aziatische gasten beklaagden zich over de enorme wachttijden en leken zich meer zorgen te maken over hun privacy dan de rest. Maar ja, zij stonden dan ook met plastic boodschappentassen tussen de benen, tot de rand toe volgepropt met Joetjes, Geeltjes, Meijers, Vuurtorens en zelfs Rooie Ruggen.

Naast het feit dat dit visueel echt niet kon, maakten we ons ook allemaal ernstig zorgen over het economische aspect van dit langdradige schouwspel. Er werd niet of nauwelijks meer gespeeld, aangezien vrijwel iedereen klaarblijkelijk nog meerdere keren naar de persoonlijke kluis moest terugkeren voordat alle bergplaatsen met biljetten waren leeggehaald.

En dus werd de oplossing bedacht dat een aantal floormanagers als een soort intermediair tussen de gast en onze financiële afdeling op en neer zou gaan pendelen.

Met het bovenstaande tableau vivant in het achterhoofd lijkt dat misschien een redelijk normale oplossing, maar voor Holland Casino was dit echt een unicum. De realiteit is namelijk dat normaal gesproken nooit geld van welke gast dan ook in ontvangst wordt genomen om vervolgens elders, buiten het zicht van de gast zelf, te worden gewisseld. Sterker, wanneer een grote speler in een vrijwel lege Cercle Privé zit te spelen en geld op tafel legt, met het verzoek of het stapeltje biljetten aan de tafel ernaast door de croupier kan worden gewisseld – die op dat moment stilzit aan een lege tafel (!) – zal dit nimmer worden gehonoreerd.

Een goede tablemanager zal aan dit verzoek nooit gehoor kunnen geven. Immers, het is bij iedere medewerker bekend dat alle waardepapieren moeten worden omgewisseld op dezelfde locatie waar ze door de gast worden aangeboden. Een dergelijke werkwijze is een keurige en vooral transparante procedure die de eerlijkheid van personeel mede waarborgt en mogelijke vergissingen in de kiem smoort.

Een employee die in het volledige zicht van de camera’s toch meent om het geld van tafel mee te moeten nemen naar de direct daarnaast gelegen tafel zit zwaar in de problemen. De onverlaat die denkt dat het oké is om met wat pecunia gezellig aan de wandel te gaan en daarmee op enig moment voor een korte tijd onzichtbaar is voor het Eye In The Sky is het haasje en krijgt voor de bewezen dienst een enkele reis Randstad Uitzendbureau cadeau.

Voor ons als floormanagers was het dus een ware sensatie dat nu alles ineens wel werd toegestaan. De dag daarop zat ik dus met wat Aziatische gasten in het restaurant. Nippend van een Spa blauw nam ik onder de tafel een plastic boodschappentas van Albert Heijn aan, compleet afgestampt met propjes waardebiljetten.

“Malko, glaag wissel. Asteblief. Vliend.”

Op mijn vraag hoeveel er totaal in Appie zat, werd schouderophalend gereageerd.

“Weete nie, kijk maal. Maak nie uit. Vliend.”

Toen ik opstond werd ik bijzonder vliendelijk bedankt, met buiging en al.

“Molgen, dlie zakken Malko, ja?”

“Ja hoor, morgen drie zakken.” ’s Lands grootste kruidenier deed goede zaken in die tijd.

De navolgende drie weken deed ik niet veel anders dan geld transporteren van onze (ge)goede clientèle naar de bedrijfskassier.

Aldaar werden de biljetten snel gesorteerd, waarbij mijn collega floormanagers en ikzelf assisteerden.

“Weet je voor wie dit is, Marco?”

“Nee, gele Aziaat, zwart haar, beetje spleetogen. O ja, splak slecht Nedellans.”

Vervolgens even snel de ergste papieren kreukels fatsoeneren zodat de berg in een aantal machines geteld kon worden. Deze extra exemplaren waren in ijltempo aangekocht en maakten direct overuren. In tegenstelling tot de manuele telling in de speelzaal ging alles hier volautomatisch omdat de controleschakel toch al was verbroken zodra ik de boodschappen in ontvangst had genomen en mijn disgenoten alleen had achtergelaten met hun carpaccio en de belofte dat ik zo snel mogelijk zou terugkomen. Met euro’s!

De geldtelapparaatjes van de bedrijfskassier – die intern altijd met de onjuiste acroniem BOKA werd aangesproken – ratelden vervolgens zoveel biljetten bijeen dat een kassier nauwelijks grappend opmerkte dat er nu in ieder geval eindelijk een goede airco was aangeschaft. Die machientjes gingen wel om de haverklap in storing, veroorzaakt door de sliertjes bami die nog tussen de biljetten zat. Ook zat er bij voortduring verdacht veel waspoeder tussen de radertjes en scharniertjes. Maar dat mocht natuurlijk de pret niet drukken, want we hadden het een stuk beter dan de collega’s in bijvoorbeeld Scheveningen. Aldaar was er een apart kamertje leeggehaald waar vier croupiers, op hun knieën, de biljetten zaten te sorteren.

“Marco, kijk je even mee? Ik heb 614 tientjes geteld, 1083 geeltjes, 883 bilje...”

“Jaja, ik geloof je. Het maakt toch niet uit, ze zijn allang blij.”

Daarna nam ik de tegenwaarde in gloednieuwe eurobiljetten in ontvangst, vooral veel paarsgekleurde met ‘500’ erop.

“Oké Marco, wegwezen nu. Volgende!”

Ik liep terug naar het restaurant, overhandigde het geld aan de gast, alles met de grootst mogelijke waarborg van zijn of haar privacy: onder de tafel dus.

Een vriendelijk handje schudden, een extra buiging en klaar was Marco.

Op naar de volgende carpaccio, of tournedos. 

Het is werkelijk onmogelijk om zelfs maar een schatting te maken over de waarde welke ik in die weken heb rondgepompt. Laat staan alle floormanagers in Utrecht bij elkaar. Als ik dan nog eens bedenk dat er toen al twaalf vestigingen waren, pfffffff. Het liep in ieder geval in de vele miljoenen.

Maar als ik dan toch een persoonlijke schatting moet maken: ik kwam in drie weken ruim vijf kilo aan.



Kansspelverslaving



“Luister Marco, we winden er geen doekjes om. Eigenlijk zien we dit niet zo erg zitten. Maar ik heb nu eenmaal een prima relatie met Simon Groenewegen en hij ziet het wel in jou zitten. Dus eigenlijk krijgt Simon hier een kans. Begrijp je?”

De logica ontgaat me gedeeltelijk, maar ik knik.

We zitten half juli 2006 in de kamer van Werner Heesters in de vestiging Scheveningen wanneer hij, als de lokale manager operations zijnde, uitleg geeft over de status van mijn toekomstige aanwezigheid.

Ik mag als dutymanager aan de slag, maar ik hoef me echt geen illusies te maken, want het is niet meer dan een stage. Zes maanden meelopen en dan weer snel terug naar Utrecht.



Een maand eerder.

Ik heb zojuist te horen gekregen dat ik niet de nieuwe dutymanager van Enschede zal worden. Na eerdere sollicitaties naar dezelfde functie in achtereenvolgens Scheveningen, Zandvoort, Valkenburg en Nijmegen maakt casinomanager Bob Maalderink de hand vol door binnen een jaar voor de vijfde keer het hoe en waarom van “nee, deze keer niet” uit te leggen.

Vooral deze afwijzing hakte erin, waardoor mijn leidinggevende Groenewegen het genoeg vindt. Hij regelt een stageplaats voor me aan de kust, doordat hij mijn persoontje bij zijn collega Heesters bijkans door de strot duwt.

Achterliggende gedachte hierbij was dat “men jou heus wel als dutymanager kan gebruiken, Marco. Als je maar even de tijd krijgt om een en ander te laten zien,” aldus Groenewegen.

Vooralsnog krijg ik geen kans om iets te bewijzen.

Ik mag vooral luisteren naar wat Heesters te zeggen heeft en ook de derde aanwezige, Human Resources manager Ko Wijsmuller doet een duit in het zakje door te melden dat ik niet zijn favoriet ben. Toch heb ik dit gesprek als uiterst prettig ervaren, aangezien deze twee tenminste eerlijk en open zijn.

Ik zal gaan meelopen met een van de huidige dutymanagers, Pim van As. Die heeft al via via eens laten weten open te staan voor een vertrek uit Scheveningen.

“Ik heb nu lang genoeg in deze hectische wereld gezeten, zou wel eens een tijdje een iets rustigere omgeving willen, zoals Groningen, of Leeuwarden wanneer dat straks opengaat,” aldus vertrouwde hij mij enige weken later toe.

Mijn beide broodheren geven echter ruim voor bovenstaande conversatie al aan dat ik me over die mogelijke vacante functie geen illusies hoef te maken.

“Je bent hier op snuffelstage. Mocht Pim om een of andere reden besluiten om ergens anders zijn geluk te beproeven, dan gaan we de vacature gewoon landelijk aanbesteden. Sterker nog, we verwachten niet dat jij daarvoor in aanmerking komt. Is dat duidelijk?” Ik had het begrepen. Volledig.

Op 8 augustus 2006 mocht ik zo voor het eerst als dutymanager aan de slag. Uiteraard aan het handje van Van As, maar toch. Ik voelde me de koning te rijk.

Mijn mentor had geregeld dat ik zijn volledige takenpakket zou overnemen. Ten eerste had ik dan überhaupt iets te doen en daarnaast kon hij door de ontstane ruimte in zijn dagelijkse bezigheden mij goed observeren.

Een van de onderdelen van zijn takenlijstje betrof alle afhandeling met betrekking tot gokverslaving.

Tenminste, zo spraken wij er onderling over. In discussie met derden gebruikten we natuurlijk een andere benaming. Bij Holland Casino ‘spelen’ mensen, ‘gokken’ gebeurt bij illegale – de naam zegt het al – gokhuizen en de inmiddels wijd verspreidde gokhallen. In tegenstelling tot deze genoemde aanbieders ‘verspeelt’ een gast zijn geld in een van de landelijke casino’s, ‘vergokken’ gebeurde bij ons niet. Dat de eufemistische verwoording nooit uitmaakte bij het platzak naar huis sturen van de gasten, was van minder belang.

Waar vroeger de afkorting KSV (Kans Spel Verslaving) werd gebruikt om het problematische speelgedrag van gasten te benoemen, wordt nu al sinds meerdere jaren het acroniem Péé-Béé-Káá (PBK; PreventieBeleid Kansspelen) gebezigd, wanneer de gasten een of meerdere symptomen van mogelijke spelverslaving vertonen.

Dat klinkt namelijk een stuk minder beladen. Vriendelijker ook, positiever.

Ik wist dat ik mijzelf moest laten zien, wilde ik op termijn een kans maken om daadwerkelijk de functie van dutymanager te mogen gaan bekleden. Daarom zat het takenpakket goed tussen de oren en nam ik mijzelf voor om ieder aspect extra scherp in de gaten te houden. 

Zo ook het PBK.

Vanaf de eerste werkdag viel een Surinaamse dame me in negatieve zin op. Gezien de aard van ons werk wordt het personeel regelmatig al getrakteerd op chagrijnige gezichten en dito verhalen, maar mevrouw Sadhoe wist in iedere situatie de overtreffende trap te bereiken.

Op zich dus al een hele prestatie. Schelden, huilen, vloeken, medewerkers afzeiken en dan ook nog over hen klagen bij het management, om de dag daarop weer tegen het lagere personeel te melden dat die “managers allemaal klootzakken zijn!” Ja, zij beheerste het gehele repertoire tot in de perfectie.

Ik was dan ook geheel niet verbaasd dat ik haar naam binnen een week na mijn aantreding een aantal malen in de dagelijkse rapporten van OASE zag verschijnen.

De typering OASE staat voor het registratiesysteem “waarin de gegevens worden bijgehouden van de bezoekers van Holland Casino die een beschermende maatregel hebben aangevraagd. OASE is gekoppeld aan het bezoekersregistratiesysteem waardoor in alle vestigingen van Holland Casino op elk willekeurig moment de geschiedenis en de bezoekfrequentie van een bezoeker kan worden nagetrokken,” aldus luidt de omschrijving uit een rapportage van het Centrum voor Verslavingsonderzoek (CVO) uit 2001.

Hierdoor kan iemand aan de receptiebalie in Groningen bijvoorbeeld zien dat meneer Van Dam op 14 maart jongstleden een entreeverbod heeft gekregen in Breda. Verder staat van iedereen die zich ooit heeft gelegitimeerd, vermeld of er in het verleden sprake is geweest van (verbaal) geweld, problematisch speelgedrag, legitimatie vergeten, enzovoort.

Toen ik haar naam in combinatie met geboortedatum opzocht, schrok ik bij het zien van het aantal incidenten. Hier was geen sprake van iemand die nu even niet zo lekker in haar vel zat en wellicht daarom verbaal erg aanwezig was. Nee, mevrouw terroriseerde de boel verbaal al jarenlang.

Ik heb nog wel even kort ruggespraak gehouden met de beveiligingsmensen, maar in feite was dit puur voor de vorm, want mijn besluit stond eigenlijk al vast.

Ik moest mevrouw tegen zichzelf in bescherming nemen en wel op zo’n kort mogelijke termijn.

Ik zette de codering ‘melden bij’ in het systeem. Dit betekent dat een gast die een dergelijke code aan zijn persoon gekoppeld krijgt automatisch door de receptioniste wordt tegengehouden wanneer hij of zij het casino probeert te betreden. Er moet dan eerst iemand ‘bij komen’ voordat er überhaupt een mogelijkheid tot entree bestaat.

Vaak betreft het niets meer dan dat de gast aan de beurt is voor een ‘gastheergesprek’, of dat de bij het laatste bezoek vergeten paraplu weer terecht is.

Soms is de toonzetting van de leidinggevende serieuzer, zeker wanneer er door de klant bijvoorbeeld meerdere malen op tafel is geslagen in het recente verleden. Men kiest er dan soms voor om iemand af te laten koelen en pas tijdens een volgend bezoek erop te wijzen dat dergelijk gedrag ongewenst is.

Nu was de boodschap heel serieus en ik begreep dat mevrouw niet blij zou gaan reageren op de tekst die ik in gedachten had.

“Mevrouw, gezien uw gedrag moet ik u tegen uzelf in bescherming nemen. Daarom ontzeg ik u de entree tot alle casino’s. Voor onbepaalde tijd.”

Onbepaalde tijd staat ‘zo lang mogelijk’ maar minimaal een of twee jaar.

Mevrouw was inderdaad niet geheel tevreden, getuige haar uitspraak dat ik de zoon was van een vrouw die haar lichaam verhuurt voor seksuele pleziertjes, om het maar voorzichtig uit te drukken.

Voorts wenste ze mij ziektes toe, die zelfs na een chemokuur in zeer gespecialiseerde ziekenhuizen nauwelijks kans op genezing bieden.

Dus om haar hele monoloog kort samen te vatten: nee, ze was het er niet helemaal mee eens.

Naast de stortvloed aan vloeken en verwensingen bleek dit dezelfde dag ook nog uit een brief van haar hand, waarin ze haar grieven verder uiteenzette. En dankzij die brief kreeg dit relatief eenvoudige entreeverbod toch nog een verrassende draai.

Bij Holland Casino wordt er namelijk altijd voor gezorgd dat schriftelijke klachten ook een papieren antwoord krijgen en als eindverantwoordelijke op de desbetreffende avond was aan mij de taak om het geheel af te handelen.

In mijn verdere research naar het verleden van mevrouw bij Holland Casino kwamen echter zoveel incidenten aan het licht dat ik mij ernstig zorgen maakte over de afloop indien er ooit een rechtsgang zou worden gemaakt.

Niet dat ik angst had dat een rechtbank het verbod zou wegwuiven.

Nee, ik kwam tot de constatering dat we wel heel erg coulant waren geweest ten opzichte van mevrouw. Twintig jaar lang!

Al die prijzen, oorkondes en awards die Holland Casino ieder jaar weer in ontvangst mag nemen vanwege haar preventiebeleid met betrekking tot kansspelverslaving staan sindsdien definitief voor mij in een heel ander daglicht.

Uit eigen ervaring en vanuit de wandelgangen wist ik al wel dat de preventie grotendeels cosmetisch was, maar zo schrijnend als bij mevrouw Sadhoe had ik het in al die jaren nog niet meegemaakt.

Toen een maand later dan ook een brief kwam van het College van Toezicht op de kansspelen, met de vraag om opheldering aangaande de klacht van de geweigerde gast, uitte ik mijn bezorgdheid hierover aan de vestigingsdirecteur. Middels een e-mail gaf ik hem aan dat ik mij ernstig zorgen maakte over een aantal zaken.

Allereerst uitte ik mijn ongerustheid over de uitspraken van mevrouw. Ik moest constateren dat de teksten zo onsamenhangend waren dat een eventuele expert niet veel tijd nodig zou hebben om haar als wilsonbekwaam te bestempelen. Immers, de woordkeuze, zinsconstructie en samenhangendheid van haar verhaal tijdens het gesprek in de Viproom wezen mij in die richting.

Ik weet niet meer precies wat zij toen allemaal uitkraamde, maar de strekking van het verhaal kan ik nog wel reproduceren. In een langgerekte zin verklaarde ze dat haar buurvrouw een tovenares of heks was, dat wij van Holland Casino haar allemaal ‘zochten’, dat ze soms een beetje emotioneel was, terwijl ze heel erg van koken hield en daar ook heel erg goed in was, wat iedereen in haar omgeving ook beaamde, behalve dan haar zoon, want die was door een familielid vermoord en haar buurvrouw was niet goed, zij hield heel erg van koken en het was oneerlijk dat wij haar eruit zetten, want wij van Holland Casino ‘zochten’ haar allemaal en...

Kortom, de vraag was gerechtvaardigd of het College van Toezicht, het orgaan dat ons in dergelijke situaties controleerde, zich wellicht zou gaan afvragen waarom wij mevrouw niet eerder hadden opgemerkt.

De directeur deelde mijn mening.

Ik mocht een conceptbrief opstellen die vervolgens door de juridische afdeling op het hoofdkantoor zou worden getoetst alvorens deze richting het College zou worden gezonden.

Ik liep tijdens deze gebeurtenis pas kort in Scheveningen rond en besloot meteen mijn visitekaartje af te geven door deze zaak volledig uit te spitten. Het eerste wat me aan haar opviel, was dat zij een van de diehards was die elke vestiging rijk is. Mevrouw kwam vrijwel dagelijks, vanaf Nieuwjaarsdag tot en met de dertigste december. Ik vroeg me onwillekeurig af hoe ze de jaarwisseling beleefde, omdat we die dag gesloten waren.

In mijn brief beschreef ik uitvoerig hoe collega Hans Buul (assistent manager Security & Risc Control) en ondergetekende haar hadden uitgenodigd voor een gesprek. Daarna somde ik alle teksten op die mevrouw had gebezigd en dat zij daarbij een onevenwichtige indruk had gemaakt. Verder memoreerde ik dat zij vaak in negatieve zin was opgevallen door meerdere collega’s. En dan bedoelde ik niet alleen die van tafelspelen. Een aantal horecamedewerkers waren meer dan eens door haar uitgescholden en ook op andere plaatsen in het casino had zij zich op een kwalijke manier doen gelden. Tenslotte hadden meerdere gasten zich ook reeds over haar gedrag beklaagd, vooral vanwege het feit dat ze om geld gebedeld zou hebben. Uiteraard was dit allemaal gelogen “door dat stelletje...” waarna weer een aantal vloeken en verwensingen in de Viproom weerklonken. Gek genoeg beaamde zij wel dat haar financiële situatie nijpend was. Ik meen me te herinneren dat bij het kassagebied meerdere malen was geconstateerd dat haar rekeningen in het rood stonden wanneer ze geld probeerde op te nemen.

Als extra bewijs van het probleem voegde ik een bijlage toe waarin de gehele geschiedenis van calamiteiten aangaande haar waren opgetekend. Een schrikbarende waslijst. In het verleden was al vaak een entreeverbod opgelegd. Daarnaast had het waarschuwingen geregend voor haar gedrag in het casino.

Maar daarmee was de koek nog niet op. Meerdere malen had het personeel haar betrapt op vals claimen. En als toetje schreef ik dat mevrouw Sadhoe al in de jaren voordat OASE was ingevoerd meerdere malen over de schreef was gegaan.

Toen ik deze waslijst voor het eerst onder ogen kreeg, moest ik wel constateren dat deze dame niet onder de noemer ‘vaste gaste, normaliter geen problemen, recentelijk negatieve gedragsverandering’ te vangen viel.

Tussen 1991 en 1994 was haar reeds driemaal voor een langere tijd de toegang ontzegd.

Toen deze strafmaatregels niet tot het gewenste resultaat bleken te leiden, had iemand aan de noodrem moeten trekken. Vanuit de organisatie had er jaren eerder afscheid genomen moeten worden van deze dame. Dit vooral omdat de incidenten zo talrijk waren en omdat er na een tijdelijke toegangsontzegging geen enkele verbetering opgetreden was.

Ook de frequentie van het vals claimen – sinds het officieel werd bijgehouden (!) – baarde mij zorgen. Hoewel het aantal pogingen tot diefstal, want dat is wat vals claimen in feite betekent, al heel erg hoog was, begreep ik meteen dat het werkelijke cijfer nog wel met een zekere factor mocht worden vermenigvuldigd. In Scheveningen is namelijk uit een onderzoek gebleken dat in ongeveer 30 procent van alle claimgeschillen er door de verantwoordelijke leidinggevende geen moeite wordt gedaan om de personalia van de betrokkenen te achterhalen. Hierdoor is registratie per definitie onmogelijk.

Naast bovengenoemde problematiek was er nog een reden om te vermoeden dat het werkelijke cijfer van ongeoorloofd gedrag veel hoger lag dan officieel was vastgelegd.

Reden hiervoor is dat tablemanagers het gewoonweg moe worden om iedere keer weer de registratie te verzorgen voor iets “waarmee toch niets gedaan wordt”.

Ik heb hier zelf in mijn tijd als laagste leidinggevende veel mee te maken gehad. Je deed veel moeite om alle benodigde informatie boven water te krijgen, maar een dag later zie je de bewuste gast weer vrolijk binnen. Als je al de moed had om aan een floormanager te vragen hoe dat mogelijk was, werd je steevast in de hoek gezet.

“Ach Marco, die meneer komt al zo lang. We vergissen ons allemaal wel eens, toch?”

En daarmee was de zaak gesust. Logisch, want anders had de manager zichzelf veel werk op de hals gehaald.

Allereerst moest de betrokkene worden opgezocht in de speelzaal. Tijdens het weekeinde, toen er in de goede periodes wel tot vijfenveertighonderd gasten rondliepen, was dit absoluut geen kinnesinne.

De tweede drempel betrof het uit het spel halen en meenemen naar een meer private omgeving. Ik ken bijna geen enkele gast die het geen probleem vindt om uit het spel te worden gehaald. Helemaal niet wanneer het balletje of de kaarten toevallig ook nog eens de goede kant op vallen.

Daarna moet een vaak uitputtend gesprek gevoerd worden in de Viproom. Verslaafde spelers gaan echt niet zonder slag of stoot het casino verlaten, gelijk een fervent roker die te horen krijgt dat vanaf heden “er geen rookwaren meer kunnen worden genuttigd”.

In de meeste gevallen gaat dat niet probleemloos.

Eventueel moet de floormanager daarna een entreeverbod opleggen.

Dit met alle mogelijke vervelende gevolgen van dien: een boze gast, scheldende gast, bedreigende gast, spugende gast, huilende gast of een fysiek gewelddadige gast.

Vervolgens een digitaal formulier invullen in OASE.

In het achterhoofd moet de leidinggevende dan ook nog bedenken dat deze teksten wellicht nog stof voor discussie zijn in de nabije toekomst, wanneer de gast en/of het controlerend orgaan van SRC en vestigingsleiding menen dat er iets aan de procedure en/of de reden van het verbod gemankeerd heeft.

En...

Kortom, men vond dit over het algemeen veel te veel werk.

En zo sloop de onuitgesproken afspraak tussen de verschillende managementlagen erin, om toch vooral het een en ander door de vingers te zien.

Alleen in heel extreme gevallen belden we dus een floormanager, anders niet.

De lotgevallen van mevrouw Sadhoe waren dus niet echt zwaar genoeg geweest. Maar nu dachten we daar anders over.

Ongeveer een week na mijn e-mail kreeg ik bericht dat er een schrijven naar het College van Toezicht was verzonden. Snel scande ik de brief van onze jurist en constateerde met trots dat mijn teksten vrijwel woordelijk waren overgenomen. Tenminste, tot aan mijn resumé. Met stijgende verbazing nam ik notitie van het uiteindelijke schrijven. Men had de meerdere documenten aan voorvallen – voor de leesbaarheid? – maar weggelaten. Geen ellenlange waslijst aan incidenten dus. Geen opsomming van de vele feiten. Geen tekst over de manier waarop wij als organisatie in de toekomst dergelijke tekortkomingen gingen ondervangen.

Niks, noppes, nada.

De brief werd besloten met een keurig “wij vertrouwen erop u hierbij voldoende te hebben geïnformeerd.” Het bleek ruim voldoende.

Holland Casino werd niet op de vingers getikt, mevrouw behield haar entreeverbod. Klaar.

Een gast had gedragsverandering getoond en het prima uitgebalanceerde systeem had haar tegen zichzelf in bescherming genomen.

Een warm applaus vanuit de casinobranche voor het Preventiebeleid Kansspelen van Holland Casino.

Ook de politiek is over deze aanpak over het algemeen zeer te spreken. Het was altijd een van de kwaliteiten van Holland Casino waar de verantwoordelijke minister of staatssecretaris op attendeerde wanneer er in de Tweede Kamer stemmen klonken om toch eindelijk eens de monopoliepositie te beëindigen.

Gebeurtenissen zoals die in de casus van mevrouw Sadhoe staan echter helaas niet op zichzelf.

Dagelijks lopen er in de veertien vestigingen velen rond die dringend voor een enkele reis uitgang in aanmerking komen.

Holland Casino zegt vrijwel alle probleemspelers in de gaten te hebben en houden, maar in praktijk komt hier niet of nauwelijks iets van terecht.

In alle filialen waar ik langere tijd gewerkt heb was er een regel die bepaalde dat “iedere medewerker minimaal een keer per kalenderjaar een goedgekeurd PBK-signaal moet inleveren”.

In gewoon Nederlands betekent dit dat iedere collega in de speelzaal geacht wordt om per twaalf maanden minstens een gast schriftelijk aan te leveren als zijnde een mogelijke probleemspeler.

De SRC bepaalde dan vervolgens of deze melding ook als zodanig kon worden gezien.

In theorie is deze gewoonte natuurlijk prima, aangezien je de medewerkers scherp houdt op het signaleren van problematisch spelen. In de echte wereld blijkt deze werkwijze echter helaas een stuk minder effectief.

De binnengekomen signalen worden beoordeeld en ja, soms volgde een extra gesprek, wat ook meteen als een goede interne actie op het gebied van PBK werd ingeboekt. Maar in verreweg de meeste gevallen werd de speler geen entreeverbod opgelegd.

Wel werd geregeld een bezoekbeperking geadviseerd, soms zelfs opgelegd. Maar ja, het terugbrengen van de bezoekfrequentie van dagelijks naar maximaal acht keer per maand is niet echt effectief.

In de speelzaal blijkt dat een dergelijke gast ‘gewoon’ in de toegestane periode alsnog zijn geld achterlaat. Het humeur wordt er niet beter van, de financiële positie evenmin. Maar doordat de gast minder vaak binnen is, neemt het aantal verontrustende incidenten ook af in absolute aantallen.

Relatief gezien verandert er daarentegen weinig tot niets. De dagen dat de probleemspeler binnen is, vloekt hij nog steeds over dat “kankerspel”, barst zij nog steeds geregeld in huilen uit en blijven de overige probleemgevallen het personeel bestoken met verhalen over nog steeds niet betaalde gas-, water- en lichtaanmaningen.

Zo kan het dus voorkomen dat sommige collega’s meerdere jaren achter elkaar dezelfde gast voor hun jaarlijks PBK-signaal aanwijzen. Of dat collega A dit jaar gast “meneer Speeltteveel” als probleemspeler signaleert, terwijl collega B juist bij “mevrouw Gokttegraag” verontrustend gedrag waarneemt. En vervolgens, het jaar daarop, maakt medewerker A zich zorgen over “mevrouw Gokttegraag” en vult employee B een PBK-formulier in voor “meneer Speeltteveel”.

Holland Casino is zelf, in haar financieel- en maatschappelijk jaarverslag over 2010, erg te spreken over haar eigen activiteiten op het gebied van preventie. Men gaat er prat op dat 78 procent van de clientèle slechts een tot drie keer per jaar een casino bezoekt, en dat een 18 procent tussen de vier en elf keer een casino betreedt per twaalf maanden. Daarnaast geeft men zelf hoog op van de iets meer dan dertigduizend ‘Preventiebeleid Kansspelen gesprekken’, waaronder zesenzestighonderd zogeheten ‘nazorggesprekken’.

Sterker nog, op 15 juni 2011 geeft een woordvoerder van het bedrijf op Radio 1 een interview over het preventiebeleid. Deze stelt onomwonden vast dat het beleid prima in elkaar zit. Vooral omdat de entreeverboden door de gasten voor een groot percentage zelf zouden worden aangevraagd.

Hulde!

Dit ziet er voor een leek weliswaar uit alsof de gokinstantie er alles aan doet om verslaving tegen te gaan, maar wanneer de gepubliceerde cijfers echter even worden doorgerekend, is het beeld een heel stuk minder rooskleurig.

Om te beginnen blijkt uit de getallen dat slechts 4 procent van alle bezoekers verantwoordelijk is voor iets meer dan de helft van het totaal aantal bezoeken op jaarbasis. Met andere woorden, een kleine zesenveertigduizend individuen brachten samen ruim 2,8 miljoen bezoekjes aan een van de gokpaleizen in 2010. Dit betekent dat de gemiddelde gast uit deze groep meer dan zestig keer per jaar een casino binnenloopt.

Men zou toch denken dat een dergelijke bezoekfrequentie op zichzelf voldoende is voor minimaal een gesprekje op jaarbasis, maar dit is helaas niet het geval.

Aangezien de nazorggesprekken – per definitie – na een bepaald traject worden gevoerd, zijn er dus slechts maximaal drieëntwintigduizend oriënterende en/of preventieve gesprekjes gedaan. Hierdoor kan nooit meer dan de helft van de groep ‘frequente bezoekers’ worden gesproken.

Ook de euforie over de entreeverboden is een te positieve voorstelling van de feiten. Zeker omdat Holland Casino het getal van 4391 niet verder omschrijft. Onder de entreeverboden zitten namelijk ook situaties waarbij het management een bepaalde gast op basis van ongewenst gedrag de toegang tot het pand had ontzegd. Specifieke cijfers hieromtrent zijn in het desbetreffende jaarverslag onvindbaar, maar soms wordt iemand uit de speelzaal verwijderd omdat zijn of haar gedrag niet langer kan worden getolereerd.

In dergelijke gevallen hoeft er geen sprake te zijn van problematisch spelen. Er zijn genoeg gevallen bekend waarbij een gast naar huis werd gestuurd omdat deze te veel had gedronken of omdat men bijvoorbeeld bij de entree niet goed op de kleding van de bezoek(st)er had gelet. Vervolgens moest een leidinggevende in de speelzaal alsnog gaan vertellen dat de aanwezigheid van de gast toch niet op prijs werd gesteld op basis van de geldende kleedvoorschriften.

Dat het ongeoorloofde optreden van de gast in kwestie – denk bijvoorbeeld aan vloeken, stelen van andere spelers en bedreigen van het personeel – in meerdere gevallen het gevolg was van problematisch spelgedrag, mag zeker als extra verontrustend worden betiteld. Hieruit blijkt namelijk dat Holland Casino in vele gevallen pas (re)ageert op signalen van kansspelproblematiek wanneer dit in de speelzaal tot overlast leidt. Het overgrote gedeelte van de clientèle dat zich in het casino zelf wel weet te beheersen, ondanks de eveneens grote financiële en/of emotionele schade van het spel, wordt dus niet of nauwelijks opgemerkt en gokt zich beleefd spelend tot een faillissement.

Als laatste toevoeging met betrekking tot bovenstaande berekeningen moet wel in gedachten worden gehouden dat alle mogelijke gesprekken, bezoekbeperkingen en entreeverboden hier zijn gerelateerd aan de zesenveertigduizend meest frequente bezoekers.

Hierdoor ontstaat al een vertekend beeld, want het is ondenkbaar dat onder de 1,1 miljoen gelegenheidsbezoekers zich nimmer een problematische situatie zou hebben voorgedaan. Toch?

Ook de trainingen van de Jellinek-kliniek zijn een wassen neus met betrekking tot het tegengaan van mogelijke gokverslaving. Op de cursus zelf is overigens nauwelijks iets aan te merken.

Een gedegen instructeur met geruime kennis over de materie en een ervaringsdeskundige die vertelt hoe hij als “doorsnee huisvader met traditionele opvoeding toch kon afglijden tot iemand die alles verspeelde. Vrouw, kinderen, auto, huis, geld, aandelen, levensverzekeringspolissen. Alles weg.”

Voorts wordt via een PowerPoint-presentatie een aantal schema’s vertoond die de verschillende stadia van gelegenheidsspeler tot gokverslaafde beschrijft en de dag zit er weer op.

Dit klinkt misschien wat negatief, maar is zeker niet zo bedoeld. 

Tijdens zo’n bijeenkomst krijg je als individu zeker goede en nieuwe inzichten mee die je tijdens het werk helpen om verontrustende signalen op te pikken.

Het probleem zit echter in de wijze waarop Holland Casino hiermee omgaat.

Het lokale Hoofd Opleidingen vinkt op zijn lijstje keurig af dat Marco Rosman op die en die datum een cursus PBK gevolgd heeft. Prima!

En verder? Niets.

Bij terugkomst in de vestiging is er bij mijn weten zelden maar een collega geweest die naar aanleiding van de training een vervolggesprek heeft gehad met zijn directe leidinggevende.

In het verlengde daarvan worden dus maar mondjesmaat specifieke afspraken gemaakt hoe de zojuist gecertificeerde het geleerde in de werkzaamheden gaat implementeren.

Persoonlijk was mijn beleving van dit alles dat Holland Casino vooral geïnteresseerd was in het feit dat ik een papiertje van Jellinek had ontvangen en in veel mindere mate of ik daadwerkelijk iets had opgestoken.

Met andere woorden: het maakte niet veel uit of Marco verzoop of niet, hij had Zwemdiploma A en B binnen. Daar ging het om!

De afspraken met de beide ministeries en de daaruit voortvloeiende kerngetallen waren bijkans heilig verklaard en elke discussie hieromtrent stond ook in het teken van het vooral “halen van de afgesproken targets”.

In maart 2009 stuurde een van mijn superieuren hierover een verontrust bericht. Ik was verantwoordelijk voor het PBK-gebeuren en dientengevolge was het niet meer dan logisch dat juist mij werd gevraagd hoeveel contactmomenten met de clientèle ik voor dat jaar had ingepland. In 2008 hadden we dankzij een ferme eindsprint in het laatste kwartaal ongeveer achttienhonderd zogeheten gastheergesprekken gevoerd, welke model staan voor de eerste verkenning van mogelijke verslavingsproblemen.

De vraagstelling met betrekking tot een “getal bij benadering” verbaasde mij.

Ik belde de leidinggevende op met de vraag wat deze daarmee precies bedoelde en hoe ik in godsnaam nu reeds kon zeggen hoeveel keer een gast bij de entree te horen zou krijgen dat hij of zij “in aanmerking kwam voor een gastheergesprek”.

“Nou gewoon. We hebben er vorig jaar achttienhonderd gedaan en in overleg met het hoofdkantoor is besloten dat we dat getal dit jaar graag minimaal willen benaderen.”

Oké, het betrof dus geen vraag, maar een uitnodiging voor een kort overleg waarin ik de achttienhonderd stuks door de strot geduwd kreeg.

“Maar de bezoekersaantallen zijn duidelijk dalende. Dit betekent dus dat er minder gasten zullen binnenkomen en volgens de wet der grote getallen er dus ook iets minder spelers zullen zijn die problematisch spelgedrag vertonen.”

“Hahaha, niet zo negatief zeg! Misschien komen er dit jaar wel weer meer bezoekers dan ooit.”

“Ja... euh, dat zou natuurlijk mooi zijn, maar daar is in de begroting al geen rekening mee gehouden. Maar verder is de besteding per bezoek ook al lange tijd aan het krimpen. Hieruit zou kunnen worden geconcludeerd dat de gasten bewuster met hun geld omgaan. 

En bewuster spelgedrag betekent per definitie minder problematisch spelgedrag. Toch?”

“Jawel, jawel. Maar we hebben afspraken met de Staat. PBK is een punt dat altijd onder een vergrootglas ligt. Dat weet jij toch ook?”

“Maar het aantal gokverslaafden zou ook nog eens kunnen zijn gedaald doordat...”

“Marco! Ik reken op achttienhonderd gesprekken, oké? Ik heb ook mijn targets.”

Ik had nog willen zeggen dat ons PBK-beleid misschien eindelijk zijn vruchten begon af te werpen en dat we door onze (vermeende?!) inspanningen wellicht een aantal spelers hadden behoed voor excessief spelgedrag, waardoor het aantal spelgerelateerde problemen sowieso lager zou uitvallen.

Ik begreep echter dat dergelijke teksten aan dovemansoren zouden worden gericht.

Er waren namelijk targets en die moesten gehaald worden. Einde discussie.



Het daadwerkelijk behalen van de geplande aantallen was overigens ieder jaar weer een race tegen de klok. Om achttienhonderd discussies schriftelijk vast te leggen in OASE dienden gemiddeld honderdvijftig gasten maandelijks aan de deur te worden tegengehouden, alwaar deze door een floormanager werden opgehaald en uitgenodigd om “onder het genot van een kopje koffie eens kort te praten over uw ideeën aangaande ons casino”.

Nadat er vervolgens even was gekeuveld over de kleur van het tapijt of het toch wel heel luidruchtige optreden van Nick en Simon, vorige maand, gaat de floormanager op de serieuze toer.

“U komt over als iemand die precies weet hoe ver ze in het casino kan gaan, mevrouw. Mijn complimenten daarvoor. Ik zit hier namelijk ook wel eens en dan, nou, dan hoor ik hele andere geluiden. U weet toch dat wij u eventueel zouden kunnen doorverwijzen naar bepaalde instanties, mocht u ooit spelgedrag gaan vertonen waarbij het spelen niet meer leuk is, of dat het financieel voor problemen zorgt. Toch?”

Of iets van dergelijke strekking.

Een hele mond vol. Indien de ondervraagde op dat moment aangeeft geen problemen te hebben, is het resultaat voor bijna alle partijen weer bereikt. Holland Casino heeft zijn maatschappelijke plicht gedaan. De Staat is blij.

De floormanager heeft zijn quotum voor die dag weer bereikt en kan op een schouderklopje van de dutymanager rekenen. Twee leidinggevenden zijn blij.

De casinomanager ziet de dag erop dat er nog maar zeventienhonderdnegenennegentig gesprekken te gaan zijn. Het topmanagement is blij.

De gemiddelde speler weet uit ervaring dat zo’n gesprekje nu eenmaal in de zoveel tijd langskomt. Die is nu helemaal happy omdat hij voorlopig niet meer aan de deur wordt tegengehouden.

Maar is nu iedereen echt blij?

Wat nu wanneer de gast in kwestie een mevrouw Sadhoe in wording is?

Geen probleem. Met zo iemand voeren we later dat jaar gewoon nog een keer een gesprekje. Twee gesprekken gedaan, nog maar zeventienhonderdachtenegentig te gaan. Hoera!

Maar er zijn meer redenen aan te voeren die impliceren dat het PBK-beleid in hoofdlijnen veel meer gericht was op het tevreden houden van de externe stakeholders dan op het daadwerkelijk terugdringen van het probleem.

Zo was er in Scheveningen de afspraak dat het target van de achttienhonderd gesprekken eind november diende te zijn gerealiseerd. 

De maand december is traditioneel gezien te druk om extra bezigheden uit te voeren naast de dagelijkse beslommeringen. Daarom werden er vanaf het moment dat de Sint arriveerde vrijwel geen preventiegesprekken meer gevoerd. Die gast stond er dan voor het nieuwe jaar op, om ergens in januari te worden aangesproken.

Ook werden er regelmatig zogeheten ‘inhaalsessies’ georganiseerd. 

Wanneer een topmanager ineens moest constateren dat er te weinig PBK-signalen waren binnengekomen en de desbetreffende vestiging dus achterliep op schema werd tijdens de briefing voorafgaande aan de dienst vrolijk medegedeeld dat we ons quotum nog moesten halen en dat er die dag even een zeker aantal PBK-signaleringsformulieren moesten worden opgemaakt.

De zaalleiding ging dan ook braaf halverwege de dienst bij de tablemanagers informeren hoeveel formulieren reeds waren ingevuld.

Indien de score nog te laag was, werd er tot spoed gemaand. 

Dergelijke periodes waren hectisch, temeer omdat dan ook de grote spelers ineens tegenover een floormanager zaten, die hen uitleg gaf over de mogelijkheid om doorverwezen te worden naar instanties die helpen bij kansspelverslaving.

Maar de grote jongens zaten vrijwel nimmer te wachten op dergelijke boodschappen en zodra zij eenmaal (!) verklaard hadden geen problemen te hebben met het spel, werd men vervolgens niet (lees: praktisch nooit!) meer hiermee lastiggevallen.

Holland Casino is een uitgaansgelegenheid met een bijzonder product, waar u verantwoord en veilig kunt spelen om geld. Aan het spelen kunnen echter ook risico’s kleven. Zo raden wij u aan van tevoren een spelbedrag te bepalen en dit niet te overschrijden. Daarnaast is spelen bij Holland Casino niet verplicht. U kunt Holland Casino dus ook bezoeken om een gezellige middag of avond te hebben. Zowel u als speler, maar ook de samenleving is erbij gebaat dat Holland Casino alert is op verschijnselen van problematisch spelen. Holland Casino kent de risico’s van het spel en wil die beperken en, waar mogelijk, voorkomen. Wij trainen onze medewerkers om spelers die een probleem lijken te hebben met het spel te herkennen. Zij geven hun suggesties voor een bezoekbeperking of een vrijwillig entreeverbod, en kunnen hun eventueel de weg wijzen naar de hulpverlening. Bovendien waken wij ervoor onze gasten aan te zetten tot onbeheerst spel. Bovenstaande tekst is te vinden op de site www.hollandcasino.nl en dan onder de kop ‘Preventie’. Men zegt dus erg goed op te letten en waakt er bij zelfproclamatie voor om “onze gasten aan te zetten tot onbeheerst spel”. 



Een ingewijde geeft echter aan dat hij in de Cercle Privé regelmatig hele andere dingen zag gebeuren.

“Ieder jaar is er in de Jaarbeurs van Utrecht de Vakantiebeurs. Dan komt er een directeur van een grote vliegmaatschappij uit Oost-Europa. In de week voor het evenement kreeg de horeca een seintje dat meneer er waarschijnlijk weer aan zat te komen. Men moest dan even een doos J&B whisky bestellen. Voor hem alleen.

Meneer verscheen dan altijd met een flinke entourage van zeker twaalf personen. Deze verbleven ook de gehele avond in de Cercle, zonder dat zij overigens speelden. Wel maakten zij gebruik van de mogelijkheid om aan een overdadige dis plaats te nemen.

En uiteraard was de maaltijd halal. Alleen de directeur speelde, nou ja, smeet met poen. Dat was geen spelen meer. En daarnaast dronk hij. Vorig jaar werd hij vier avonden achter elkaar letterlijk naar buiten gedragen, zo dronken was hij. Niet zo gek natuurlijk, want hij zoop een fles per avond. Maar ja, hij speelde mede daardoor wel als een gek, dus hem werd niets in de weg gelegd. Zelfs niet toen hij zo bezopen was dat hij links en rechts de fiches uit zijn handen liet vallen. Hij was guller dan Sinterklaas. Het enige wat de leiding toen deed was een extra mannetje bij de ingang van de Cercle neerzetten zodat we geen pottenkijkers binnenkregen. De man verloor iedere keer tonnen tijdens de beurs.”

Maar het meest schrijnende van alles is volgens de bron, die anoniem wil blijven in verband met mogelijke represailles, toch wel de wijze waarop Holland Casino aan de ene kant de mond vol heeft over haar eigen preventiebeleid met betrekking tot kansspelverslaving, “terwijl aan de andere kant er alles aan wordt gedaan om de gast toch zo snel mogelijk leeg te trekken”.

“De zaalleiding klampt vooral oude dametjes aan die slechts mondjesmaat spelen. Men gaat juist met hen in gesprek om aan de gewenste aantal gastheergesprekken te komen. Maar degenen die echt zo’n gesprek nodig hebben worden juist met rust gelaten.

Vooral als deze riepen dat ze toch geld zat hadden.” Een uitspraak die de boekhouder van Subaru ook altijd bezigde. In feite is er dus sprake van een gerichte manier om kwantitatief een bepaald resultaat te behalen. De kwaliteit van het preventiebeleid was daarbij slechts een ondergeschoven kindje, zo vult de ex-collega aan.



Voor de grotere gasten ging het gokbedrijf echter nog veel verder van het pad dat een goed verslavingspreventiebeleid vereist. 

“Er circuleerde in de Cercle Privé een aantal A4’tjes met namen, geboortedata en foto’s van de meest grote spelers. Officieel mag dat natuurlijk niet en het management was ook als de dood zo bang dat tablemanagers erachter zouden komen. In praktijk wisten die er wel van, maar toch hield de leiding de foto’s angstvallig voor het overige personeel verborgen. Misschien waren ze bang dat iemand die papiertjes ooit mee zou nemen naar huis, of ze aan een van de spelers zou laten zien. Nou, er zitten er een paar tussen die de boel daar dan meteen kort en klein hadden geslagen. Of erger.”

De foto’s dienden ter ondersteuning bij het identificeren van de verschillende ‘whales’. Zodra de floormanager front office een grote speler of speelster bij de entree ontwaarde, belde deze meteen naar de Cercle Privé met de tekst dat meneer of mevrouw zus en zo in aantocht was.

“Het barpersoneel keek dan even naar de fotootjes, zodat de desbetreffende gast bij binnenkomst van de Cercle Privé meteen zijn of haar favoriete drankje kon worden aangereikt. Zo ging er geen overbodige tijd verloren en kon men meteen naar de speeltafels. Tijd was geld.”

Dit soort gebeurtenissen kwam wel vaker voor. Een Chinese financieel directeur/boekhouder van het automerk Subaru uit Alphen aan den Rijn werd meerdere jaren lang geen strobreed in de weg gelegd toen hij vooral in Scheveningen en Amsterdam kwistig de duizendjes in het rond smeet en zo het onvoorstelbare bedrag van – naar zijn eigen zeggen – € 23.000.000 verloor.

Zijn favoriete stekjes waren de vestigingen Scheveningen en Amsterdam. In de hoofdstad was men zelfs zo tevreden met zijn aanwezigheid dat hij zijn auto onder het casino mocht parkeren en via de personeelsingang werd binnengelaten. Zijn bolide stond achter een hek, waarvoor eerst een aantal paaltjes elektronisch in de grond moesten zakken en daardoor werd geparkeerd op een plaats die toegankelijk moest zijn voor de brandweer. Deze informatie kwam van een voormalige zaalchef die in 2003 de organisatie noodgedwongen moest verlaten en tijdens een interview met FD.TV vervolgens een boekje opendeed over het preventiebeleid.

“Ja, Holland Casino heeft inderdaad een kansspelverslavingsbeleid.

Dat bestaat voornamelijk uit het invullen van formulieren zodat aan de plicht is voldaan. Registratieplicht, en als het formulier is ingevuld, gastheergesprek is ingevuld, waarin vermeld staat dat de desbetreffende man – wie dat dan ook is, in dit geval de Chinese klant – op de hoogte is van alle risico’s van het spel en geen problemen kent, dan is het goed,” aldus de oud-medewerker.

Holland Casino was er dus klaarblijkelijk alles aan gelegen om meneer aan het spelen te houden. Sterker nog, men rekende daar al zoveel op inkomsten uit zijn zak dat er paniek uitbrak toen hij uiteindelijk tegen de lamp liep in het voorjaar van 2004. Er ging een brandbrief naar het hoofdkantoor aangaande de teruglopende winsten, nu meneer niet langer onderdeel uitmaakte van de clientèle, en de begroting werd voor dat jaar alsnog drastisch teruggeschroefd.

Eigenlijk onnodig om te vermelden dat dit geld niet van de man zelf was, maar van zijn baas. Overigens is de hoogte van die enorme berg geld eigenlijk altijd een punt van discussie gebleven.

In een eigen persbericht zegt de gokinstantie namelijk: “Het is niet te zeggen of de fraudeur 18 miljoen euro bij Holland Casino verloren heeft.”

Subaru had namelijk het gokimperium aangeklaagd, met als reden dat men had kunnen weten – of op zijn minst: vermoeden – dat er hier sprake was geweest van oneigenlijk gebruik van gelden van derden.

Holland Casino deed echter of de neus bloedde en wees iedere verantwoordelijkheid met kracht van de hand. Op zich is dat een goede tactiek, want zodra je maar bij een enkele gast toegeeft dat je als bedrijf gefaald hebt, zet je de deuren open voor iedere gelukszoeker die ooit een eurootje in een van de vestigingen heeft achtergelaten.

In een eigen persbericht van 28 januari 2004 zegt men hierover: “Holland Casino is niet medeschuldig aan de miljoenenfraude, zoals de advocaat van de boekhouder meent. Holland Casino had die fraude nooit kunnen voorkomen. Op Subaru rustte de plicht om de fraude te constateren, en niet op Holland Casino. Het is niet te zeggen of de fraudeur € 18.000.000 bij Holland Casino verloren heeft.”



Een van de grootste discussiepunten tijdens het geding betrof de vermeende nalatigheid die Holland Casino zou hebben geëtaleerd bij het tegen zichzelf in bescherming nemen van de grote speler. De reactie hierop van het gokbedrijf was dat men onmogelijk het oog hierop had kunnen houden, getuige een verklaring hieromtrent uit hetzelfde persbericht.

“De gast behoorde tot de categorie van spelers met een ton aan speelgeld per bezoek en is daarin niet uniek, zoals zijn manier van spelen ook niet uniek was.”

Goh.

Spelers met een ton aan speelgeld zijn dus niet uniek. Hiermee zou dus het missen van de ettelijke miljoenen die over tafel vlogen een normale gang van zaken zijn geweest?

Nou, nee dus. Indien we een dergelijke ‘whale’ binnen hadden, kwam vrijwel het gehele casino de verrichtingen van de gast in kwestie gade slaan. Gasten en personeel.

De organisatie was in deze discussie duidelijk in een onvervalste spagaat beland. Aan de ene kant bij hoog en laag volhouden dat er heus niet zoveel opmerkelijks gebeurde, met als resultaat een gast die € 23.000.000 achterliet.

Aan de andere zijde bleef men stug verkondigen dat het vangnet voor mogelijk excessief spelgedrag compleet sluitend was.

Op persoonlijke titel: Holland Casino was nul uit twee.

Ten eerste wist vrijwel iedereen in de gehele stichting dat een financieel enorm grote Chinese speler de vestigingen in Scheveningen en Amsterdam frequenteerde. Wanneer we tijdens een landelijk pokertoernooi voor het personeel onze collegae uit Valkenburg, Groningen en Breda weer eens ontmoetten, werd er door hen steevast naar de laatste ontwikkelingen omtrent W. gevraagd.

Voorts is het op zijn zachtst gezegd een vreemde situatie wanneer iemand ‘ongezien’ een enorm bedrag achterlaat en je als organisatie niet eens kan verklaren of het nu € 23.000.000 was of dat het totale verlies van de Subaru-medewerker ‘slechts’ € 18.000.000 betrof.

Een gaatje van een vijf met zes nullen!

En mocht Holland Casino op bovenstaande tekst reageren met de mededeling dat er inderdaad ‘maar’ € 18.000.000 terug te vinden is, als zijnde geïncasseerd, nou, dan neem ik bovenstaande bewering meteen terug.

Er blijven in dat geval bij mij nog wel twee kleine vraagjes rechtovereind staan.

Ten eerste vraag ik me dan af hoe het kan dat je als bedrijf blijft roepen over een prima werkend preventiebeleid op het gebied van kansspelverslaving te beschikken wanneer je bijna € 18.000.000 toucheert, maar dit klaarblijkelijk geen enkele alarmbel heeft doen afgaan?

Het lijkt me namelijk geen gewaagde uitspraak om te stellen dat van de 1,1 miljoen verschillende bezoekers in 2010 er zeker 99,99 procent niet in de buurt van bovenstaande bedragen gekomen zijn. Tenminste, dat hoop ik dan maar. En juist die massa zou door Holland Casino wel goed in de gaten kunnen worden gehouden? 

Onmogelijk!

Mijn tweede vraagteken betreft een reservering van € 2.300.000, welke enige jaren later ineens op de balans verscheen. Uiteindelijk is er voor dit bedrag met Subaru geschikt en bleef Holland Casino een verdere rechtsgang bespaard.

Waarom is er met Subaru geschikt voor € 2.300.000 en niet voor – bijvoorbeeld – € 1.800.000? Of is het echt toeval dat het eerste bedrag 10 procent bedraagt van de eigenlijke claim?

Mijn bezwaar tegen het vermeende prima preventiebeleid is dan ook niet zozeer gebaseerd op bovenstaand voorbeeld, wat in het ergste geval nog als “uitermate vervelend incident” zou kunnen worden afgedaan.

Nee, ik heb meer problemen met het feit dat de organisatie volledige arrangementen via het internet aanbiedt. En dan met name via de website www.hyves.nl, terwijl toch bij een heel breed publiek bekend is dat deze vorm van social media vooral door jeugdigen tot achttien jaar wordt gefrequenteerd.

Maar het kan nog gekker. Toen onze jongste zoon van vijf jaar op www.spele.nl zat te wachten totdat een spelletje was geladen dat geheel op zijn leeftijd was toegespitst, kreeg hij vrolijk een reclame van Holland Casino te zien waarin hem het Casino Try Out-pakket werd aangeboden. Goed, € 35 is dan misschien wat veel voor een kind dat pas tot twintig kan tellen (ongeveer dan: hij vergeet de negentien nog wel eens). Maar daarvoor krijgt hij wel een “gratis entree, tien roulettechips van € 1, 3 actiewaardechips van € 5, € 10 speeltegoed voor de speelautomaten en een Try Outhapje.”

Mocht de blonde kleuter dan nog twijfelen: misschien trekt de “kans op reis naar New York” hem dan over de streep. 

Van ons mag hij voorlopig nog niet alleen naar de zandbak. Dat de pas ook ’s nachts zindelijke jongen geen kaas heeft gegeten van casinospelen is geen enkel probleem: in het pakket zitten speluitleginformatieboekjes.

Het is dat junior letterlijk vooralsnog niet meer kan lezen dan de uitdrukking ‘k3’ (jaja, de meisjes zijn erg geliefd), want anders was hij wellicht alsnog overstag gegaan bij het  vooruitzicht van een “Hollands aperitief ”.

Een overtrokken reactie van een overbezorgde ouder, vindt u?

Kan, uw goed recht. Maar het lijkt me toch van de zotte indien bedrijven zoals Heineken, Playboy en Marlboro morgen hun producten specifiek op basisscholen gaan promoten, toch?

Juist.

Ten slotte plaats ik een groot vraagteken bij de reguliere werkwijze waarmee Holland Casino mogelijke kansspelverslaving zegt tegen te gaan. Daarbij baseer ik me op cijfers van de organisatie zelf, zoals deze op de eigen website zijn gepubliceerd: in 2010 passeerden in totaal 5.623.901 (zegge: vijfmiljoenzeshonderddrieëntwintigduizendnegenhonderdeen) bezoekers de entreepoorten van een van de vestigingen van Holland Casino.

Het uitgebalanceerde preventiebeleid filterde daar de meest schrijnende gevallen van problematisch spelgedrag uit en verwees deze naar de hulpverlening. 42 (zegge: tweeënveertig) stuks.



Brand in Scheveningen



Mijn meest heikele uurtjes – of moet ik zeggen: hete minuten – vonden plaats op 27 augustus 2007.

Als hij die dag tien minuten eerder was geweest om mij af te lossen, had ik collega Pieter Hengel de sleutels overhandigd, medegedeeld dat het wederom “een kalm zeetje” was en het pand verlaten.

Nu zou ik met een absolute primeur voor Holland Casino worden geconfronteerd.

De floormanager speelautomaten belde. Zijn stem klonk overduidelijk ongerust.

“Marco, we hebben rookontwikkeling aan een sign van de speelautomaten op de tweede verdieping. Kan jij even komen kijken?”

Terwijl ik mij richting de speelzaal spoedde, toetste ik het nummer van de SRC in.

Deze waren gelukkig al op de hoogte gebracht door de collega’s van de Lokale Beveiliging Groep (LBG), die intern als een soort conciërge/portier fungeerden vanuit hun kantoor tegenover de personeelsingang beneden in het gebouw.

Op een groot scherm had men gezien dat de rookmelders nummer zoveel en zoveel waren afgegaan. Dankzij de automatische doormelding betekende dit dat de plaatselijke brandweer ook al onderweg moest zijn.

Toen ik in het desbetreffende gedeelte aankwam waren zojuist twee floormanagers druk bezig in een poging de neon reclame-uiting met behulp van een poederblusser te doven, aangezien de rook nu grotendeels had plaatsgemaakt voor een aantal vlammen, die de Sizzling Hot machines – zo heetten ze echt! – wel heel letterlijk probeerden te promoten.

Aanvankelijk leken de blusapparaten afdoende. De vlammen leken bedwongen en al wat overbleef was een overschot aan rook, blusschuim en waterschade. De machines konden morgenochtend meteen met het grof vuil mee, zo bedacht ik, de rotzooi aanschouwend.

Ik wilde juist de beide leidinggevenden een compliment maken voor hun kordate optreden toen bleek dat de Sizzling Hot nog niet helemaal afgeschreven was: uit het niets laaide het vuur weer op. De voorzichtige vlammen hadden nu plaatsgemaakt voor een uitslaande brand. En de rookontwikkeling was nu met een factor 10 vergroot.

Op dat moment verscheen de brandweercommandant ter plaatse, begeleid door Ab van Duren, die op die avond de SRC leidde.

“Dit ziet er niet goed uit,” aldus de korpschef. “We gaan ontruimen!

Nu!”

In al die jaren van haar bestaan had Holland Casino natuurlijk wel eerder te maken gehad met ontruimingen. Maar in vrijwel alle gevallen betrof het een situatie waarbij absoluut geen acuut gevaar was voor gasten en personeel. Soms viel de stroom uit, soms schoot de sprinklerinstallatie om volstrekt onverklaarbare redenen in storing, of liet de airco ons zo hopeloos in de steek dat de temperatuur binnen gewoonweg te hoog opliep en de dienstverlening moest worden gestaakt.

Ook was er wel eens een klein brandje geweest, vaak in de keuken en een heel enkele keer in de speelzaal zelf.

Een onverlaat had namelijk ooit in Zandvoort het idee opgevat om eens uit te zoeken of de aldaar aanwezige decoratieve palmbomen konden branden. Nou, dat konden ze. Die dingen kwamen nog uit een tijd toen over brandbestendig decoratiemateriaal nog niet eens werd nagedacht. Een ware steekvlam was het gevolg en wanneer er niet meteen afdoende was opgetreden, nou, dan had Zandvoort waarschijnlijk een paar jaartjes eerder moeten gaan verbouwen.

Vrijwel iedere leidinggevende van het middenkader had de desbetreffende zwart-witbeelden uit de oudste vestiging inmiddels wel een keer gezien en begreep dat op dergelijke momenten het bewaren van kalmte en het tonen van leiderschap en overtuiging van evident belang waren bij dergelijke calamiteiten.

Verder konden we op het gebied van situaties waarbij sprake was van een brand(je) alleen putten uit de ervaring van ontruimingsoefeningen die keurig ieder jaar werd ingepland.

De balorigheid droop tijdens dergelijke trainingen werkelijk van de verzamelde massa af, waardoor de effectiviteit van de oefening – om het metaforisch te stellen – vrijwel altijd in rook opging.

Maar nu was het geen oefening.

Nu was het voor het echie.

Wat er toen allemaal gebeurde ging zo verschrikkelijk snel dat ik de dag daarop niet eens meer precies kon navertellen wie-watwaar-wanneer-waarom had gedaan. Ik weet nog wel dat ik me realiseerde dat we te maken hadden met een pand waar op dat moment op vier verschillende verdiepingen tegelijk werd gespeeld.

Daarom maakte ik voor ieder van die verdiepingen een van de floormanagers verantwoordelijk, met de opdracht aan eenieder om het zojuist aan hen toegewezen gebied direct te ontruimen.

Nadat gasten en medewerkers die area verlaten hadden, zouden zijzelf als laatste de ruimte checken en mij daar telefonisch van op de hoogte brengen.

Bijkomend probleem was ook nog dat de eerste tot en met de derde verdieping van het aanpalende pand eveneens door Holland Casino Scheveningen – van de plaatselijke politie – werd gehuurd. Hierin bevonden zich onder meer de kantoren, de kleedkamers en de bedrijfskantine.

Over de verdieping waar het kantoorpersoneel dagelijks bivakkeerde hoefde ik me geen zorgen te maken. In navolging van het hoofdkantoor is deze etage altijd om klokslag vijf uur compleet verlaten.

In de personeelsruimte waren uiteraard nog wel personen aanwezig, genietend van hun pauze. Snel informeerde ik bij de korpschef of dit pand ook moest worden ontruimd. Ik neem aan dat de brandweerbaas tijdens de rit naar de Kurhausweg 1 de plattegrond goed in zijn hoofd had geprent, want hij reageerde meteen met de opmerking dat voor deze groep vooralsnog “geen enkel gevaar” was.

Nog geen tien seconden daarna hoorde ik door de omroepinstallatie voor het eerst sinds mijn carrière een echte (!) code voor acute ontruiming.

Bij Holland Casino wordt, in geval van een calamiteit, voor de algehele communicatie gebruikgemaakt van twee verschillende vaste uitspraken.

Indien er sprake is van een situatie waardoor de speelzaal moet worden ontruimd, maar wanneer er daarbij geen haast is vanwege het ontbreken van direct gevaar voor gasten en/of medewerkers, klinkt er een minder urgente codetekst door het luidsprekersysteem.

Het is er bij iedereen binnen de organisatie werkelijk ingestampt dat na een dergelijke call de speelzaal over vijf minuten moet worden ontruimd. Concreet betekent dit dat de croupiers aan de speeltafels tegen hun respectieve gasten mededelen dat “dit de laatste speelronde is, waarna de zaal zal worden ontruimd”.

Indien men zojuist een spelronde heeft beëindigd, wordt de speeltafel onmiddellijk gesloten.

Een floormanager helpt snel met het ontgrendelen van de cash- en troncboxen die onder begeleiding van een tablemanager naar de kluis worden gebracht. In deze ijzeren kistjes zitten de bankbiljetten welke aan de speeltafels door de gasten zijn gewisseld voor speelfiches (cashbox) en de fooien die door het personeel in dank zijn aanvaard (troncbox).

Bij de speelautomaten wordt naast de omroepinstallatie eveneens gebruikgemaakt van de persoonlijke interactie tussen medewerker en gast om laatstgenoemde richting uitgang te doen bewegen.

Natuurlijk zal het personeel op andere afdelingen ook de clientèle richting uitgang dirigeren, maar voor de fruitautomaten is de stevigere aanpak een stuk effectiever.

Achterliggende gedachte hierbij is dat wetenschappelijke onderzoeken hebben aangetoond dat spelers aan de gokkasten het moeilijkst zijn te overreden om hun machine los te laten en het pand te verlaten.

Een luguber voorbeeld hiervan is de brand in het voormalige MGM Grand casino aan de Strip in Las Vegas, in 1990. Daar brak brand uit in een van de vele restaurants van het hotel, niet eens in de speelzaal zelf. Het vuur greep razendsnel om zich heen, volgens de plaatselijke brandweer met een snelheid van 4,5 tot 5,5 meter per seconde.

Zwart-witbeelden lieten gasten zien die, in tegenstelling tot anderen die in paniek langs hen heen renden, heel relaxed hun spelletje op de fruitautomaat bleven spelen. Af en toe met hun handen wapperend om hun immer tanende zicht op de blinkende machines door de steeds dikker wordende rook een halt toe te roepen.

Er was zelfs een heerschap die heel eenvoudig een machientje opschoof wanneer de wild om zich heen slaande vlammen het apparaat naast hem hadden bereikt. 

In de puinhopen werd later een dame geheel verkoold aangetroffen, vast gesmolten aan haar automaat... op nog geen vijf meter van de uitgang.

Overigens, van Aziaten is algemeen bekend dat het gokken om geld in het bloed zit en daarom zou kunnen worden gedacht dat deze bevolkingsgroep het moeilijkste uit een gokhol te verwijderen is in het geval van een calamiteit. Het tegendeel is waar.

Bij de eerste rookontwikkelingen in het MG Grand brak het voltallige segment oostelijk halfrond een wereldrecord gezien het tempo waarmee de uitgang werd opgezocht. Daarnaast spelen Aziaten ook niet of nauwelijks op een fruitkast, maar hebben het hart verpand aan Blackjack en vooral Punto Banco.

Grote spelers zijn meer dan gemiddeld aan de roulette terug te vinden. Hoewel de emoties hier door de enorme inzetten soms hoog kunnen oplopen, bleef er toch nog genoeg gezond verstand over om de waardechips onbeheerd achter te laten en zo snel mogelijk het casino te verlaten.

Spelers met een geringer budget kunnen over het algemeen prima bij de slotmachines terecht. Zelfs voor de kleinste beurs is er nog wel een automaat te vinden.

Daarnaast mag een floormanager bij de speelautomaten zich ook verheugen in de aanwezigheid van relatief veel senioren. De reden hiervoor is eenvoudig: men kan aan de automaat niet alleen zelf het tempo bepalen, wat dus een stuk lager ligt dan bij tafelspelen, maar men hoeft zich ook geen zorgen te maken dat andere spelers hen onheus gaan bejegenen indien er in de ogen van de andere gasten een ‘fout’ wordt gemaakt bij het kopen of passen aan de Blackjack.

Deze laatste groep is nauwelijks van de plaats te krijgen. Men leek in trance achter hun persoonlijke blinkende automaat en wenste niet gestoord te worden. Ook niet voor zoiets onbeduidends als een brandje. Pfff, dat beetje rook, daar konden ze heus wel tegen, hoor!

Gedurende het gehele proces van ontruiming zijn verschillende medewerkers van het casino tot het allerlaatste moment bezig geweest om de gasten ertoe te bewegen het pand te verlaten.

Sommigen van hen hebben die heldendaad met hun leven moeten bekopen, want aan het eind van het liedje waren er ruim zevenhonderd gewonden en vijfentachtig doden te betreuren, waaronder een relatief groot aantal fanaten aan de fruitmachines.

En medewerkers!

In een flits schoten dergelijke doemscenario’s door mijn hoofd en gaf daarom de leidinggevenden de extra opdracht mee om individuen die weigerden de speelzaal te verlaten “desnoods een dreun te verkopen. Naar buiten, allemaal!”

“Maar wat nou als een of andere gek dan toch niet wil vertrekken,” wilde iemand nog weten.

“Dan is het jammer, maar dan moet je echt aan jezelf denken.

Oké, rennen nu!”

Ongeveer een tweetal minuten na het startsein voor de ontruiming werd ik aangeklampt door de korpschef van de brandweer.

Uit verschillende metingen bleek dat er geen stoffen waren vrijgekomen die gevaarlijk zouden kunnen zijn voor de volksgezondheid.

“Er is geen koolmonoxide aangetroffen, meneer Rosman. Nu het vuur definitief is geblust, hoeft u dus niet verder te ontruimen. Wat mij betreft mag iedereen zelfs nu alweer naar binnen.”

Een welkome boodschap.

Ik heb vlug nog even met een floormanager overlegd, maar toen toch maar besloten om het pand alsnog geheel te ontruimen.

Ik had hiervoor twee redenen. Ten eerste zag ik geen heil in de totale chaos die ongetwijfeld zou gaan ontstaan wanneer ik nu ging rondbellen met de tekst dat iedereen gewoon binnen mocht blijven.

Praktisch zou dat sowieso een raar schouwspel worden omdat vrijwel alle medewerkers niet in het bezit waren van een telefoon.

Aan de ene kant de gasten naar buiten duwende tafelleider en drie meter verderop zijn collega, die de croupier weer opdracht geeft om de kaarten te gaan schudden.

“Het gevaar is geweken, we gaan weer pokeren, mensen.”

Het personeel mocht via persoonlijk contact wel worden geïnformeerd over het feit dat er geen dreiging meer was, maar daarbij moest wel worden vermeld dat de gasten hierover vooralsnog niet mochten worden geïnformeerd.

In het verlengde hiervan maakte ik me grote zorgen indien in de rookkanalen alsnog het vuur zou oplaaien. Een tweede verzoek tot verlaten van de speelruimte zou zeker minder serieus worden genomen of in ieder geval een stuk minder snel worden opgevolgd.

Snel wendde ik me tot de bedrijfskantine, waar een aantal collega’s opgelucht adem konden halen nu bekend werd dat het gevaar geweken was. Ik legde zo rustig mogelijk uit wat er precies aan de hand was zodat de massa hun collega’s in de speelzaal konden gaan assisteren. Men mocht daarbij aangeven dat het gevaar geweken was, maar een en ander moest wel discreet worden medegedeeld, zodat de clientèle onze aanwijzingen gedwee zouden blijven opvolgen.

Een tablemanager bleek echter geenszins van plan te zijn om de rest te gaan helpen. De laatste minuten had hij angstig uit het raam staan staren, waarbij hij de aanrijdende brandweerauto’s en de naar buiten stromende massa had gadegeslagen. Hoewel ik refereerde aan de woorden van de brandweercommandant, bleef hij weigeren.

“Ik wil eruit, ik wil eruit. Al die mensen gaan er toch ook uit? Ik wil naar buiten,” spuide hij in een welhaast panische angst.

Zijn reactie viel me tegen. Hier was sprake van iemand die torenhoge ambities had. Iemand die altijd gevraagd en ongevraagd mededeelde dat “een leidinggevende voorop moet gaan, vooraan moet staan, wanneer de situatie daarom vraagt.”

Deze jongen heeft in een later stadium nog meerdere malen tevergeefs gesolliciteerd naar een hogere functie, zoals die van pokermanager en floormanager.

Ik heb daar iedere keer persoonlijk een stokje voor gestoken. Afgewezen.

Angsthazen kun je in een dergelijke functie nu eenmaal niet hebben.

Mijn belangrijkste overweging om de ontruiming tot de laatste gast door te laten gaan, was echter een heel andere. Eentje die eigenlijk geheel niet gastvriendelijk was.

Tenminste, geheel niet gastvriendelijk op dat moment, maar in mijn ogen misschien wel op de (middel)lange termijn.

Tientallen keren had het personeel van Holland Casino in de daarvoor liggende decennia meegedaan aan ontruimingsoefeningen. 

Iedere keer waren de rapportages van de afnemende instantie vrijwel identiek. Een geordend geheel; rustig en bekwaam personeel; duidelijke communicatie; wel enigszins lacherig reageren op calamiteiten; enzovoort.

Nu – zonder gevaar (!) – hadden we dan eindelijk eens de mogelijkheid om te bekijken hoe gasten en medewerkers echt zouden reageren op een dergelijke situatie. Ik had er voor mijzelf al wel eentje genoteerd: de ambitieuze tafelleider was er eentje die tijdens dergelijke trainingen het hoogste woord voerde, naar iedereen aanwijzingen schreeuwde, altijd vooraan stond, “gewoon omdat de situatie daarom vraagt”.

Het was een vreemde gewaarwording: links en rechts passeerden medewerkers mij. Soms vriendelijk de gasten begeleidend, soms half sjouwend en duwend aan een bejaarde dame en een enkele keer (gespeeld?) boos over het feit dat de gast in kwestie weinig tot geen zin had om richting het opvangpunt voor dergelijke calamiteiten te gaan.

Voor dergelijke gevallen hadden we een samenwerkingsverband met het Kurhaus, onze oude huisvesting aan de overzijde van de straat. Vanuit het enorme raam in de Cercle Privé – een met koordjes en oplettende tablemanager half afgesloten ruimte, die alleen vrijelijk toegankelijk is voor de allergrootste spelers – kon ik zien dat reeds een flinke rij mensen die kant op ging. 

Snel maakte ik nog een ronde over de tweede verdieping. 

In Slot City, op nog geen tien meter van de plaats waar de brand was ontstaan, had een medewerker speelautomaten grote problemen om een gast ertoe te bewegen om het pand te verlaten.

“Weet je wel hoe koud het is, buiten? En die teringkasten begonnen net een beetje te lopen! Jullie doen het expres, het is een groot complot. Een complot!”

Een korte dreiging met een entreeverbod voor onbepaalde tijd was gelukkig voldoende om meneer alsnog voor de collega uit de roltrap af te gaan.

Nu de tweede etage ontruimd was rende ik de trap af naar de eerste. Hier was door de verantwoordelijke leidinggevenden prima werk verricht. Alle gasten waren reeds weg en slechts een klein aantal medewerkers was achtergebleven om de waardechips met hun aanwezigheid te bewaken. Uiteraard waren zij op de hoogte van het feit dat er geen gevaar meer was.

“De toiletten zijn gecheckt en vervolgens afgesloten,” aldus de floormanager.

Prima, zo bedacht ik me. Nu alleen de begane grond nog. 

Ik ging vanaf de eerste verdieping met de roltrap naar beneden, richting de ontvangstruimte. Hoewel ik daar een vrijwel lege ruimte verwachtte aan te treffen, was het nog een drukte van belang. De bedrijvigheid op de Albert Cuyp was er niets bij.

De floormanager front office was klaarblijkelijk nog niet op de hoogte van de huidige situatie, want deze liep volledig onsystematisch in de rondte. Het ene moment roepende dat men zich richting de uitgang moest begeven,

Zeg dan meteen dat ze naar het Kurhaus moeten gaan 
het volgende moment uiterst beleefd en geduldig een jas aangevend, aan een oudere dame bij de garderobe.

Godverdomme! Ze hebben toestemming gegeven om eerst hun jas bij de garderobe op te halen. Tering!

Rap hebben we toen alsnog iedereen de voordeur uitgezet met de mededeling dat hun jas in goede handen was. Bovendien was het geen slecht weer en bedroeg de afstand naar het Kurhaus slechts een krappe honderd meter. De draaideur werd stop gezet. De deur ging op slot. Klaar, stop de tijd.

Geen doden, noch gewonden.

Binnen een kwartier was iedere medewerker op de hoogte gebracht van de geruststellende woorden van de brandweer en werden de gasten weer verwelkomd. Toen ik weer een halfuur later een laatste ronde door de speelzaal maakte, werd er alweer luid gekankerd over de ongelukkige uitkomst van het spel, draaiden de speelautomaten weer op volle toeren en bleek de stank van gesmolten ijzer en plastic geen beletsel voor het bestellen van een broodje kroket of – zoals een grapjas het verkondigde – “een portie vlammetjes graag. Het kan mij niet heet genoeg zijn.”

Kortom, het was alsof de brand nooit had plaatsgevonden.

Thuis bekeek ik later die avond de uitzendingen van Shownieuws, Hart van Nederland en de meer serieuze media. De brandweerauto’s maakten meer lawaai dan in het echt en de twee of drie gasten die men aan het woord liet, hadden nauwelijks een goed woord over voor de acties van het personeel. Verder had men “uit betrouwbare bron” vernomen dat er in totaal zo’n tweehonderdvijftig gasten binnen waren ten tijde van het ontstaan van de brand. De precieze cijfers zijn mij nooit verteld, maar – om in hetzelfde jargon te blijven – ik steek mijn handen ervoor in het vuur dat het getal duizend veel dichter bij de waarheid zat. Behoorlijk negatieve berichtgeving dus.

Ik realiseerde me toen overigens wel meteen dat ik had verzuimd om een representatieve collega buiten te posteren. Deze had in ieder geval de toegestroomde media onze kant van de zaak kunnen laten belichten.

Terwijl ik in bed kroop, meldde ik deze misser aan Anita. Zij kon er hartelijk om lachen.

“Hahaha. Luister schat, er zijn geen doden of gewonden gevallen. Nog nooit was er zoiets gebeurd bij Holland Casino. Nu gebeurde het en jij was verantwoordelijk. Alles is toch goed gegaan? Maak je niet druk, ze zullen je morgen een aantal veren in je reet steken.”

De volgende dag moest ik me inderdaad bij de directeur melden.

Ik hoopte op een levendige discussie over de zaken die we als personeel allemaal goed hadden gedaan en welke zaken we bij een eventuele volgende calamiteit nog beter zouden kunnen organiseren.

En stiekem, heel stiekem hoopte ik op een lofuiting waaraan de grootste waardering vanuit de organisatie, voor een medewerker, was gekoppeld: de incentive. Oftewel, een gratis studiereis naar het Mekka voor alle casinofreaks: Las Vegas.

De directeur begon echter meteen met het aanstippen van de afwezige collega voor het casino.

Die had ik zien aankomen, niks aan de hand. Maar nu zouden goud, mirre en wierook feestelijk aan mij worden overhandigd door een emotionele vestigingsdirecteur.

“De roltrappen waren niet uitgezet, Marco! Daardoor had een gevaarlijke situatie kunnen ontstaan. Verder...”

Ik had al eerder geschreven dat mijn gehoor zeker niet top is, maar nu overstemde het suizen in mijn oren het complete relaas van mijn baas. Ik heb echt geen flauw benul wat de man mij nog meer heeft toevertrouwd, maar ik weet alleen zeker dat daar niet de woorden “bedankt” of “gelukkig geen slachtoffers, goed gedaan” tussen zaten. Laat staan de gehoopte zinsnede waarin in ieder geval de woorden “incentive” en “gefeliciteerd” voorkwamen.

Toen ik even later weer buiten het kantoor stond, moest ik onwillekeurig terugdenken aan de woorden van mijn Anita.

Nee, er waren geen veren in mijn achterste gestoken, maar ik had daarentegen wel het gevoel dat er zojuist iets hard(s) in mijn derrière was geschoven.

Ik keek op mijn horloge.

De hele ‘levendige discussie en alle loftuitingen’ hadden dezelfde tijd in beslag genomen als het ontruimen van de speelzaal die avond daarvoor.

Vier minuten.



Marketing & (mis) communicatie



In de beginjaren werkte het reclame maken voor Holland Casino een stuk eenvoudiger dan tegenwoordig. Aanvankelijk was er zelfs geen afdeling m&c, laat staan dat er gespecificeerde budgetten waren om ons bedrijf te promoten.

Tegen de tijd dat ik op het punt stond om de organisatie te verlaten, zo rond het begin van 2009, liepen tijdens een avond met een paar onbeduidende festiviteiten minimaal twee medewerkers van marketing door de speelzaal. En vaak torsten ze draaiboeken mee met een omvang waar menig schrijver zich niet voor zou hoeven schamen.

En dan te bedenken hoe een tiental jaren eerder een gemiddeld communicatieschema er moet hebben uitgezien wanneer er wederom een nieuwe vestiging werd geopend.

* In de andere vestigingen werd er door het personeel onderling over het nieuw te openen filiaal gesproken. Aangezien dergelijke discussies ook in de speelzaal werden gevoerd, kreeg de clientèle er ook lucht van.

* Op de bewuste openingsavond deed men de voordeur open. Een casino was toen nog iets waarover men thuis, in de kroeg en op de voetbalvereniging over sprak. Een bezoekje had voor de massa altijd iets spannends, iets mysterieus. De meest wilde verhalen over de vermeende gebeurtenissen in de speelzalen van het Holland Casino deden dan ook de ronde. Sterker, wanneer ik zelf op een feestje kwam en daar desgevraagd beaamde dat ik inderdaad croupier was bij “de enige landelijke legale aanbieder van casinospelen”, stond ik meteen in het middelpunt van de belangstelling.

Het maakte vervolgens niet(s) uit of ik – met alle respect – geflankeerd werd door de lokale drollenvanger of de meest wereldvermaarde hartchirurg: iedereen wilde weten hoe het was om voor/bij Holland Casino te werken. Allen kwamen met vragen. Meestal over fantastische verzinsels die allen nimmer hadden plaatsgevonden.

Dit alles betekende dus dat het merk Holland Casino erg gewild was. Bijna iedereen wilde wel bij ons werken, bijna iedereen moest gewoonweg het nieuwste casino bezoeken.

Toen nog wel!

Maar met de loop der jaren daalde de interesse.

Nieuwe vestigingen werden niet langer per definitie overlopen door nieuwsgierigen en ook de sollicitanten bleken met de maand minder gevoelig voor onze aanlokkelijke wervingsadvertenties.

Als duidelijk voorbeeld hiervan is het verhaal bekend van een sollicitatieronde, begin 1980, toen iemand voor zijn eerste gesprek al sneuvelde omdat zijn stropdas niet geheel aansloot bij de kleur van zijn overhemd. Aan de andere kant bestempelde ik in maart 2008 een werkzoekende als zijnde de “witte raaf ”, puur en alleen omdat deze kandidaat zijn gesprekspartners niet tutoyeerde.

Voor de volledigheid, deze sollicitant kreeg tijdens de evaluatie van alle beoordelaars een “ja” en werd direct aangenomen.

De terugloop in aanwas van vooral nieuwe gasten werd een snel groeiend probleem. Maar ja, naast het feit dat de spanning voor de meeste potentiële gasten langzamerhand wel was weggeëbd, etaleerden zich meer en meer uitgaansgelegenheden op de markt. In plaats van een terrasje, restaurant of casino begon de massa zich op gezette tijden ook op andere manieren te vermaken. 

Men ging paintballen met de hockeyclub, abseilen van de Euromast, erotisch dineren in Vlissingen, of naar de 3d-bioscoop in Geleen.

Het gevecht om de gunst van de clientèle was nu echt losgebarsten en Holland Casino moest mee.

Vanaf 2002 deed men dan ook verwoede pogingen om de gast (terug) te winnen.



Binnen enige maanden sloot bestuursvoorzitter Kivits voor vijf miljoen per jaar een contract met de knvb, waardoor de hoogste vaderlandse competitie voorlopig de naam ‘Holland Casino Eredivisie’ zou gaan dragen.

Het contract werd in principe voor de duur van vijf jaar aangegaan en had voor ons als grootste doel om 100 procent landelijke naamsbekendheid te genereren.

Kivits had namelijk goed gezien dat casinobezoekers, naast het gokduiveltje, vaker dan gemiddeld nog iets anders verafgoodden. Sport. En dan met name voetbal.

Of je nu in Amsterdam aan de Caribbean Stud zit, in Rotterdam aan de bar een drankje drinkt, in Breda je nieren verliest aan de Amerikaanse Roulette of in Valkenburg op een plaatsje staat te wachten aan de € 1- € 2 No Limit Hold’Em: iedereen praat over de lederen bal. Het toekomstige sublieme Ajax, het werkvoetbal in De Kuip, het heerlijk avondje van NAC, of de terugkeer op het hoogste niveau van ‘us MVV-ke’, iedereen lult erover. Altijd.

Om de gloednieuwe partner beter onder de aandacht van onze gasten te kunnen brengen, begonnen de afzonderlijke vestigingen hun lokale favorieten voorzichtig te sponsoren, waardoor tijdens thuiswedstrijden ineens tien entreekaarten beschikbaar waren.

Eindelijk was er nu de mogelijkheid om de betere gasten eens te fêteren.

Er werd een schemaatje opgesteld zodat iedere thuiswedstrijd acht gasten, samen met twee begeleiders vanuit de speelzaal, de plaatselijke eredivisionist zouden bezoeken. Een leuk uitje voor de gehele groep, maar ook de mogelijkheid om de gast (nog) meer aan ons te binden. 

Als floormanager in Utrecht mocht ik meerdere keren een aantal geïnteresseerden meezeulen naar Stadion Nieuw-Galgenwaard om de plaatselijke FC aan het werk te zien. Tenminste, wanneer De Graafschap op visite kwam, of VVV Venlo. Als Ajax of PSV naar de Domstad afgereisd was, bleken de entreekaarten ineens gereserveerd voor een aantal “hele goede gasten”. En vreemd genoeg werden die vaak begeleid door een medewerk(st)er van marketing, wat op zichzelf heel logisch was aangezien “hele goede gasten” vaker wel dan niet gewoon “broer en partner” of “papa en mama” heetten.

In de eerste twee jaren was het aantal kaarten een stuk kleiner geweest, vijf in plaats van de latere tien. Daar stond dan wel tegenover dat er toen nog twee dure plaatsen in de skyboxensectie waren gekocht.

Die zitjes waren vrijwel zonder uitzondering voor het topmanagement.

Tegen Feyenoord, Ajax en PSV dronk men een mooie Chablis op het pluche, tegen de mindere clubs bleven de fauteuils leeg.

Toch kan achteraf worden gesteld dat de samenwerking met de KNVB een hele goede deal geweest is, al was het alleen maar omdat het doel van de actie eindelijk eens een duidelijke was: 100 procent naamsbekendheid.

En ja, dat was aan het eind van de contractperiode bereikt. Iedereen kende Holland Casino van en bij naam.

Wellicht was de overeenkomst nog wel met enige jaren verlengd geweest, mits de politiek niet zijn onvrede had uitgesproken over het feit dat de gokinstantie, welke volledig in bezit is van de overheid, via sportgerelateerde reclame zichzelf positioneerde. 

Bang om de stakeholders in Den Haag verder tegen zich in het harnas te jagen, bedong men geen verlenging en veranderde de naam in 2006 weer in ‘Eredivisie’.

Het moet voor het topmanagement dan ook een grote teleurstelling zijn geweest toen de sponsoring vrolijk werd overgenomen door de Sponsor Bingo Loterij.

Op het Binnenhof bleef het vervolgens oorverdovend stil. 

Dit geeft overigens wel duidelijk aan dat er met verschillende maten wordt gemeten. Waar Holland Casino iedere keer weer te horen kreeg dat men vooral nog terughoudender moest zijn met reclame-uitingen propten andere gokreuzen zoals De Staatsloterij en De Lotto bij iedere inwoner van Nederland een ongeadresseerde mailing in de bus waarbij men feestelijk werd uitgenodigd om eens een gokje te wagen.

Al dan niet begeleid door foto’s van kastelen, dure auto’s en dito speedboten.

Ook de opkomst van het internet en de mogelijkheid om via de digitale snelweg te gokken heeft een negatieve invloed gehad op de bezoekersstromen. Rond 2005 steeg het aantal internetcasino’s met gemiddeld drie (!) per dag. Dat ruim 90 procent daarvan zijn domicilie in een of andere bananenrepubliek had, was bij de meeste bezoekers natuurlijk onbekend. Wat het voor hen waarschijnlijk interessant maakte om thuis een spelletje om geld te spelen, was de grote mate van privacy en natuurlijk het gemak.

Men hoefde immers de deur niet meer uit, betaalde geen parkeergelden meer en diende ook nimmer meer te wachten voor een plaatsje aan de Blackjacktafel.

Het gevolg was dat er nog meer inspanningen moesten worden gedaan om de massa alsnog ertoe te bewegen om naar onze fysieke vestigingen te komen.

Hierdoor rezen de budgetten volledig de pan uit.

Naast de afdeling op het hoofdkantoor had iedere vestiging ook nog eens ergens tussen de vier en acht medewerkers rondlopen die een volledige dagtaak hadden aan het maken van reclame voor dat ene specifieke filiaal. In Amsterdam en Rotterdam, maar ook in marginale casino’s zoals Enschede en Groningen.

Het gevolg was dat elke vestiging zijn eigen gang ging, waardoor op een zekere zaterdagavond in de ene vestiging groot uitgepakt werd met Jan Smit, terwijl nog geen dertig kilometer verderop Jeroen van den Boom stond te schreeuwen. Een pokertoernooi in Utrecht? Dan konden we erop rekenen dat Nijmegen dezelfde dag minimaal een Mahjong-toernooi organiseerde of zelfs ongegeneerd ook een pokertoernooi uitschreef.

Er werd dus vooral onderling gevochten om de gunsten van de gast, waarvoor miljoenen euro’s over de balk werden gekieperd.

De gast was overigens wel gebaat bij de interne oorlog. De onderlinge strijd was dan wel kapitaalvernietiging van de hoogste orde, maar de clientèle had wel vrijwel iedere dag, in iedere vestiging een of ander toernooi. Dat ook vaak nog gratis was. Of men kon kiezen uit Imca Marina in Rotterdam of Willeke Alberti, die dezelfde avond in Scheveningen optrad.

Maar de positieve gevolgen voor de gasten werden snel genoeg ingehaald door de realiteit. Op het hoofdkantoor zaten ook nog vele marketingmensen die allen bezig waren om de meest uiteenlopende ideeën uit te werken.

Daarbij werd men niet gestoord door ook maar enige kennis van zaken met betrekking tot de echte wereld. Oftewel, de gebeurtenissen in de speelzalen.

Men creëerde landelijke marketingcampagnes, zonder dat er daarbij rekening werd gehouden met de lopende lokale acties. En wat nog veel erger was, zonder dat er bij de gasten was geïnformeerd of de beoogde festiviteit of prijsvraag überhaupt aansloot bij hun wensen en verwachtingen.

Een van de acties die nog steeds vers in mijn geheugen ligt, is de Gold Fever-actie.

In hun – met gewapend beton extra gestutte – ivoren toren in Hoofddorp, was bij de afdeling marketing & communications het idee opgeborreld om een Goudstavenactie te organiseren.

Alle favoritescardhouders kregen op hun huisadres een code die mogelijk recht zou geven op een heus goudstaafje. Wat precies de tegenwaarde was van dit stukje edelmetaal weet ik niet meer, maar het moet zo rond de € 10.000 zijn geweest.



Achterliggende gedachte van deze prijsvraag was natuurlijk dat iedere gegadigde wel naar een vestiging moest komen om aldaar “op een gouden zuil, uw lotnummer te checken. Als u een van de gelukkigen bent, kunt u desgewenst uw goudstaaf meteen naar huis meenemen.”

Vervolgens hadden we de gast dan weer eens binnen en dat zou dan hopelijk weer leiden tot extra omzetten, meer reuring in de tent en een spannende sfeer. Kortom, een prima uitgangspunt.

Echter, met dit idee hield het nadenken dan ook meteen op.

De actie werd eventjes via een e-mail de vestigingen ingesmeten, de lokale afdelingen van M&C moesten de gouden zuil via het hoofdkantoor bestellen en daarmee was alles tot in de kleinste finesses geregeld.

Tenminste, dat dacht men.

Ten eerste had niemand van het Hoofddorpse projectteam ook maar überhaupt nagedacht over het feit dat wij in Scheveningen nu eenmaal veel meer gasten binnenkrijgen dan een vestiging zoals Leeuwarden of Enschede.

Uitkomst van deze nalatigheid was dat voor iedere vestiging een enkele zuil was besteld. Deze zuil betrof overigens een halfhoge pilaar, waarop een toetsenbord en monitor waren bevestigd.

Dat zag er mooi uit, uiteraard custom made, dus dat moet wel een aardige duit gekost hebben. Allemaal nog geen probleem, zolang het apparaat maar werkt.

De pilaar zelf was met een soort goudgekleurde verf bespoten zodat het zeker bekijks zou trekken. Nou, dat deed het.

Reeds bij plaatsing hadden meerdere collega’s aangegeven dat de capaciteit absoluut niet toereikend zou zijn. Immers, voor een buurtsuper heb je wellicht genoeg aan een enkele kassa, maar voor een vijfsterren-Albert Heijn zul je toch met meerdere betaalpunten rekening moeten houden. En qua bezoekers was Scheveningen – om de metafoor van ’s lands grootste kruidenier even voort te zetten – een heuse Mega Store!

De berichtgeving van onze eigen M&C was ondanks mondelinge, telefonische en schriftelijke bezwaren echter even kort als duidelijk: een enkele zuil per vestiging.

En zo kon het gebeuren dat vanaf de allereerste mogelijkheid tot controle van de naar huis gezonden code er enorme wachtrijen ontstonden.

Hadden we op normale dagen maar zulke toeloop gehad!

Meerdere pogingen tot contact met de verantwoordelijken in Hoofddorp leidden tot niets meer dan een summiere reactie.

Oké, oké, misschien had men zich enigszins in de toeloop vergist, maar dan nog, in feite was het dus een succes. Er kwamen immers veel mensen op af?!

Nou, dat klopte wel, maar de vele wachtende gasten staken hun onvrede niet onder stoelen of banken. Het geklaag bereikte echter een piek toen het systeem volledig crashte.

De internetverbinding had er de brui aan gegeven.

Snel nam ik contact op met Hoofddorp.

“Doe de machine gewoon even aan en uit en dan werkt het waarschijnlijk allemaal wel weer prima, jezus, jullie kunnen daar toch zelf wel iets regelen?”

Door de telefoon hoorde ik de minachting van het meisje: dat domme volk ook in de vestigingen!

Maar ja, wie weet dat men al eerder met dit bijltje had gehakt, dus even later belde ik de afdeling facilitair met het verzoek om de gehele techniek maar weer een keer opnieuw op te starten.

Zo gezegd zo gedaan, maar de zuil bleef functioneren als een gemankeerd winkelwagentje: met horten en stoten.

Een aantal uren later zocht ik daarom weer contact met Hoofddorp.

Vastbesloten om de afdeling marketing te omzeilen, gaf ik onze afdeling facilitair opdracht zich direct door te laten verbinden met de computerdeskundigen: de afdeling ICT.

Ten tijde van dit gebeuren werkte er niet minder dan honderd (!) man op deze ene afdeling, dus mijn gedachte was dat er vast wel iemand te vinden zou zijn die het probleem snel zou kunnen verhelpen.

Nou, die was er, maar de reactie die facilitair toen kreeg was zo stuitend dat ik diezelfde dag nog een mail hierover stuurde aan een van mijn leidinggevenden.

De zuil was maar weer eens in storing gegaan en collega’s van de afdeling facilitair hadden snel geconstateerd dat dit te maken had met een gebrekkige internetverbinding. De technische ondersteuning van de gehele operatie was – met honderd ICT-ers in hetzelfde eigen pand – door M&C hoofdkantoor toch uitbesteed aan een extern bedrijf. De desbetreffende onderneming constateerde dat het vraagstuk inderdaad met de internetverbinding te maken had, maar dat het specifieke probleem alleen door een interne afdelingen (in dit geval ICT HK) kon worden verholpen.

Snel werd de hulp ingeroepen van onze whizzkids, om vervolgens te moeten horen dat “ik je echt niet mag helpen”. De afdeling was dus boos dat het door de collega’s uit de andere vleugel was gepasseerd voor het onderhouden van de soft- en hardware en trok nu de lange neus. Zoek het zelf maar uit.



Helaas sloot deze situatie voor mij persoonlijk naadloos aan bij de reactie op mijn vraag vlak na het begin van de actie, met het verzoek om een tweede zuil te plaatsen. Wij kregen in de grotere vestigingen Rotterdam, Amsterdam en Scheveningen doorgaans veel meer gasten binnen dan de kleinere broeders en zusters. En omdat een flink gedeelte van ons gastenbestand al iets ouder is en doorgaans weinig verstand heeft van computers, zouden de wachttijden snel gaan oplopen. De reactie van M&C hoofdkantoor was kort maar krachtig: “Daar is geen budget voor.” Dus geen wedervraag over de mogelijke ontevreden ellenlange rij gasten; dus geen inzicht met betrekking tot de extra druk die een en ander veroorzaakte bij de operationele afdelingen (SPA/TAF/FO). Wij zetten nu maar zelf een collega neer die de gasten kon helpen met invullen van de lange lijst gegevens. Dat daardoor gasten nu niet speelden, bleek geen argument voor de afdeling M&C.

Aan de andere kant was het natuurlijk ook doodgewoon kinderachtig gedrag, ik heb er geen andere benaming voor. De ICT-ers voelden zich gepasseerd toen bleek dat Marketing & Communications een extern bedrijf in de arm had genomen voor het installeren van de computers en de daarbij behorende verbindingen.

Vervolgens sloegen de techneuten hard terug toen hun hulp wel gewenst was.

Een duidelijk geval van “lekker pûh!”

Aan de andere kant is het ook onbegrijpelijk dat er niemand ooit op het idee is gekomen om het technische gedeelte van het plan in handen te geven van een van de meer dan honderd speciaal daarvoor getrainde whizzkids.



Maar daarmee was de gehele problematiek rondom de Gold Fever-actie nog lang niet ten einde. Op maandag 23 juni 2008 stuurde M&C iedereen een mail waarin onder meer stond vermeld dat er inderdaad problemen waren met de computerzuil. Voorts bleek er een drukfout in de barcode te zitten, waardoor de vouchers niet meer konden worden gescand.

Drie uur later weer een mailtje, nu jubelend. De gasten dienden ‘slechts’ één keer hun naam, adres en woonplaats in te vullen alvorens men de voucher kon checken op een prijs. In praktijk betekende dit dat een medewerker uit de speelzaal werd gehaald omdat deze veel sneller de gegevens kon invoeren dan de vaak oudere gasten zelf. Hierdoor werd het leed van het lange wachten enigszins verzacht.

Maar deze problematiek werd door het hoofdkantoor niet als zodanig gezien, want het geheel “werkte perfect!”

Nou ja, ze zeggen wel eens dat problemen vanzelf verdwijnen zolang je er zelf maar in gelooft. Of toch niet? Want nog geen dag later stuurt de afdeling facilitair uit onze vestiging zelf een mailtje rond. De zuil was weer buiten werking gegaan. Iedereen wees naar elkaar.

Maar daarmee was alle ellende nog niet ten einde, want toen de internetverbinding in een later stadium alsnog redelijk begon te werken, had iedereen in de vestigingen zijn handen vol aan het bijstaan van de clientèle bij het controleren van hun lotnummer.

Klaarblijkelijk waren de bedenkers van deze actie ook nog eens voorbijgegaan aan het feit dat een groot gedeelte van het gastenbestand reeds op respectabele leeftijd was.

En dus vrijwel nooit gebruikmaakte van zoiets nieuwerwets als een computer met internetverbinding.

En zo werd er weer een telefoontje gepleegd naar een aantal creatieve geesten die ongetwijfeld krankjorum van ons werden, getuige hun remedie om alle chaos definitief een halt toe te roepen.

Uiteraard kreeg je zulk nieuws altijd per e-mail, want om je ongelijk in een persoonlijk gesprek toe te geven, tja...

Laten we het er maar op houden dat de afdeling altijd veel meer ‘M’ dan ‘C’ is geweest.



Op maandag 4 augustus 2008 maakte M&C op een wel heel duidelijke manier een einde aan alle problemen. Men gaf geen vouchers meer uit en eenieder die wilde weten of er op zijn of haar lootje een prijs was gevallen, moest zelf maar via www. hollandcasino/eenofanderenormlanginternetadres.nl/nogiets/nog/meer/etc of iets dergelijks het geluksnummer checken.

Mooi. Terwijl het grootste overgebleven probleem nu de onbekendheid met computer en internet was, haalde men de zuilen weg, waardoor er niets meer gebeurde dan het letterlijk verplaatsen van het probleem. De gasten moesten nu dus thuis maar uitzoeken of men in de prijzen was gevallen.

Dat was nog een veel slechtere oplossing omdat het planbureau inmiddels een collega per dienst uit het werkrooster haalde, zodat deze bij de zuil tekst en uitleg kon geven. Bij de gasten thuis was deze persoonlijke hulp er natuurlijk niet, noch was er via de site een helpdesk geïnstalleerd.

Dat de massa voorts niet langer naar het casino werd gelokt, maar min of meer gedwongen werd om de mogelijke speeltijd te spenderen achter de computer, was ineens niet belangrijk meer. En gezien de leeftijdsopbouw van onze clientèle bezaten velen van hen niet eens een computer.

Volgens mijn eigen inschatting moest de gemiddelde gast nu eerst richting Dixons of Media Markt rennen – met de rollator – om zich aldaar een Apple of IBM-machine aan te laten smeren, waarna dan ook nog een gunstige provider moest worden uitgezocht.

Ten minste, indien men überhaupt nog kans wilde maken op een prijs.

Ik heb er nog wel een tweede mailtje aan gewaagd, maar de goden zwegen in alle talen, verkozen ervoor om onbereikbaar te blijven.

Het is duidelijk dat de afdeling M&C op het hoofdkantoor geen rekening hield met de mogelijke negatieve gevolgen van hun activiteiten. Zeker wanneer deze vervelende ervaringen in de vestigingen tot uiting kwamen, maakte in Hoofddorp zich niemand er druk om. Onderstaande situatie is dan ook helaas slechts een voorbeeld uit velen.

Naar enige tienduizenden Favoritescardhouders was een schrijven verzonden met de tekst dat de periode van hun legitimatie met betrekking tot entree bijna was verlopen. Of men bij het volgende bezoek daar rekening mee wilde houden. Als idee zeker geen slechte. Ten eerste probeer je als organisatie de clientèle voor een mogelijke teleurstelling te behoeden, indien men zonder rijbewijs of paspoort komt opdraven. Daarnaast is het natuurlijk een aardige knipoog: kom toch vooral weer eens langs!

Het probleem was dat de brieven ook waren verstuurd naar ongeveer vierhonderd personen die een entreeverbod hadden gekregen.

Of erger: zelf hadden genomen.

Een reactie kon niet uitblijven. Meerdere gasten namen contact op met het hoofdkantoor. Een aantal van hen was ronduit boos omdat een familielid met kansspelverslavingsproblemen weer met Holland Casino werd geconfronteerd, “door jullie zelf, nota bene!” Anderen wilden juist weten of het entreeverbod nu meteen was opgeheven.

In een poging om het geheel te sussen koos M&C ervoor om geen excuusbrief te sturen. Want dat zou wellicht voor sommigen weer een “onwelkome confrontatie met Holland  Casino” kunnen veroorzaken.

Dat klopte ten dele.

Op het hoofdkantoor had inderdaad niemand er vervolgens meer last van, maar in de vestigingen des te meer. Spelers die zich zelf in een eerder stadium in bescherming hadden genomen, konden de roep van het casino nu niet langer weerstaan en vereerden ons met een bezoekje. Met alle vervelende gevolgen van dien.

Daarnaast zagen criminelen en/of asocialen het bericht als een vrijbrief om Holland Casino weer binnen te kunnen.

Uiteraard werden deze allen bij de entree alsnog door het management verteld dat het hier “om een vervelende vergissing” ging en dat men echt niet meer naar binnen mocht.

Dit werd dan gewoontegetrouw weer beantwoord met grove vloeken, ernstige verwensingen en zelfs een enkel handgemeen. Bedreigingen vielen gek genoeg juist mee: ik ben in de nasleep van dit geheel slechts twee keer door een verhitte ex-gast een pijnlijke dood in het vooruitzicht gesteld.



Nog zo’n geweldig idee mocht ik als floormanager in Utrecht meemaken.

Marketing gooide er maar weer eens enige tienduizenden euro’s tegenaan toen de afdeling een stuk of vijftig singles met tal van beloften naar een speeddatebijeenkomst in het casino had weten te lokken.

De grootste zaal onder in het gebouw, die normaliter wordt gebruikt voor personeelsbijeenkomsten, was nu omgetoverd tot een ware discotheek. Kleurige spots, een redelijk bekende dj die keiharde muziek ten gehore bracht en een heuse dansvloer met knipperende verlichting wanneer erop werd gedanst. Uiteraard ontbraken ook de trendy cocktails niet.

Halverwege de bewuste avond ging ik een kijkje nemen. Bij de ingang van de zaal stonden drie medewerkers van marketing enorm blij te zijn, vooral met zichzelf. De respons op de dure advertentiekosten en/of direct mail was een kleine 25 procent en dat werd gevierd met een rood wijntje, die gezien het etiket niet van de Lidl afkomstig was, maar ongetwijfeld bij de betere slijter vandaan kwam.

Het personeel in de speelzaal drinkt nooit alcohol voor – en zeker niet tijdens (!) – de dienst, maar van enige solidariteit door de collega’s van de kantoren was hier geen sprake.

Of waren die rooddoorlopen oogjes toch het gevolg van medelijden met de overige collega’s die volstrekt niet in de discotheek mochten komen? Ik ben bang van niet. Waarschijnlijk was een van hen wel heel erg blij met het resultaat en probeerde nu ook de horecamanager tevreden te stellen.

Bij het betreden van de zaal kreeg ik een déjà vu.

In mijn jeugd had ik op dansles gezeten bij Sitton in Maassluis en op zaterdag mocht de puberende menigte vrij (stijl)dansen in het omgebouwde gemeenschapshuis aan de P.C. Hooftlaan.

Iedereen zat daar aan de kant, armen over elkaar, elkaar schuchter aanstarend, wachtend tot de ander een move zou maken. Zo ook vandaag.

De enige personen die op de dansvloer genoten van de knipperende ondervloer, waren de overige dames van marketing, allen stevig aan de drank.

Ik schudde mijn hoofd en probeerde me zo snel als mogelijk weer uit de voeten te maken toen ik bij het statafeltje aan de ingang een heftige discussie bespeurde tussen het voornoemde groepje en twee jonge dames. Het pleit was klaarblijkelijk snel beslecht, want toen ik daar aankwam, liepen de twee jonge singles boos langs mij heen de zaal weer in.

Met een vragende blik benaderde ik de collega’s om erachter te komen wat er precies aan de hand was. Maar voordat ik mijn mond maar open kon doen, diende een van hen mij met dubbele tong van repliek.

“Ja, die twee hadden het dus echt niet begrepen, hè!”

Er werd instemmend gebromd.

“Ze hadden het wel gezien hier, zeiden ze en vroegen of ze nu een kijkje in de speelzaal konden gaan nemen. Nou, dat konden we natuurlijk niet goed vinden.”

Ik schudde niet-begrijpend mijn hoofd.

“Als iedereen dat zou gaan doen, is het straks niet gezellig meer hier!”

Au! Een compleet verkeerd uitgangspunt. Het organiseren van bijeenkomsten voor singles, het uitnodigen van de Rotary Club, het afficheren van een optreden verzorgd door Jan Smit, het is in oorsprong allemaal bedoeld om mensen bekend te maken met onze corebusiness: het spelen om geld.

Maar nu was de organisatie weer eens verworden tot een samenraapsel van afzonderlijk functionerende onderdelen, waarbij het target van de een – het binnenhalen van personen door marketing – allang niets meer te maken had met de ander.



Toch kan niet alles op het conto van deze afdeling worden geschreven, want soms waren externe partijen verantwoordelijk voor de chaos en ellende, zoals uit onderstaande anekdote blijkt.

In Utrecht bleek dat ook wij last hadden van een structureel probleem van Holland Casino: veel gasten kwamen maar een keer per jaar.

Om dit euvel te verhelpen was er een heuse kraslotenactie ontworpen.

Iedere bekende geregistreerde bezoeker kreeg een schrijven thuis om toch vooral weer eens een bezoekje te brengen aan de vestiging in de Domstad.

Als trigger was er een kraslot in de brief bijgesloten.

“Onder alle aangeschreven verloten we honderdvijftig leuke Holland Casino-paraplu’s. Daarnaast gaan er tien superprijzen van € 1.000 uit. Kras nu dus snel uw prijs open en kom deze ophalen in ons Casino aan de Overste den Oudenlaan 2, te Utrecht.”

Zoiets was de strekking van het verhaal.

Op de dag dat de brieven werden bezorgd was bij de managementbriefing reeds afgesproken dat een floormanager de gasten naar de kassa zou begeleiden. Daar zou een medewerker van de front office controleren of er sprake was van een echt kraslot. Bij goedkeuring kon door de floormanager dan een paraplu, of aan de zeer fortuinlijken € 1.000, overhandigd worden.

Ik weet nog goed dat de dutymanager mij die dag met deze taak belastte.

“Marco, zorg dat er alvast een aantal stapeltjes van € 1.000 klaarliggen.

Dan hoeven de overige gasten niet te lang te wachten bij de kassa. Ik verwacht namelijk dat zeker de helft van de tien winnaars vandaag al op de stoep zal staan.”

De dutymanager kreeg die dag gelijk. En hoe!

Toen de deuren opengingen, meldden zich binnen een halfuur vier winnaars. Vrij snel, maar op zich nog niets bijzonders, laat staan alarmerends. Toen we nog geen uur later echter al op acht winnaars zaten, begonnen we elkaar toch vragend aan te staren. De actie liep ruim twee weken en het was begrijpelijk dat winnaars zo snel als mogelijk hun extra zakcentje kwamen ophalen, maar toch. 

Daarentegen was er pas een enkele paraplu opgehaald. En daar waren er anderhalf honderd van. Natuurlijk, we konden gevoeglijk aannemen dat er voor een paraplu nu eenmaal minder snel een tochtje naar het casino wordt gemaakt, maar het verschil was wel heel vreemd.

Nummer negen diende zich inmiddels aan en na een melding van mijn kant belde de dutymanager met de verantwoordelijke van marketing.

Deze zag echter “geen enkel probleem. Voor duizend piek ga ik ook meteen op stap. Het geeft maar eens aan dat de actie een succes is,” aldus gaf de kantoordame zichzelf een dikke pluim.

Deze reactie nam de onrust geenszins weg. Ten eerste kon een klein kind al op zijn vingertjes uitrekenen dat de verhoudingen vooralsnog compleet scheef liepen. Daarnaast was de actie tot dusver allerminst een succes voor de bezoekersaantallen. Van de tien winnaars wilde er letterlijk niet een naar binnen, maar claimden bij de receptie hun prijs.

Ik moest dientengevolge met het lot richting de kassa’s boven in de speelzaal om daar in totaal € 9.000 en een paraplu op te gaan halen.

Nog geen tien minuten verder belde de dutymanager opnieuw met marketing.

Nu was er geen sprake meer van ongerustheid, maar waren alle alarmbellen afgegaan. Nog geen minuut voor dat telefoongesprek had ik contact opgenomen met mijn leidinggevende en wel met de onheilspellende tekst dat een echtpaar zich aan de receptiebalie had gemeld.

“Renate, ik heb hier ene meneer en mevrouw Schepers aan de balie. Beiden hebben in het verleden hun postontvangst op ‘ja’ laten zetten, dus beiden hebben vandaag een kraslot ontvangen.”

Ik liet een korte stilte vallen, om te checken of mijn ogen me niet bedrogen en om ervoor te zorgen dat de strekking van mijn verdere monoloog ook duidelijk zou landen bij mijn gesprekspartner.

“Zowel meneer als mevrouw zijn zo fortuinlijk om een prijs van € 1.000 te hebben gekrast. Daarmee zijn zij winnaars nummer tien... en elf!”

Uiteraard hebben we in de minuten daarna nog meerdere keren de loten minutieus onderzocht, maar zowel het opengekraste vakje (€ 1.000), evenals de elektronische controle in de vorm van een barcode gaven aan dat we hier te maken hadden met een legitiem lot.

Vervolgens maakten we snel de balans op. Binnen twee uur na opening hadden zich elf van de maximale tien winnaars van de hoofdprijs zich gemeld.

Er was geen hogere wiskunde voor nodig om te begrijpen dat er iets ernstig mis was gegaan. Dezelfde avond nog werd ons angstige voorgevoel bevestigd toen bleek dat er al ruim zestig (!) winnaars hun € 1.000 hadden opgehaald.

De paraplu’s gingen iets minder hard. Daarmee waren pas drie winnaars gelukkig gemaakt.

Het was dus simpel. In plaats van honderdvijftig paraplu’s en tien geldprijzen was er precies andersom gedrukt.

Uiteindelijk is er nooit duidelijk geworden of de fout bij de drukker van de krasloten heeft gelegen of bij degene van M&C die de opdracht aan hen heeft verzonden.

Wat wel bekend werd, is dat Holland Casino niet geprobeerd heeft om de schade te verhalen, maar het geheel “in den minne” met het bedrijf had geschikt.



Ook het bestellen van auto’s bleek in die tijd geen gemakkelijke opgave.

Zo rond 1993 waren de speelautomaten nog lang niet zo populair als tegenwoordig. Om de clientèle meer richting gokkasten te bewegen, had men een twintigtal stoere Mini Coopers besteld.

Deze zouden door een toevalsgenerator volledig random gewonnen gaan worden, ongeacht de hoogte van de inzet, ongeacht de machine waarop men speelde, ongeacht de vestiging waarin men zich op dat moment bevond.

Het moet gezegd dat deze instellingen allemaal feilloos klopten.

Sommigen speelden drie gulden tegelijk op het moment dat men een auto won; anderen zetten niet meer dan een kwartje per keer in, maar bleken ook een winnaar.

De ene bleef trouw aan de roulettemachine en werd met een auto beloond, terwijl een ander aan een reguliere fruitkast ook ineens alle sirenes hoorde afgaan.

“Gefeliciteerd! U heeft een heuse Mini Cooper gewonnen!”

In Amsterdam klonk vreugdegehuil, in Scheveningen vielen man en vrouw elkaar zielsgelukkig in de armen en in Breda danste een groepje studenten op tafel. Een auto!

De actie was een absoluut succes, zo sijpelde de berichtgeving vanuit Hoofddorp door. Alles was goed gegaan.

Alles? Nou ja, aanvankelijk was het idee geweest om twintig kekke autootjes naar buiten te laten rijden. En ach, misschien was er een heel klein foutje gemaakt met de instellingen.

Er werd namelijk, geheel volgens plan, twintig keer een reuze tegoedbon overhandigd, maar wel per vestiging! De variabelen werden vervolgens snel weer bijgesteld, maar het kwaad was voor een flink gedeelte al wel geschied.

In alle haast werden er nog snel meerdere exemplaren bijbesteld, die met een speciale trein ergens vandaan moesten komen.

Van het bedingen van kwantumkorting had men nog nooit gehoord.

Een productmanager vertrouwde mij jaren later toe dat deze speciale missie ervoor had gezorgd dat de auto’s per stuk een aantal procenten duurder waren dan dat het individu ervoor in de showroom betaalde!

En uiteindelijk moest de voor promotie bedoelde foto wel met een forse groothoeklens van heel ver worden genomen om alle gelukkige prijswinnaars erop te krijgen.

Toch zijn flaters als hierboven geen ramp. De exposure is prima en er zijn relatief veel gelukkige, tevreden klanten die hun ervaringen hopelijk met derden gaan delen. En met een beetje geluk levert dat weer extra klandizie op.

Keerzijde van de medaille was wel dat het project bijna tienmaal zo duur werd als aanvankelijk berekend, maar een kniesoor die daar op lette!



Toch is het niet altijd een kwestie van geld waarmee een kapitale blunder wordt begaan. Sterker, soms leidt verkeerde zuinigheid juist tot desastreuze gevolgen.

De Chinese gemeenschap is voor Holland Casino verreweg de grootste vis. Men speelt volop, komt meer dan geregeld, bedelt niet om een drankje of gratis parkeerkaartje en klaagt bijna nooit.

Daarnaast zal iemand uit China niet snel een valse claim neerleggen met betrekking tot het vermeende recht op een bepaalde uitbetaling. Wanneer namelijk zou blijken dat men ten onrechte een betaling heeft opgeëist, leidt dat binnen de gesloten Chinese samenleving tot een enorm gezichtsverlies, waarbij de ongelukkige ook nog eens kan worden uitgemaakt voor dief. Een onoverkomelijke schande.

Het is Holland Casino er dus alles aan gelegen om juist deze groep te vriend te houden en mede daarom wordt ieder jaar het Chinees Nieuwjaar en het Chinese Mooncake Festival groots gevierd.

Naast de goede klantenbinding zijn dergelijke dagen ook economisch gezien top en hierdoor viert men al sinds jaar en dag in iedere vestiging de Chinese jaarwisseling, veertien dagen achter elkaar.

Iedere vestiging komt zo aan de beurt.

Een paar jaar voor de eeuwwisseling had marketing weer groots uitgepakt. Uit Hongkong was wederom een heuse Chinese operazangeres overgevlogen. Er zou een Drakendans worden uitgevoerd, begeleid door zeer luide trommels die de Kwade Geesten moesten verdrijven. Dim sum, miniloempia’s, gefrituurde garnalen, aan alles was gedacht.

Overigens was het gekweel van de operazangeres volgens mijn mening nog veel slechter dan hetgeen ik bij een eerste ronde van The Voice, x Factor of Idols ooit heb zien (en horen!) langskomen.

Een afgrijselijk gejank!

Maar ik moet wel zeggen dat de clientèle daar anders over dacht en daar gaat het natuurlijk allemaal om. Huilend stond men naar de bühne te staren, zo geëmotioneerd was men. Ieder jaar weer.

De kosten liepen iedere keer weer meer op en iemand heeft toen een besparing op de decoratie bedacht.

Zonder ook maar enige kennis van de cultuur werden overal ‘Chinese’ witte papieren lampionnen opgehangen. Het resultaat was navenant. Dat jaar bleven onze Aziatische vrienden en vriendinnen ver bij ons vandaan. Witte lampionnen komen namelijk wel in de Chinese cultuur voor, maar vertegenwoordigen juist rampspoed en ellende.

Iemand heeft het nog wel aangedurfd om te vragen of de decoratieve lampen dan nooit gebruikt worden.

“Jawel,” antwoordde de vrijwel enige Aziatische gast. “We gebruiken die dingen juist altijd. Maar met ‘altijd’ bedoel ik dan ook alleen maar ‘altijd... op begrafenissen!”

Als we die dagen de loempia’s en dim sum hadden vervangen door koffie en cake was het plaatje dus compleet geweest.



Onder de rode streep



Wat niemand ooit voor mogelijk had gehouden gebeurde dan toch: de cijfers liepen terug. En niet zo’n beetje, maar met een grotere dalingshoek dan waarmee ik, de medewerkers, het management, iedereen eigenlijk, ooit rekening had gehouden.

Goed, het was al gemeengoed dat we sinds 2002 steeds grotere inspanningen moesten verrichten om de gasten binnen te krijgen, maar de resultaten bleven desondanks prima.

Maar in de zomer van 2008 vonden kort achter elkaar drie grote gebeurtenissen plaats die de organisatie voor altijd hebben veranderd.

En bij elk van die gebeurtenissen was er de kans om er beter mee om te gaan dan dat we hebben gedaan.

Om maar eens een sportmetafoor van stal te halen: we kregen drie – weliswaar lastige – ballen toegeworpen en even zoveel keren sloegen we slechts een gat in de lucht.

Kortom, drie slag: uit.

De allereerste bal die op ons afkwam, was al lang en breed bekend.

Het was alsof de catcher van de tegenstander ons zojuist had gesouffleerd dat de eerstvolgende pitch een “zachte worp zou zijn.

Recht over de thuisplaat!”

Die bal had dus nooit meer problemen moeten opleveren dan strikt noodzakelijk was. In plaats daarvan werd het voor mij persoonlijk een van de meest overduidelijke aanwijzingen voor de kennelijke arrogantie die heerste binnen de muren van het topmanagement bij M&C.

Op 1 juli 2008 ging namelijk de ‘antirookwet’ van kracht. Vanaf die datum was het niet langer toegestaan om nog te roken in openbare gelegenheden zoals politiebureaus, cafés, bars, winkelcentra en bibliotheken.

En casino’s.

Gezien de stroperigheid waarmee de verschillende problematische vraagstukken eerder te lijf waren gegaan, verbaasde het me dan ook in het geheel niet dat ik begin april van dat jaar pas het eerste bericht hierover mocht ontvangen.

Het hoofdkantoor had maar weer eens een werkgroep in het leven geroepen en deze was na een aantal maanden met het fantastische idee gekomen om “alvast op 30 juni geen roken meer toe te staan”.

Achterliggende gedachte bij deze aanpak was dat de wet vanaf middernacht geëffectueerd zou moeten worden en in praktijk zou het uitermate lastig zijn om enige duizenden bezoekers even na middernacht tegelijk aan te spreken op het feit dat men een sigaretje gebruikte en wel “niet op een locatie die daartoe specifiek door Holland Casino is aangewezen”.

En daar lag nu net het probleem.

Hoewel eenieder deze overheidsbemoeienis al jaren zag aankomen, hadden wij zelf nog nauwelijks actie ondernomen.

Niet om de komende wet tegen te gaan, maar ook niet om de nieuwe situatie in te passen in het geheel.

Sterker, de eerste architecten die belast werden met het ontwerp en de bouw van zogeheten rookruimtes werden in Scheveningen door het speltechnisch personeel voor het eerst gesignaleerd in de namiddag van 1 juli, toen de wet dus al een uurtje of zeventien van kracht was.

De zaalleiding was inmiddels bezig om de massa in toom te houden.

Kijk, gokkers zijn vrijwel per definitie types die op enig moment – of bij voortduring – te maken hebben met stress. Sommigen gaan deze hartaanvalopwekkende momenten te lijf met alcohol, een enkeling doet een schietgebedje of iets dat in zijn of haar geloof als zodanig te boek staat. Maar verreweg de meesten verdringen de angst en/of opwinding van het spel met rookwaren.

Dit geldt trouwens niet alleen voor Nederland.

Meerdere internationale onderzoeken hebben aangetoond dat gokkers wereldwijd vaker dan gemiddeld hun heil zoeken in een peuk, pijp of sigaar. Het schijnt dat men zo iets te doen heeft gedurende het wachten op de uitslag van het spel waardoor de spanning weer enigszins dragelijk wordt.

Deze uitkomsten zal niemand verbazen en zijn ook al jaren geen geheim meer voor welke casino-organisatie dan ook. 

Mede daarom was het dus des te verbazender dat Holland Casino op de dag zelf pas de eerste cabines liet ontwerpen.

Overigens tot groot ongenoegen van de volledige clientèle.

Ten eerste waren daar de rokers zelf. Deze kregen nu gratis en vooral ongewild een cursus stoppen met roken door de strot geduwd en afkicken levert nu eenmaal vaak agressie op. Bij binnenkomst was men nog vooral boos en teleurgesteld over de summiere informatie van de zaalleiding. Tegen de tijd dat de kekke architecten met dito brillen en sjaaltjes in de speelzaal een kijkje kwamen nemen, waren de gemoederen al zodanig verhit dat wij zelf al mensen adviseerden om maar naar buiten te gaan om aldaar aan hun andere verslaving toe te geven.

En zo ontstond er een gekke situatie. Tientallen gasten stonden buiten een sigaretje te roken, daarbij pogend om toch vooral onder de kleine overkapping te blijven. Anderen trotseerden gewoon de lichte regen.

Dit schouwspel zorgde er in ieder geval wel voor dat de entree aan deze zijde van het pand compleet geblokkeerd werd. Deze chaos loste zichzelf echter binnen een uur op toen een van de rokers wist te melden dat er in de nabijgelegen speelautomatenhal Hommerson, in de Palace Promenade, wel een speciale ruimte voor rokende gasten was gecreëerd. Een ware uittocht was het gevolg.

Later vernam ik dat vrijwel iedere speelautomatengelegenheid in het land had ingespeeld op de nieuwe regelgeving.

In de speelzaal liep de ergernis intussen steeds verder op. Natuurlijk, voor de niet-rokers zoals ik rook het die dag ineens verrassend fris vergeleken met de achttien jaar daarvoor, maar hoewel er nu geen rook meer was, leek het wel of er bij de gasten stoom uit de oren kwam.

Ook de niet-rokers waren niet over de afwezigheid van rookruimtes te spreken. Ten eerste werden zij nu constant geconfronteerd met agressieve, sikkeneurige en kankerende medespelers.

Daarnaast zorgde de situatie bij de zaalleiding voor zoveel druk dat van een optimale gastenbediening geen sprake meer was. Alom ontevredenheid dus.

De verantwoordelijken van het hoofdkantoor werden die periode uiteraard in geen enkele vestiging gesignaleerd. Niet ons probleem, echode het hoofdkantoor. “We hebben jullie toch een mail gestuurd?!”

Het geijkte antwoord.

Uiteindelijk zijn er wel rookruimtes gecreëerd, maar dit heeft heel wat tijd gekost. Handige zakenlui hadden een kleine rookcabine ontworpen die nu vrijwel overal binnen een paar uur kon worden geplaatst, maar dergelijke “hokkies” waren natuurlijk te min voor ons. En zo hebben we nog regelmatig een leuke bril of schattig sjaaltje gezien voordat onze gasten uiteindelijk niet meer in de regen hoefden te staan voor het roken van een sigaretje.

Het dient gezegd dat de ruimtes echt prachtig waren, maar dat dagelijks nooit lang bleven. Rokers zijn in doorsnee minder opgeruimd dan niet-rokers en dientengevolge waren de cabines, rookruimtes, foyers, of hoe ze ook mochten heten, rond vier uur ’s middags weer een complete bende. Een extra reden om als roker toch vooral geen bezoekje aan Holland Casino te brengen.

Dit laatste is overigens iets dat ons echt overkwam, waar we niets aan konden doen. Een onderdeel van de wet was namelijk dat iedere werknemer in een rookvrije ruimte zijn of haar arbeid moest verrichten en dus vooral niet mocht schoonmaken in voornoemde gebieden. Sterker, wanneer een verwoed rokende medewerker zelf aanbood om “even snel vijf minuutjes een doekje over de tafeltjes te halen en rapido te stofzuigen” moest ik deze subiet tegenhouden.

“Anders ben je zelfs strafbaar, Marco,” zo werd mij medegedeeld.

Aanvankelijk hielden we allemaal ons hart vast omdat eerdere gevallen in Australië en Ierland al hadden aangetoond dat casino’s enorm onder een rookverbod te lijden hadden gehad. Teruggangen van 10, 15 tot 20 procent waren eerder regel dan uitzondering.

De eerste dagen bleef de bezoekersstroom echter vrijwel ongewijzigd, hetgeen onze SRC-er Hans Buul de volgende uitspraak deed ontlokken: “De ene verslaving heeft het gewonnen van de andere en tja... die van ons trekt nu eenmaal net even iets harder.”

Het is dan ook – voor zover bij mij bekend – nooit duidelijk geworden waarom na anderhalve week de aantallen landelijk ineens wel sterk begonnen terug te lopen. Vele procenten leverden we in, van Groningen tot aan Valkenburg en van Rotterdam tot aan Enschede.

Rokende gokkers, zoals wij ze altijd hadden gezien, bleken toch voor een groot gedeelte uit ‘gokkende rokers’ te bestaan. Tot overmaat van ramp was de teruggang in aanloop niet de enige inkomstenderving.

De spelers die nog ‘gewoon’ kwamen, bleken ook nog eens minder te besteden dan voorheen.

Hier is nog een heel onderzoek aan gewijd, met werkgroep, targets en richtlijnen, maar de eerste de beste medewerker wist te vertellen dat de huidige rokers nu “opstonden van hun spel om in een van de ruimtes een minuut of tien door te brengen. En wanneer je niet aan de speeltafel of een gokkast zit, genereer je dus ook geen omzet.”

Als klap op de vuurpijl bleek de doorgebrachte tijd in de foyers meer dan eens een moment van bezinning voor een aanmerkelijk gedeelte van de spelers. Zolang men de rollen van de automaten maar zag draaien, of zolang het balletje aan de roulette maar rondtolde, was er gewoonweg geen stoppen mogelijk. Maar nu men op het gemak een kankerstaafje naar binnen zoog, had men de tijd om na te denken.

Het gevolg was dat velen nu wel stopten met winst en dat anderen hun (geringe) verlies pakten en eveneens huiswaarts keerden.



De tweede slag die Holland Casino kreeg toegediend kwam vanaf het Binnenhof.

Casinospelen zijn in Nederland nooit onomstreden geweest.

Sinds de opening van Zandvoort in 1976 is Holland Casino vrijwel altijd nauwgezet gevolgd door politiek Den Haag, waarbij meerdere politici geregeld de publiciteit opzochten om hun onvrede over de vermeende slechte gang van zaken bij de gokinstantie wereldkundig te maken.

Dit alles maakte ons nimmer populair. Erger, hierdoor werden we geregeld een speelbal van het Binnenhof, een eenvoudig slachtoffer wanneer een en ander moest worden gerealiseerd.

De klap die medio 2008 kwam, is er een die Holland Casino mede aan de rand van de afgrond heeft gebracht.

De toenmalig staatssecretaris van Financiën, De Jager, besloot de btw van 19 procent op kansspelautomaten vanaf die datum te laten vervallen en deze te vervangen door het heffen van 29 procent kansspelbelasting. Toen hem door het journaille werd gevraagd hoe Holland Casino en de voltallige speelautomatenbranche deze plotselinge verhoging moesten gaan overleven, was hij even kort als duidelijk.

“Men kan het uitkeringspercentage een klein beetje naar beneden schroeven,” aldus was de strekking van zijn reactie. Een enkel procent maakte toch niet zoveel uit?

Nou, dat valt tegen. De uitbetalingspercentages liggen bij Holland Casino globaal rond de 90 procent. Dit betekent dat – op lange termijn – een speler ervan uit kan gaan dat voor iedere ingezette euro er negentig eurocent aan prijzen wordt gewonnen.

Indien de percentages door kleine veranderingen aan de spelprogramma’s zouden worden aangepast naar een percentage dat ene procentpunt lager zou liggen, had dat meerdere ingrijpende consequenties tot gevolg gehad.

Allereerst verliest de gast zijn/haar speelbudget een stukje sneller. Dit had de speelvreugde zeker niet ten goede gekomen, waardoor het aantal gasten en/of de gemiddelde verblijfsduur wellicht verder was afgenomen.

Daarnaast had bovenstaande weer negatieve gevolgen gehad op de fooien. Indien gasten een flinke prijs pakken op een speelautomaat, of wanneer er een leuke betaling aan de speeltafels wordt geïncasseerd, is het een oud gebruik dat het personeel meedeelt in de winst. Dit gebeurt in de vorm van een fooi, bij de tafelspelen nog steevast “tronc” genoemd. En deze fooienpot was uitermate belangrijk voor Holland Casino aangezien deze inkomstenbron onbelast was en dus een op een in de salarispot kon worden gestort.

Deze geldstroom staat al jarenlang onder druk en zou bij het sleutelen aan het huispercentage van de speelautomaten zeker een extra deuk hebben opgelopen.

Al met al lijkt dit punt iets dat de organisatie echt stomweg is overkomen. Aan de andere kant blijft de vraag gerechtvaardigd of de lobby enige kilometers verderop wel zo goed was opgezet. Immers, de heren en dames van de landelijke politiek wisten ons ook altijd te vinden wanneer men informatie wenste over interne veranderingen, of indien de gokbranche als geheel weer eens onder de loep lag. Menig Tweede Kamerlid zag Holland Casino vervolgens als autoriteit op het gebied van kansspelen.



En toen kwam de recessie. 

Toen in september 2008 het faillissement van de bank Lehman Brothers in de Verenigde Staten de eerste steen van een waar domino-effect bleek, bleek Holland Casino niet bij machte om de opspelende recessie te bezweren.

Natuurlijk, de recessie was iets dat ieder bedrijf, elk individu trof. Echter, het gaat erom hoe je met de situatie omgaat, hoe je terugknokt. Als individu, maar ook als bedrijf.

De slagvaardigheid van de organisatie was daarentegen veel te stroperig om snel op de veranderende maatschappij te kunnen reageren en onderstaand voorbeeld bewijst nog maar eens dat de eventuele concurrentiestrijd nooit serieus aan kan worden gegaan. Laat staan dat Holland Casino hier als overwinnaar uit de strijd zou kunnen komen.

In Scheveningen hadden we na 2000 al langere tijd grote hinder van speelautomatenhal Hommerson, die enige honderden meters verderop zat in de Palace Promenade, de prominente overdekte winkelgalerij van de badplaats. Op zekere dag bleven de vroege klanten ineens weg. Dit betrof een vaste groep spelers die altijd al voor de deur stond te wachten totdat ze werd binnengelaten.

Nog dezelfde dag bleek dat Hommerson die dag een uur eerder open was gegaan en dat deze vervroegde openstelling standaard zou zijn.

Paniek alom omdat spelers die eenmaal aan de gokkast hebben plaatsgenomen, nog zeer zelden opstaan om vervolgens elders te gaan spelen. Een enorme inkomstenderving dus.

Directeur Van de Beukering wilde daarom ook een uur eerder open en de aanvraag hiervoor werd bij het hoofdkantoor ingediend.

Het eenzijdig veranderen van de openingstijden was namelijk geen optie omdat meerdere partijen meenden hierover het een en ander te moeten zeggen.

De ondernemingsraad wilde graag weten of hier sprake was van een incident of dat men rekening moest gaan houden met de mogelijkheid dat in een later stadium meerdere casino’s een dergelijke verandering in de openingstijden zouden willen gaan doorvoeren. Hierover werd via de gebruikelijke memo’s druk gediscussieerd en dit alles nam geruime tijd in beslag.

De onderdeelcommissie in Scheveningen roerde zichzelf ook stevig nu het stevig op de huid gezeten werd door haar eigen achterban.

Deze moest nu een uur eerder het bed uit wanneer men die “tyfusdienst” moest werken. Ook hier was uitgebreid intern overleg het gevolg.

Het lokale planbureau, dat verantwoordelijk was voor het maken van de verschillende werkroosters, diende een nieuwe indeling te maken. De arbeidstijdenwet schreef namelijk voor dat een individu na een late dienst, slechts eenmaal binnen periode x, een dienst mocht werken die aanving voor y uur en indien situatie z, wanneer periode x... Enzovoort. De uiteindelijke roosters moesten uiteraard eerst weer door de medezeggenschap worden goedgekeurd.

De afdeling Human Resources ging bekijken of er door de verruiming van de openingstijden wellicht sprake zou zijn van extra benodigde personele bezetting, aangezien niet alleen de controleur eerder zou beginnen, maar ook de garderobedame, een receptioniste/kassier, een medewerker speelautomaten, een dealer en tablemanager. Deze extra werkuren leverden ook weer extra kosten op die door het hoofdkantoor moesten worden goedgekeurd.

Vanaf het moment dat de wens ontstond om eerder open te gaan, totdat de dag dat het daadwerkelijk werd geëffectueerd, waren er vele maanden verstreken.

“Goedemorgen dames. Ja, het heeft even geduurd, maar vanaf heden zijn we ook een uurtje eerder open, hoor.”

De dag daarna ging Hommerson weer een uurtje eerder open.



Toch was niet alleen de besluitvorming over vele schijven, personen en afdeling de oorzaak van de geringe slagvaardigheid. Ook indien een enkele manager genoeg was om een bepaald probleem aan te pakken, ging het meer dan eens fout. Heel vaak werd bij mij de twijfel gewekt dat het niemand op het hoofdkantoor ook maar ene reet kon schelen wat er allemaal in de vestigingen gebeurde.

Ik kreeg vrijwel voortdurend het gevoel dat men vooral met rust gelaten wilde worden.

Neem bijvoorbeeld de discussie die ik had via de e-mail met een afdelingshoofd op het hoofdkantoor. Voor de duidelijkheid: telefonisch was deze collega niet te bereiken om te melden dat de pinautomaten in storing waren gegaan. Anders had ik dat wel eerst geprobeerd. Maar ja, na drie uur ’s middags, op een zondag?!

Kansloze missie. Nu was in deze situatie zelfs nog sprake van een feestdag. Nou, dan was de bedrijvigheid op het hoofdkantoor gelijk aan die van een nachtelijke begraafplaats.

Nul.

In de casino’s zijn de feestdagen uiteraard wel een reden om open te zijn.

In mijn mail heb ik, voor zover ik me het goed herinner, allereerst gememoreerd dat het Pasen was. Met andere woorden: grote drukte. Al sinds de opening van Zandvoort een gegeven. Voorts heb ik aangegeven dat we er intern alles al aan hadden gedaan om het probleem op te lossen. Daarnaast had een ijverige floormanager de helpdesk van de ING gebeld. Deze bleek gesloten en hij werd doorverbonden met een callcenter, alwaar hij te horen kreeg dat men “niets voor hem kon doen, behalve het aanmelden bij de ING”. De helpdesk zou pas weer enige dagen later bemand worden.

Dan kon ook weer op hulp worden gerekend. Het feit dat ik als eindverantwoordelijke ook belde maakte geen indruk. Dinsdag, niet eerder.

Waar ik me ernstig zorgen over maakte, was dat de clientèle nu noodgedwongen aan de reguliere kassa’s ging pinnen, waardoor er een weinig aan de verbeelding overlatende ‘HC SCH’ op het bankafschrift terechtkomt. Vele spelers zaten hier niet op te wachten.

Als laatste argument om hem tot actie te manen, besprak ik de schade die we als vestiging opliepen. Een bedrijfskassier had me desgevraagd voorgerekend dat over beide paasdagen zomaar tot een bedrag van € 100.000 minder zou worden gepind.

De reactie die ik kreeg was even voorspelbaar als nutteloos.

Hij vond het allemaal ook heel vervelend.

Maar ja, dat was nu eenmaal de werkwijze van ING.

Dus toch maar proberen om het tot dinsdag te redden.

Zo.

Het werk was weer gedaan.



Maar het zou te eenvoudig zijn om de volledige schuld richting hoofdkantoor te schuiven. Ook in de afzonderlijke vestigingen ging er al jarenlang meer dan voldoende mis. Lokaal etaleerde men doorgaans weinig vertrouwen in eigen personeel en zocht de kennis en knowhow vooral buiten de eigen deur. Daardoor gingen intern vele ideeën en expertise verloren. Een doodzonde binnen een gastgerichte organisatie.

Het bij voortduring inhuren van externe bedrijven, om vanaf de vestigingsdirecteur tot aan de meest prille medewerker het begrip ‘gastgerichtheid’ bij te brengen, heeft me bijvoorbeeld al die twintig jaar verbaasd.

Hoe kan het zo zijn dat een organisatie die het vooral moet hebben van haar cliëntvaardigheden in 2010 nog haar personeel naar een cursus ‘gastgericht werken’ stuurde?

Voor mij is dat zoiets als de Algemene Rekenkamer die haar analisten bij het – met alle respect – LOI inschrijft voor een cursus ‘zeer eenvoudige statistiek voor de meest prille beginners’.

Of Ajax, dat haar eerste elftalspelers richting een training van de plaatselijke vierdeklasser stuurt voor het oefenen van het drie keer hooghouden van de bal.

Ik kan er gewoon niet bij.

Deze knowhow had en heeft Holland Casino toch gewoon zelf in huis?! Zouden er onder al die employees die al tientallen jaren dagelijks met gasten omgaan en daarbij al vele malen in iedere mogelijke situatie zijn terechtgekomen geen tien tot twintig personen zitten die het klappen van de zweep kennen? Lijkt me niet.

Sterker, ik weet zeker van niet. Ik heb de luxe gehad om in drie grote vestigingen te mogen werken en zowel in Rotterdam, evenals in Utrecht en Scheveningen, kan ik eenvoudig tien ex-collega’s aanwijzen die een dergelijke training prima zouden kunnen verzorgen.

Voorts, wanneer men een training of opleiding volgt van iemand die zelf ervaringsdeskundige is, ligt het draagvlak veel hoger dan wanneer een weliswaar intelligente, pas afgestudeerde motivatietrainer gaat vertellen “wat er de afgelopen jaren allemaal mis was” aan de manier waarop men de clientèle tegemoet trad.

Een dergelijke cursus wordt daarom sinds jaar en dag niet meer als zodanig gezien door het personeel. Men beschouwt het allang als een dagtrip.

Er wordt dan onderling geïnformeerd wie er op de desbetreffende datum vanuit de vestiging richting Zoetermeer gaat, met het achterliggende idee om dan samen te kunnen rijden. Daarbij was het altijd een stunt om de auto zo vol mogelijk te krijgen, wat een lekkere reiskostenvergoeding voor die dag opleverde.

De ‘winst’ werd veelal dezelfde avond nog tenietgedaan onder het genot van een etentje. Zeker wanneer er collega’s van vroeger uit andere vestigingen toevallig dezelfde cursusdag toegewezen hadden gekregen.

Om de impact van een dergelijke training maar gelijk duidelijk te maken: ik heb nimmer tijdens het naborrelen ook maar een enkel woord gehoord over hetgeen dat ons die dag was bijgebracht.

Het was alsof er een collectieve doof- en blindheid optrad tijdens de lesuren. Er werd braaf geluisterd, zo nu en dan geknikt en het onvermijdelijke rollenspel werd uiterst plichtmatig uitgevoerd.

Aan het eind van de training werd het eveneens altijd terugkerende evaluatieformulier ingevuld. Daarover was een onuitgesproken afspraak.

Wat vond u van het trainingsmateriaal?

Antwoord: prima, geen klachten.

Cijfer: 8.

Wat vond u van de train(st)er?

Antwoord: héél erg goed, duidelijk iemand die mij iets nieuws heeft bijgebracht.

Cijfer: 9.

Daarmee was het resultaat weer optimaal. Het ingehuurde bedrijf kreeg prachtige kritieken van haar cursisten en ging er dus vanuit dat men iets had toegevoegd aan de kennis van eenieder en daarnaast was het voor de trainers financieel gezien natuurlijk top.

De collega’s hadden een gezellige dag gehad, een reünie met oude bekenden en tenslotte zag Holland Casino iedereen tevreden terugkomen en dacht men daardoor dat er daadwerkelijk iets was opgestoken van de peperdure dag(en).



Een ander groot probleem van Holland Casino was dat men maar heel erg moeilijk kon toegeven dat we op een bepaald gebied een verkeerde keus hadden gemaakt en dat we de toestand gingen terugdraaien naar de oude situatie.

Zo heeft de directie zich indertijd akelig in de vingers gesneden met de opening van een vestiging op onze nationale luchthaven, Schiphol. Hoewel de opening van “het eerste casino ter wereld op een vliegveld” met veel champagne, hotemetoten uit Hoofddorp en festiviteiten werd opgeleukt, zijn de begrote omzetten nimmer gehaald. En dan bedoel ik: bij lange na niet.

Bij aanvang had men laten doorsijpelen dat zeker 1,5 tot 2,5 procent van de vijfentwintig miljoen passagiers die Schiphol jaarlijks aandeden de weg naar het casino zou weten te vinden.

Dat viel vies tegen. Halverwege 2010 hadden slechts een kleine vierenvijftigduizend bezoekers de poorten van HC Schiphol gepasseerd en dat terwijl het aantal luchtreizigers inmiddels was aangegroeid tot ruim vijfenveertig miljoen per jaar. Om alles daarbij even in het juiste perspectief te plaatsen: tussen de beoogde 1,5 procent en de daadwerkelijk behaalde kwart procent zit een gat van ruim 80 procent. Dit is echter slechts een kleine misrekening als die vergeleken wordt met de toentertijd serieus voor mogelijk gehouden 2,5 procent.

Daar zaten de marketeers dus 90 procent naast.

De besteding per bezoeker was echter nog veel slechter. Met een enkele uitzondering weigert de gemiddelde vakantieganger namelijk om zo vlak voor de reis nog snel even de gespaarde centjes voor een bezoek aan Manhattan of het Colosseum te Rome op de speeltafel te smijten.

Weinig opbrengsten, maar wel een torenhoge huurprijs per vierkante meter. Bijna elke medewerker in de vestigingen hield er dan ook al rekening mee dat Schiphol het eerste casino zou gaan worden dat de deuren moest sluiten.

Maar daar dacht men aan de top anders over. Een aantal jaren geleden kwam iemand namelijk op het lumineuze idee dat er te weinig casino’s op de nationale luchthaven waren. Immers, zo bedacht men, door het Schengenakkoord was Schiphol in feite gesplitst.

Iemand die naar een van de Schengenlanden reisde, kon het casino niet meer bereiken dat in de vleugel lag vanwaar normaliter trans-Atlantische vluchten vertrekken. En zo werd in tegenstelling tot de erbarmelijke resultaten doodleuk een tweede vestiging geopend, nu in het Schengengebied.

Het dient gezegd: de architectuur was zeker vernieuwend. Het geheel zag er letterlijk uit als een enorme, paarsroze vogelkooi. Het kooitje bleef helaas veel te vaak leeg en verdween weer even snel als deze er was gekomen.

Aan de andere kant zijn er wel een paar pogingen gedaan om de recessie het hoofd te bieden, onder andere door met een nieuw concept voor de dag te komen. Zo kreeg de afdeling marketing vele tonnen ter beschikking om de nieuwste attractie te promoten: de privétafel.

Aanvankelijk werd de ‘Private Table’ door vrijwel het gehele zaalpersoneel landelijk met instemming ontvangen. Eindelijk gingen we onze betere gasten ook als zodanig bedienen: met behulp van een privétafel!

De teleurstelling was dan ook groot toen bleek dat de benaming weliswaar overeind bleef, maar dat het concept was gebaseerd op een heel ander idee. In praktijk bleek de Private Table een mogelijkheid voor groepen spelers om inderdaad een spelletje te spelen, maar dan wel “samen met je vrienden aan je eigen tafel,” aldus promootte www.hollandcasino.nl de nieuwste innovatie.

Het hele idee bleek dus een kaarttafel die via de site of middels een belletje met de afdeling marketing van de desbetreffende vestiging kon worden gereserveerd. Vervolgens kon onder de leiding van een privécroupier een uurtje worden gepokerd of Blackjack worden gespeeld.

Een succes werd het niet.

Ten eerste bleek de animo gewoonweg te gering. Ik neem zomaar aan dat er niet goed is nagedacht over de vraag of de gasten überhaupt wel interesse hadden om de eigen echtgenote/vriend/schoonvader/beste collega/of moeder financieel een poot uit te draaien.

Daarnaast was het zeker niet goedkoop om eerst een kleine anderhalf honderd neer te leggen om met z’n vieren plaats te kunnen nemen en dan vervolgens de rest van de centjes richting de tegenpartij (poker) of de uitbater zelf (Blackjack) te zien verdwijnen.

Verder was het letterlijk inpassen van de tafel in het bestaande geheel ook geen kinnesinne. In Rotterdam is de tafel bijvoorbeeld te dicht naast de ingangen van de toiletten gesitueerd en nodigt daarmee ook niet uit om plaats te nemen.

Tenslotte is er nimmer aan het zaalpersoneel gevraagd of zij heil zagen in het idee. Ik kan me zeer goed voorstellen dat het ontwerp vooral op bezwaren stuitte, maar waarschijnlijk had betere informatie richting de filialen wel voor een beter draagvlak gezorgd. Nu was men vooral geïrriteerd over het feit dat “het hoofdkantoor ons weer iets door de strot duwt”.

De helft van het uurtje speeltijd ging overigens in rook op omdat de croupier dan bezig was om andere gasten, die zojuist een sanitaire stop hadden gemaakt, duidelijk te maken dat hier echt sprake was van een “private table. Ik verzoek u daarom vriendelijk om ergens anders het spel te gaan volgen.” Daarna werd weer snel een spelletje Blackjack gedeald, totdat de volgende gast van het toilet kwam.

Een collega vertrouwde mij in september 2011 toe: “De privétafel staat al in de buurt van de pishokjes. Doortrekken die hap!”

Maar ja, op het hoofdkantoor hadden ze elkaar ongetwijfeld enthousiast op de schouders geslagen over zoveel inventiviteit, dus het concept moest gewoonweg door de vestigingen worden geïmplementeerd. Om het geheel in goede banen te leiden was verzonnen dat de vestigingsafdeling marketing de reserveringen voor hun rekening namen en deze vervolgens zouden doorcommuniceren.

Nou, dat gebeurde. Maar vraag niet hoe!

“Hi, met Annette. Zeg, jullie hebben om vier uur een Private Table.”

“Ja maar het is nu halfeen, dus...”

“Nou ja, er zijn toch genoeg mensen bij tafelspelen?”

“Nauwelijks. Jullie weten toch dat vrijwel alle tijdelijke contracten niet zijn verlengd? Ik zit dus heel krap in mijn bezetting.”

“Kan wel zijn, maar de afspraak is dat de Private Table prioriteit heeft. Die moet dus bemand worden. Desnoods doe je gewoon een uurtje een Blackjacktafel dicht, of een roulette. Maakt mij niet uit.”

Na een tijdje zag men in Hoofddorp in dat de miljoenenkostende reclames niet opwogen tegen de pietluttige inkomsten van de Private Table. Daarnaast liep men nog veel meer geld mis doordat het draaiende houden van het concept direct een negatieve weerslag had op de tafelopeningsuren van de reguliere tafelspelen.

Men trok tijdelijk de stekker eruit en ging terug naar de tekentafel.

Na meerdere weken had een of andere duistere projectgroep de oplossing bedacht. De Private Table zou opnieuw worden gelanceerd, ondersteund door uitgebreide marketingacties. Men had namelijk het concept drastisch aangepast: voortaan kostte de huur ongeveer de helft: € 80 per uur. Briljant.

Oude bekenden in de verschillende vestigingen vertelden me desgevraagd dat de wijziging in prijs geen enkele wijziging in aanloop had gebracht.

Maar Holland Casino blijkt niet voor een gat te vangen. Via internetreseller Groupon wordt de Private Table gewoon weer aangeboden.

“Nu met 50 procent korting, dus voor maar € 40 per uur.”



Intern werd er geprobeerd om meer kostenbewust bezig te zijn. 

Tijdelijke contracten werden vooral onder het horecapersoneel niet of nauwelijks meer verlengd. De tekorten die hierdoor op de personele bezetting binnen de catering ontstonden, werden opgelost door medewerkers van speltechniek achter de bar in te zetten. Op zich geen gekke gedachte omdat de terugloop in bezoekers ertoe heeft geleid dat er gewoonweg minder vraag naar openingsuren van speeltafels was.

Ondanks de geringe ervaring van het ambulante niet-horecapersoneel probeerde men wel middels een grote operatie de horeca-activiteiten te optimaliseren. Meerdere nieuwe managers werden van buiten de organisatie aangetrokken voor het leiden van de afdelingen food & beverage en op het hoofdkantoor maakte het eten en drinken ineens een belangrijk onderdeel van het zogeheten formulemanagement.

Daarbij verviel de organisatie voor de zoveelste keer in haar oude fout. Het middel werd weer eens het doel.

Kijk, het is natuurlijk prima om de horeca te verbeteren. Maar de gedachte hierachter moet wel altijd zijn dat het niveau van de bars en restaurants omhoog moet zodat de spelende gast er meer gemak van heeft. Er positiever tegenaan kijkt. De geoptimaliseerde voedsel- en drankvoorziening zou er dus aan moeten bijdragen dat de waardering van de gast voor de horeca beter werd. De aanwezigheidsduur wordt daardoor namelijk verlengd, iets dat zich op lange termijn ontegenzeggelijk vertaalt in een hogere opbrengst aan de speeltafels en slotmachines. Daar wordt het grote geld namelijk verdiend en niet aan die paar extra euro’s welke aan de bar worden achtergelaten.

Maar nee, de directie had de ‘spelende mens’ dan wel leidend gemaakt voor de verklaring van haar beleidskeuzes, maar in de praktijk zag men daar bitter weinig van terug.

Resultaat was dat F&B een vrijwel ongelimiteerde ruimte kreeg om zich kwalitatief te verbeteren. De nieuwe managers vertaalden dit door het broodje kroket (al jaren een bestseller in alle casino’s!) te vervangen door koude erwtensoep, geserveerd in een wijnglas.

Het personeel begreep er helemaal niets van, maar wanneer hierover een opmerking werd gemaakt liep men bij voortduring tegen een muur.

“Het kan zijn dat dit product nu nog niet erg gewild is, maar de gast weet nog niet wat hij wil. Die moeten we dus eerst opvoeden,” aldus was de reactie van marketing en F&B.

Na veel geklaag is de Kwekkeboom-kroket teruggekeerd, maar ook daarbij ziet men de klant nog steeds niet als reden van arbeid, maar als stoorzender.

In Rotterdam heeft men de snelle hap beter geïntegreerd. Een heus afhaalstation met de vlotte naam ‘Take 5’ voorziet in broodjes of een sateetje. Gewild casinovoedsel dus.

Probleem is wel dat de snack door de gast zelf moet worden afgehaald, dus toen een behulpzame medewerker speelautomaten een broodje voor een spelende gast ging halen, kreeg deze een zware discussie met de verantwoordelijke manager. Eind van het liedje was dat het bekvechten letterlijk over de gast heen werd voortgezet en de leidinggevende ten slotte het broodje uit de handen van de verbouwereerde gast trok met de mededeling dat “het niet de bedoeling was dat dergelijke hapjes worden geserveerd. Die zult u dus zelf moeten gaan halen aan de counter. Zo is het concept!”

Het middel als doel.



Reorganisatie



IJsselstein, 8 oktober 2008

Bestuursvoorzitter Dick Flink heeft alle dutymanagers en hogere functionarissen naar het pittoreske plaatsje onder de rook van Utrecht laten komen om de plannen aangaande de reorganisatie te ontvouwen. Vreemd genoeg is ook bijna iedereen van het hoofdkantoor uitgenodigd, tot aan de stagiaires toe. En dus kan ik meerijden met Martin Klaverdijk, een voormalig croupier die op dat moment als stafmedewerker productmanagement tafelspelen in Hoofddorp een soort van snuffelstage doormaakt.

Tijdens de feitelijke reorganisatie, het jaar daarop, zal Martin een functie aanvaarden als productmanager tafelspelen in de regio midden. Na een aantal maanden levert hij de functie echter weer in en verlaat de organisatie, gefrustreerd over de onkunde en stroperigheid waarmee sommigen meenden te moeten en kunnen functioneren.

Marcel verwoordde dit ongeveer als volgt.

“Omdat ik bij voortduring het idee had dat ik tegen een muur stond aan te lullen, brak er iets. Breekpunt daarbij was een vergadering waarvoor ik me extra goed had voorbereid. Veel te vaak werd een bepaald idee gewoonweg richting een of meerdere casino’s geworpen met de begeleidende tekst dat men ‘eventueel aan de knoppen zou gaan draaien’ wanneer het plan toch nog niet helemaal peachie was. In een poging om de vestigingen wederom met een onzalig idee op te zadelen, had ik ieder mogelijk argument schriftelijk weerlegd. Met behulp van meerdere, feitelijk foutloze A4’tjes gaf ik aan waarom een bepaald idee op zeker niet zou gaan werken. De verantwoordelijke manager verklaarde echter doodleuk dat men het ‘toch op deze manier zou gaan implementeren’ en indien een en ander dan toch onverhoopt niet helemaal zou blijken te werken, ging men weer gewoon ‘aan de knoppen draaien’. Op mijn vraag of het dan toch niet beter was om een plan beter en vooral verder uit te werken zodat eventuele irritatie achterwege zou blijven wanneer het zomaar in de vestigingen zou worden gedropt, werd schouderophalend gereageerd.”

“Verder uitwerken? Waarom? We kunnen straks toch aan de knoppen draaien?”

Bij het inparkeren wordt de strekking van de dag ons al duidelijk: Pim van As, de dutymanager die naar Groningen was gegaan klopt op het autoraam en drukt meteen een brief van Holland Casino tegen de ruit. Door het glas heen lezen we dat de functie van dutymanagers “in de kleine vestigingen Groningen, Leeuwarden, Enschede en Zandvoort komt te vervallen”. De slechte financiële trend noopt de organisatie tot drastische maatregelen.

In het kort komt het er vervolgens op neer dat Holland Casino niet langer prijs stelt op de diensten van Van As, iemand die jarenlang een prima beoordeling heeft gekregen, mede door zijn kennis, inzicht en inzet het tot dutymanager heeft geschopt en de organisatie mede groot heeft gemaakt. Er zijn personeelsfoto’s beschikbaar waarop Jan nog in zwart-wit (!) was afgedrukt.

Benauwd om uitgerekend die dag te laat te komen, waren we extra vroeg vertrokken en zo moesten we nog eerst een uurtje de tijd doden alvorens we werden binnengelaten. Het was duidelijk dat meerderen ervoor hadden gezorgd dat men in ieder geval ruim op tijd was, want door het rustieke centrum wandelden tientallen kleine en grotere groepjes collega’s. Sommigen uitermate bedrukt, begaan als men was met de onfortuinlijke collega’s uit de ‘grenscasino’s’.

Toen de massa eenmaal naar binnen mocht, was eenieder inmiddels op de hoogte van hetgeen zou gaan komen.

We namen plaats in een soort theaterzaal waar op het podium het bestuur achter een tafel zat voor een groot scherm.

De heer Flink nam het woord en met behulp van een Power-Point-presentatie liet hij zien dat het “zo echt niet langer kon.

De eerdere berichten dat we met eenzelfde ontwikkeling in 2014 door de nullijn zouden gaan...”

Hij liet even een korte pauze vallen, waarschijnlijk om zijn woorden extra kracht bij te zetten.

“... wel, de realiteit heeft ons inmiddels ingehaald. De nullijn wordt bij ongewijzigd beleid al in 2009 bereikt.”

Achter hem verschijnt een nieuwe sheet op het scherm. Een grafiek waarop op de x-as de tijd in jaren is weergegeven. Op de y-as zijn de miljoenen weergegeven. Op zich geen vernieuwende plaatjes voor ons medewerkers, die zagen we ieder jaar wel langskomen.

Dit jaar ziet het plaatje er echter wel ‘iets’ anders uit.

Vol ongeloof staart de massa naar het scherm. De miljoenen als maatstaaf op de y-as staan er nog steeds, maar waar het minimum altijd zo’n 40 miljoen bedroeg, staat er nu ‘0’ op de lijn.

Hè? Wat? Maken we straks verlies? Echt?

Het dient gezegd dat het ongeloof onder het personeel, met betrekking tot mogelijke verliesgevendheid, door Holland Casino mede zelf was veroorzaakt. In de ruim drie decennia voorafgaande aan deze gedenkwaardige bijeenkomst had de organisatie vrijwel geen mogelijkheid onbenut gelaten om mogelijke vreugde met betrekking tot de jaarlijkse resultaten te temperen. De reden hierachter heeft ongetwijfeld te maken gehad met de poging om zo de salarisonderhandelingen enigszins binnen de perken te houden.

Nu waren er geen spookverhalen nodig, want het beeld zei meer dan duizend woorden. Een lijn binnen de grafiek maakt vanaf ‘2007’ een steile duik naar beneden en doorsnijdt het nulpunt bij ‘2009’.

Het ondenkbare is niet langer ondenkbaar: een verliesgevende organisatie.

Dit hakt er in bij vrijwel alle aanwezigen en Flink kan hierdoor tot de pauze relatief ongestoord zijn plannen en maatregelen ontvouwen.

Allereerst zien we een sheet die het huidige en een nieuw organogram voor de vestigingen toont. Dezelfde strekking als toekomstig ex-collega Van As een tweetal uren daarvoor had laten zien, maar nu dan zonder de vogelpoep van het bijrijderraampje: de dutymanager is in de kleine vestigingen – zoals Flink het netjes verwoordt – “niet langer noodzakelijk om de optimale bedrijfsvoering te handhaven.”

In de zaal klinkt veel geroezemoes, met hier en daar een zucht van opluchting. Een collega uit Nijmegen kan een brede grijns niet onderdrukken. Flink mompelt nog wel dat hij begrijpt dat deze ingreep niet erg leuk is voor iedereen, maar met behulp van een paar management oneliners in de trant van “de nood is hoog”, “het is nu kiezen of delen” en “het bedrijf moet overleven” schakelt hij onverstoorbaar door naar de volgende dia.

Op de kaart van Nederland zijn vijf regio’s omcirkeld waarin alle casino’s zijn opgenomen. De vestigingen Amsterdam, Zandvoort en Schiphol gaan onder een regiodirecteur vallen, evenals Utrecht, Breda en Nijmegen. In de zaal wordt schamper gelachen over het feit dat Enschede, Groningen en Leeuwarden er überhaupt nog op staan, maar evenals Eindhoven, Venlo en Valkenburg krijgen ook zij een directe baas en een ondersteunend regioteam.

Hierin zal onder andere de Human Resources-manager plaatsnemen, de managers van SRC, facilities, finance & control en de productmanagers van de afdelingen tafelspelen, speelautomaten, front office en F&B.

Duidelijk.

Van drie productmanagers naar een.

Een grote kostenbesparing.

Maar toch zijn deze collega’s beter af dan de dutymanagers omdat Flink voor hen wel een mogelijke ontsnappingsroute heeft bedacht.

Men mag solliciteren op toekomstige functies.

Een regio zal uit slechts twee filialen bestaan, aangezien Rotterdam en Scheveningen samen verdergaan.

Het is ons dan nog niet duidelijk hoe de verschillende vestigingen daadwerkelijk van elkaar gaan profiteren en eerlijk gezegd is mij dat altijd duister gebleven.

Ik kom niet verder dan een bezuinigingsoperatie.

Alle mooie verhalen over samenwerking, leren van elkaar en onderlinge assistentie ten spijt.

Punt.



Aanvankelijk zijn de aanwezige floor- en dutymanagers heel erg positief over de uitspraak van Flink dat er “ook stevig gesneden gaat worden in het hoofdkantoor. We verdelen de pijn, dus ook in Hoofddorp krimpen we in.”

Hèhè, eindelijk. Eindelijk.

Zeker anderhalf decennium te laat, maar ja, beter laat dan ooit, is de collectieve gedachte.

Vanaf rij elf en verder naar boven dan, want daarvoor was alles namelijk gereserveerd voor “casinomanagers, directeuren en personen van het hoofdkantoor,” zo had een  overijverige stagiaire de plaatsverdeling geregeld.

Vóór ons is men na deze ontboezeming overigens eventjes minder te spreken over de grote roerganger, maar even later applaudisseert men weer om het hardst: in tegenstelling tot Van As en zijn lotgenoten is er voor het klapvee op de rijen één tot en met tien wel een vangnet geregeld! Iedereen van hen kan solliciteren op nieuw te formeren functies en zij zullen dus vrijwel allemaal deze reorganisatieronde zonder kleerscheuren doorkomen.

Hoera!

Lang leve Flink!

Lang leve de organisatie!

Lang leve ons!

Op dat moment is het nog niet duidelijk welke vestigings- en stafdirecteuren het veld moeten gaan ruimen, maar klaarblijkelijk is eenieder in de buurt van het podium ervan overtuigd dat zijzelf de dans zullen ontspringen.

De euforie achterin maakte dus op dat moment plaats voor een afkeurend hoofdschudden wanneer blijkt dat verreweg de meeste Hoofddorpse overtallige en/of overtollige collega’s een andere functie krijgen toebedeeld en wel in het zogeheten Shared Service Center (SSC).

In totaal worden zeventig koppen begroot voor het gaan vervullen van een aantal taken waarvan de bestuursvoorzitter zelf nog niet eens wist welke dat allemaal zouden zijn. Heus, hij gaf tijdens zijn monoloog wel een aantal richtingen weer waarin men dacht, “maar de feitelijke invulling qua takenpakket moet nog plaatsvinden.”

“Da’s lekker zeg,” klinkt het ergens achter me.

“Het hoofdkantoor krijgt dus gewoon een dependance!”

Er wordt hard gelachen, behalve op de eerste tien rijen.

Tussen haakjes, gedurende die gedenkwaardige bijeenkomst bezwoer onze baas dat hij het hoofdkantoor structureel met zeker 15 procent zou doen inkrimpen.

Bij mijn laatste persoonlijke meting in juni 2011 was het hoofdkantoor juist 15 procent gegroeid en daarmee dus groter dan ooit.

Nadat de laatste kleine veranderingen ongevraagd zijn toegelicht, wordt er overgeschakeld naar een hoger tempo.

De vaart moet erin, want er wordt een heuse videoproductie gestart waarop de ideeën over de toekomst van Holland Casino worden ontvouwd.

Ik krijg even het idee dat ik naar een teaser van de mtv-awards zit te kijken, want onder het geluid van een stevige beat flitsen de dia’s over het scherm.

Met ‘Holland Casino Destinations’ lijkt Flink terug te keren naar een oude liefde, zijn voormalige werkgever Center Parcs. Of het moet louter toeval zijn dat onze organisatie schijnbaar ineens een toekomst ziet waarin heuse vakantieparken worden gebouwd met pizzeria’s en subtropische zwembaden en waar gasten uitmuntend worden verwend. Health spa’s, sportieve en geestelijke trainingen, van alles.

Tot en met een prachtig plaatje van iemand die warme stenen in de nek gelegd krijgt.

In de zaal kijken we elkaar vragend aan. Vakantieparken? Maar er was toch nog niet zo lang voor deze presentatie door de minister gezegd dat Holland Casino geen andere activiteiten mocht ontplooien? En wat zou dat gehele plan in godsnaam gaan kosten?

En we waren toch al onder de rode streep beland?!

Goed, ook in zware tijden moet een bedrijf wel blijven investeren om het hoofd ook op langere termijn boven water te kunnen houden, maar enige honderden houten huisjes neerzetten aan de Zeelandse kust of in het bronsgroen eikenhout, dat is andere koek. En wat betekende dat voor het huidige personeel?

Omscholing tot masseuse? Verhuizing van Amstelveen naar Vlissingen?

Of misschien zelfs een exitgesprek, zodat er ruimte wordt gemaakt voor gespecialiseerde krachten?

Tijd, laat staan de kans om vragen te stellen is er echter niet, want...

Bam! Een nieuw onderdeel.



Het ‘Play to Exceed’ is alleen bedoeld voor de gegoede gast, een soort vijfsterren casino met onder meer valetparking, hogere limieten, excellente service en zelfs de mogelijkheid tot overnachting.

Kijk, daar kan de massa zich wel in vinden. We waren nu al dertig jaar aan het proberen om het iedereen altijd naar de zin te maken, waarbij vooral geen verschil tussen gasten onderling mocht worden gemaakt. Vooral niet op basis van hun economische waarde.

Uiteindelijk blijkt dit het enige idee te zijn van het vijftal dat wordt gepresenteerd, waarvoor Flink ook achter in de zaal de handen op elkaar krijgt.

Maar jammer genoeg wordt het enthousiasme alweer de kop ingedrukt, nog voordat er zelfs maar over kan worden gediscussieerd.

Flink geeft namelijk tijdens de presentatie al aan dat dit punt in ieder geval niet zal worden verwezenlijkt.

“Dit punt kon niet meer uit de film worden verwijderd, maar na ampel beraad hebben we besloten om geen ‘Play to exceed’-achtig casino in te gaan richten.”

De zaal reageert morrend. Eindelijk konden we onze beste gasten eens goed gaan fêteren, eens echt op een positieve manier aan ons gaan binden en nu wordt het gehele idee bij voorbaat in de vuilnisbak gekieperd.

Als na een tiental seconden het rumoer verstomt, geeft onze presentator tekst en uitleg.

“De reden dat we dit plan geen doorvang laten vinden, is dat een dergelijk casino een aanzuigende werking zou hebben op criminelen. Zwart geld dus. En dat moet je niet willen, daar willen we natuurlijk niet mee geassocieerd worden, toch?”



Weer een nieuw idee.

Het onderdeel ‘Play your Game’ doet me het ergste vrezen en dan doel ik geenszins op het aantal decibellen dat de zaal vult. Mijn hemel, zijn we compleet gek geworden? Jonge hippe types – en dan bedoel ik jongelui van niet of nauwelijks achttien jaar oud – hebben het op het scherm prima naar hun zin bij een spelletje tafelvoetbal.

Echt! Tafelvoetbal!

Daarnaast ziet men veel heil in het aanbieden van gratis spelen, waarvan een aantal op het internet gespeeld kan worden.

Hè? Wat? Het is de bedoeling dat jongelui in de nabije toekomst naar een vestiging van Holland Casino komen om aldaar ‘samen’ World of Warcraft te gaan spelen? Want op deze wijze halen we leuke, mooie, moderne mensen binnen de deuren, zoals de types die we op de dia’s mogen bewonderen?

En dat gaat ons dan ook nog geld opleveren? Maar de jongeren hebben over het algemeen toch minder te spenderen? En als ze dan al de benodigde centjes zouden hebben, waarom zouden ze dan in een ruimte willen zitten met een massa mensen van pakweg twee, drie keer hun leeftijd?

Ik kijk oprecht geschrokken om me heen, vraag me af of ik de enige ben die ervan overtuigd is dat deze waanideeën – excusez le mot, maar ik zie het echt niet anders – nooit tot volledige wasdom zullen en kunnen komen.

Om dan nog maar te zwijgen van de discussie of dit alles niet alleen geld op gaat brengen, maar zelfs het voortbestaan van Holland Casino zal garanderen.

In IJsselstein zijn die dag nog een aantal andere vernieuwende ideeën vertoond, maar ik kon me niet voorstellen dat deze de organisatie zouden redden, laat staan weer op een niveau zouden brengen van een aantal jaren daarvoor. Nee, ook die – in mijn ogen – waanvoorstellingen sterkten mij in mijn mening dat ik de langste tijd bij Holland Casino had gewerkt en dat ik zo snel mogelijk naar buiten moest!

Nu het nog kon!



Achteraf kwamen Martin en ik tijdens de terugreis tot de conclusie dat die ene presentatie enorm veel geld gekost moest hebben, wat dus ernstig stoorde bij alle verhalen over het “aanhalen van de broekriem” en het “wegsnijden van overtollig vet”.

In de pauze waren echter meerdere M&C-leden van het HK tegen elkaar aangeschurkt en hadden alvast een start gemaakt met het maken van mooie plannen.

“Spelen zonder geld, community gaming. Triviant.”

“Tennis op de Wii, of de PlayStation 3!”

Onder het groepje is de positieve nervositeit net zo overweldigend als het enthousiasme om straks de gast te kunnen gaan verrassen met een “golftoernooi op de Xbox 360, mevrouw. En als u het hier goed doet, mag u misschien wel naar de halve finale in Zandvoort, of Leeuwarden.”

Dat de sfeer buiten het groepje zich laat kenmerken als die van een gelegenheid die zich normaliter in een aula afspeelt, alwaar na afloop van de plechtigheid koffie en cake wordt geserveerd, gaat volledig aan hen voorbij.

Of nog erger, als het resultaat van de opwinding vermoed ik dat meerderen van hen op dat moment baalden dat ze die dag geen extra setje ondergoed hadden meegenomen.

Jaja, deze plannen zouden de casinowereld voorgoed gaan veranderen.

Om dat allemaal te gaan realiseren, moesten er nog wel een aantal nieuwe collega’s bij komen, maar een van hen wist te vermelden dat zulks geen problemen zou gaan opleveren.

“Daar is nog wel een potje voor,” verkondigde de jonge marketingman.

Achter hem gaf een dutymanager uit Enschede uitleg over het naderend onheil van het verplicht verkopen van de echtelijke woning en de verdere torenhoge vaste lasten.

Allen die het betrof werden overigens omringd door – toen nog (!) – fortuinlijker collega’s. De slachtoffers vertelden hun persoonlijke trieste verhaal over het naderende onheil en wij schudden meelevend ons hoofd.

“Ongelooflijk dat zoiets zomaar kan,” is de meest gehoorde uitspraak.

“Wat denken ze wel,” meldt de een.

“Dit kan volgens mij zomaar niet,” roept de ander.

“Hier moeten we tegen ageren!”

Er wordt instemmend geknikt.

Na de pauze is er tijd voor het stellen van vragen.

De vermeende saamhorigheid van enige minuten geleden is helaas in de koffieruimte achtergebleven. Zij, die door de voorgenomen bezuinigingsoperatie worden getroffen, stellen vragen en spreken soms geëmotioneerd over de onzekere toekomst.

De rest houdt de kaken op elkaar en zit de bijeenkomst zwijgend uit, opgelucht dat zij de ‘danse macabre’ zijn ontsprongen.

Ook ikzelf heb die dag het woord niet gevraagd. Ook ik liet de getroffen collega’s zakken en deed niets om hen te steunen, al was het maar in de vorm van een aantal vragen of door het ventileren van mijn gevoel over deze op handen zijnde bezuinigingsoperatie.

De ongelukkigen hadden nu hun hoop gevestigd op de medezeggenschap.

Gedurende de presentatie had Flink wel tien keer gezegd dat voor alle voorstellen gold “dat het nog langs de ondernemingsraad moest” en de verwachting was dat de grote speltechnische afvaardiging hiervan zich danig zou roeren nu er op de werkvloer een aanmerkelijk aantal banen moest verdwijnen.

Binnen een aantal weken was de reactie klaar.

De ondernemingsraad ging inderdaad niet akkoord met het voorstel van het bestuur. De moverende reden hiervoor was het feit dat men geen overtuigend verschil zag tussen de genoemde “kleine vestigingen”, die allen vrijwel onthoofd verder zouden moeten, en de “middelgrote filialen” zoals Breda, Venlo, Valkenburg, Nijmegen en Eindhoven.

In het verlengde daarvan vroeg men zich af hoe het bestuur aankeek tegen de grotere druk in de “grote vestigingen” Amsterdam, Rotterdam, Scheveningen en Utrecht.

Dientengevolge kreeg Flink een “nee” op zijn bureau, met de toevoeging eerst maar eens te bekijken in hoeverre er sprake was van een oneerlijke behandeling.

Voorts wilde de ondernemingsraad graag antwoord op de vraag of het überhaupt wel pas gaf om in de kleine vestigingen een managementlaag te verwijderen, terwijl in andere casino’s de structuur gewoon gehandhaafd zou blijven.

Zoiets zou voor problemen kunnen zorgen bij in- en doorvoering van veranderingen, aangezien er met twee afzonderlijke managementlijnen rekening moest worden gehouden.

Met deze tijding maakte de ondernemingsraad een van de grootste fouten van de medezeggenschap in de historie van Holland Casino, omdat het de directie niet inperkte met betrekking tot het terugbrengen van arbeidsplaatsen, maar juist een vrijbrief gaf om nog veel dieper te gaan snijden.

Wat ook prompt gebeurde.

Ik weet tot op de dag van vandaag nog niet of de bestuursvoorzitter met zijn aanvankelijke plan een magistrale val had gezet of dat er voor hem sprake is geweest van een toevalligheid.

Feit was wel dat het gehele voorstel aangaande de personele bezetting pijlsnel werd teruggehaald, met de belofte om nogmaals naar de gehele piramide van functies te kijken en opnieuw te gaan beoordelen, alwaar eventueel formatieplaatsen en/of gehele functies geschrapt zouden kunnen worden.

Ik weet niet of de directie het tweede plan al had klaarliggen, maar in een mum van tijd kwam Flink terug bij de ondernemingsraad.

Men had op topniveau nogmaals naar de gewenste structuur gekeken en nu bleek ineens dat in alle vestigingen de dutymanagers en floormanagers konden opgaan in de nieuwe functie van supervisor operations. En dat terwijl Flink in IJsselstein nog aan de dutymanagers van de kleine vestigingen had uitgelegd dat er een significant verschil in werkdruk zat tussen bijvoorbeeld Enschede en Rotterdam.

“Als we het aantal bezoekers tegen elkaar afzetten, kunnen we niet ontkennen dat de dutymanager in de grote vestigingen pure noodzaak is ten opzichte van de – met alle respect – overbodige luxe van een operationeel eindverantwoordelijke in de kleine filialen,” was ongeveer de strekking geweest, van zijn vlammend betoog.

Wederom ging de ondernemingsraad in conclaaf en tot een ieders verbazing ging men nu wel akkoord. Als doekje voor het bloeden werd nog wel de afspraak gemaakt dat collega’s die tijdens de reorganisatie hun functie zouden verliezen in eerste instantie herplaatst zouden worden. Tenminste, er werd door het management gezocht naar een passende functie. Nou, die waren er voor de massa niet.

Vervolgens had men nog wel de mogelijkheid om intern naar een vergelijkbare functie te solliciteren.

Tenminste, de aanvullende overeenkomst was dat er binnen de organisatie zou worden gezocht naar een functie die recht deed aan de kennis en ervaring van het individu. En er was, ondanks de voorgenomen teruggang in het aantal poppetjes, wel degelijk een groot aantal vacatures beschikbaar. Nu de organisatie meer centraal geleid zou gaan worden, regende het namelijk nieuwe functies, vrijwel allen op het hoofdkantoor.

De meest fantastische beroepsbenamingen passeerden de revue, waarvan bij velen tot op de dag van vandaag niet bekend is wat ze precies inhouden. Maar geheel keurig volgens de afspraken solliciteerde ik ook naar een van de vacante betrekkingen op het hoofdkantoor. 

Binnen twee werkdagen kreeg ik een summiere reactie dat mijn achtergrond, kennis en ervaring niet aansloot bij de functie.

Maar ik was niet de enige!

Het stortregende afwijzingen en toen de storm eindelijk ging liggen, was het slagveld niet te overzien.

Niemand had de orkaan overleefd. Velen hadden geprobeerd om onderdak te vinden, in Hoofddorp, maar iedereen moest in de regen buiten blijven staan.

In praktijk bleek dat (bijna?) geen enkel individu van de honderdvijftig voormalige floor- en dutymanagers goed genoeg scheen te zijn voor een betrekking op het hoofdkantoor.

De herberg was namelijk al vol, of de kamers waren al voor iemand anders gereserveerd.

Zelfs voor de meest onbeduidende functies kregen de meesten op basis van hun brief al een afwijzend beschik. Sommige reacties waren daarbij ronduit schokkend geweest.

Floormanagers die niet aan de Holland Casino Business School hadden gestudeerd, kregen dit als afwijzing mee, terwijl degenen die wel een graad in commerciële economie hadden behaald tijdens dezelfde sollicitatieronde doodleuk moesten vernemen dat hun studie niet aansloot bij de eisen van de functie.

Leidinggevende ervaring van tien, vijftien jaar of meer bleek ineens niet langer van toegevoegde waarde, maar werd eerder gezien als ballast.

Aan de andere kant hadden croupiers zonder mavodiploma wel een gesprek voor een bepaalde baan gekregen, om vervolgens na de gesprekken ook te moeten vernemen dat de keuze niet op hen was gevallen, “maar op iemand die al werkzaam was op de desbetreffende afdeling.”

Ons kent ons. En daarmee was de croupier in feite niets meer geweest dan een figurant in een zogenaamde sollicitatieprocedure.

Een typisch gevalletje van kanonnenvoer.

Er was niets veranderd!

Mijn uiteindelijke sollicitatiegesprek heb ik netjes doch niet meer dan plichtmatig ingevuld. Daarbij liet ik geen kans onbenut om aan te geven dat ik “mijzelf niet kon voorstellen dat deze ideeën de organisatie zouden kunnen gaan redden”.

Het verlossende telefoontje kwam ongeveer een week later.

“Marco, we gaan je niet benoemen.”

Een vreemde gewaarwording. Natuurlijk, het was de boodschap waar ik op had gehoopt, maar dat kwam wel meteen met het besef dat het nu echt voorbij was. Ik bedankte hem voor de informatie, heb Anita geïnformeerd en ben toen een kwartiertje op bed gaan zitten. Huilend.

De laatste weken ben ik mijn taken zo goed als mogelijk was blijven in- en vervullen. Maar ik bemerkte dat mijn aanwezigheid vooral in het teken stond van aftellen. Voor mijzelf, maar ook voor mijn collega’s die wel (achter)bleven.

Nog twee weken.

Nog dertien dagen, waarvan negen diensten.

Nog anderhalve week. Vier late en drie vroege.

Nog drie.

Nog twee.

Op zondag 31 mei 2009 werkte ik mijn laatste dienst. Hoewel ik tot de dag van vandaag geen spijt van mijn beslissing heb gehad, viel het afscheid me zwaar. Meerderen kwamen een handje geven, of een knuffel. Een collega brak spontaan in snikken uit met de mededeling dat mijn vertrek en dat van de overige duty- en floormanagers alles “zeker niet prettiger zou maken”.

Ik heb nog wel gewoon de dagelijkse briefing gedaan, evenals mijn rondje door de speelzaal. Daarbij gaf ik een medewerkster F&B voor de laatste maal een reprimande omdat zij weer eens leek te dagdromen. De clientèle was voor haar bijzaak.

In mijn kantoor zocht ik de laatste papieren uit, verstuurde een laatste mailtje.

Op een gegeven moment heb ik mijn postvakje leeggeruimd en met die stapel memo’s en oude beoordelingen wandelde ik de beide roltrappen af.

Langs de speelautomaten.

Langs de tafelspelen, waar iemand verschrikkelijk stond te vloeken. Maar ik werd niet langer geacht daar tegen op te treden.

Langs de receptie.

Met betraande ogen liep ik naar buiten.

Het moet zo’n beetje rond een uur of vijf zijn geweest, want de tussendiensten waren pas een uurtje aan het werk.

In feite ging ik dus ruim tweeënhalf uur te vroeg weg, maar het was op.

De liefde was voorbij.

Rien ne va plus.



Korte tijd na mijn verscheiden denderde de organisatie echter in volle vaart door.

De volgende groep (nu ex-)collega’s was aan de beurt.

In tegenstelling tot de ‘floormanagers-worden-supervisorsoperations’ discussie ziet de or in het voorjaar van 2010 “geen aanmerkelijk gewijzigde functie” wanneer de tablemanagers tot manager tablegames (MTG) worden omgedoopt.

Het traject voor de toekomstige managers tablegames wordt daarentegen in recordtempo door de ondernemingsraad goedgekeurd.

Een vreemde gewaarwording voor vrijwel iedereen omdat dit blok van speltechniek al jarenlang een uitermate belangrijk onderdeel van de organisatie uitmaakt. Dit vertaalt zich onder meer in een zware vertegenwoordiging binnen de ondernemingsraad zelf. Van de veertien leden is ruim de helft tablemanager. Daarnaast komen deze ook nog eens (onder meer) uit Amsterdam, Rotterdam, Utrecht en Scheveningen, de belangrijkste vestigingen.

Hierdoor was de verwachting dat er een flink gevecht zou volgen, waarbij de positie van de tablemanager met hand en tand verdedigd zou gaan worden.

Binnen een mum van tijd stemt men echter toe.

Aanvankelijk werden hier nog wel vraagtekens bij gezet door de massa, maar als bij het verschijnen van de vacature blijkt dat noch dealers, noch overige collega’s mogen solliciteren op de functie is de rekensom snel gemaakt. De ondernemingsraad, die onder het mom van “optimaliseren van ons bedrijf ” eerder nog de totale organisatie aanmoedigde om te solliciteren op de functie van supervisor operations, beschermt nu ineens haar eigen baantje.

Het navelstaren werpt zijn vruchten af: de tablemanagers in de landelijke medezeggenschap ontspringen voor het overgrote deel de dans. Een van hen roert zich wel, geeft aan dat deze procedure net zo zou moeten zijn als de eerdere exercitie.

Prompt werd Thomas Warmerdam als enige lid ongeschikt bevonden voor de nieuwe functie.

Hij daagde Holland Casino echter voor het gerecht, met als argument dat zijn functie van tablemanager inhoudelijk niet of nauwelijks veranderde ten opzichte van de nieuwe functie van manager tablegames. Eigenlijk een vreemde gang van zaken omdat de gehele ondernemingsraad juist had ingestemd met de wijziging.

Daarmee gaf men dus aan dat er wel degelijk sprake was van een ander functieprofiel.

De rechtbank stelde Warmerdam echter volledig in het gelijk en Thomas kreeg zijn nieuwe (oude?) functie (terug?).

Dutymanagers verdampt, floormanagers getrimd en een andere naam, tablemanagers gekortwiekt. Maar er was meer.

Toen ik nog in Scheveningen werkte en zelfs nog niet voor de bijeenkomst in IJsselstein was uitgenodigd, had Flink reeds een drietal zogeheten taskforces geformeerd. Ieder team moest zich bezighouden met een gedeelte van de totale problematiek waarmee de organisatie kampte.

Een groep moest zich gaan bezighouden met het opnieuw inrichten van de vestigingen en prompt vertrok het voltallige team voor twee weken naar Shanghai om aldaar de sfeer te proeven.

Een ander taskforce heette ‘Maatregelen’.

In praktijk kwam hun opdracht erop neer om zo veel mogelijk kosten te drukken. Een van mijn leidinggevenden maakte deel uit van dat team en zo nu en dan sijpelde via hem enige berichtgeving naar ons door. Men had een aantal mogelijk geldbesparende zaken de revue laten passeren en deze werden met de dutymanagers gedeeld.

“Een van de eerste punten die naar voren kwam, was het naar beneden bijstellen van het uitkeringspercentage bij de speelautomaten,” aldus mijn meerdere.

Tegen mij repte hij nimmer ook maar een enkel woord over verregaande maatregelen die het personeel zouden raken.

In de allereerste alinea van de uiteindelijke rapportage geeft projectgroep III (Maatregelen) op 1 juni 2008 zelf aan dat er intern ook al veel twijfel was over de haalbaarheid van het geheel.

‘Wat maakt het dat de thans voorgestane maatregelen en ontwikkelingen nodig zijn? Hoe komt het dat HC ervoor staat zoals ze er nu voor staat? Hoe voorkomen we dat we gaan dweilen met de kraan open? Hoe zorgen we dat we vanaf nu echt iets wezenlijks gaan veranderen en dat we niet over drie jaar opnieuw over maatregelen moeten nadenken? Welke rol speelt ons aller gedrag bij het ontstaan van deze situatie? Een deel van de door ons voor te stellen maatregelen is immers oude wijn in nieuwe zakken.’

Uiteindelijk kwam drie jaar later alsnog de spreekwoordelijke aap uit de mouw.

De directie legde tijdens de eerste cao-onderhandelingen in 2011 een zogeheten “package-deal” voor aan de bonden. Indien men de deal zonder voorbehoud accepteerde zou HC een initiële loonsverhoging doorvoeren ter hoogte van x.

Nee, de ‘x’ stond hier zeker niet voor het cijfer tien, maar voor een getal dat HC nader bekend zou maken nadat de bonden tot ondertekening van de overeenkomst waren overgegaan.

In totaal waren zes punten opgenomen die HC had ingebracht naar aanleiding van de aanhoudende slechte resultaten. Zo werd onder meer het punt ‘werken op Goede Vrijdag’ als noodzakelijk kwaad aangevoerd. In feite was de benaming hier niet op zijn plaats, want de casino’s zijn op deze katholieke feestdag al gewoon geopend. Het ging hier met name om de vrije dag-compensatie die het personeel voor hun arbeid op deze dag ontving.

Op 31 december waren de vestigingen altijd al gesloten geweest, met uitzondering van de eerste paar jaren. Toen kwam men tot de conclusie dat er rond de jaarwisseling vooral personen aanwezig waren die nauwelijks speelden, maar vooral hun eenzaamheid probeerden te ontvluchten.

Deze argumenten bleken nu verdwenen en daarom zag de directie in oudejaarsdag een toegevoegde waarde met betrekking tot opbrengst en gastgerichtheid.

Ook de traditionele vrije dag tijdens de dodenherdenking moest – hoe toepasselijk ook – sneuvelen. De jarenlange uitspraak dat het niet gepast was om op 4 mei kansspelen aan te bieden, werd nu ineens als “niet meer van deze tijd” bestempeld.

Het ‘vraaggestuurd roosteren’ is ongetwijfeld het onderdeel dat door het personeel het slechtst begrepen werd. Velen denken namelijk nog steeds dat men als individu zijn/haar wensen aangaande werktijden- en dagen kan indienen. De maatregel houdt echter in dat juist de organisatie voortaan de verschillende roosters kan aanpassen aan de situatie van de dag. Hierdoor zou het zwaartepunt van de te werken diensten vrijwel op zeker in de weekeinden komen te liggen zonder dat daar enige vorm van vergoeding tegenover zou staan.

In 1999 wist het toenmalig hoofd van Human Resources de massa er nog van te overtuigen dat het voor iedereen beter zou zijn wanneer we allen in één loongebouw terecht zouden komen.

Als lid van de ondernemingsraad heb ik dientengevolge talloze vergaderingen en uitlegsessies bijgewoond waarin de voordelen van een enkele salarisstructuur keer op keer werden herhaald. De onderlinge verschillen zouden kunnen leiden tot een splijting tussen de verschillende personeelsgroepen. Daarnaast brachten de onder meer grote verscheidenheid aan persoonlijke toeslagen en uiteenlopende contracten tussen collega’s in eenzelfde functie een enorme kostenpost met zich mee door de grote hoeveelheid aan extra administratie.

De bonden keken bij de laatste presentatie dus vreemd op toen de directie ineens een tweede loongebouw voor her- en nieuw intredend personeel ambieerde.

De Resultaat Afhankelijke Uitkering (RAU) begon al een belegen grapje te worden de laatste jaren.

“Is het percentage van de RAU al bekend?”

“Jazeker, weer noppes. We zijn al in de rouw.”

Bij de eenwording van de loongebouwen was toentertijd overeengekomen dat een gedeelte van het salaris variabel zou worden, resultaat afhankelijk. Als een van de weinigen was ik van begin af aan hier een fel tegenstander van.

Ten eerste begreep ik niet waarom je als personeel je vaste salaris op vrijwillige basis variabel zou laten maken. Zeker gezien het feit dat de mogelijke toeslag niet in verhouding stond tot het afbreuk risico. Als gemiddelde werd een RAU van 2,5 procent afgesproken, maar al naargelang het resultaat mee- of tegenzat fluctueerde dit percentage volgens een duidelijke verdeelsleutel.

De kans dat dit getal boven de 2,5 kwam, wat gelijkstond aan het voormalige deel van het salaris, was niet zo groot. Daarentegen kon je zomaar dit stukje loon zien verdwijnen wanneer de tijden tegenzaten.

Mijn grootste bezwaar was echter dat de RAU werd gekoppeld aan een resultaat dat vrijwel autocratisch door de directie was bepaald.

Met andere woorden: als er ondanks een crisis toch tegen de klippen op werd begroot en aan het eind van het jaar bleek dat die onrealistische inschatting niet was behaald, bespaarde dat weer wel 2,5 procent van de totale loonsom. Aan de andere kant schroomde de directie ook niet om gedurende een lopende periode ‘ineens’ een extra afschrijving te doen of een bepaalde schuld versneld af te lossen. Deze trucs brachten het resultaat meteen naar beneden, waardoor eveneens de RAU niet of nauwelijks diende te worden uitgekeerd. Kassa!

Maar voornoemde voorstellen vallen allen in het niet bij de laatste.

De seniorenregeling.

Dit voorstel hakte er voor wat betreft de werkbare dagen stevig in. De directie gaf in weinig bedekte woorden aan dat “de seniorenregeling een gift was van HC naar het personeel. Die gift willen we nu terug.”

Dit stond haaks op de afspraak die in 1991 tussen directie en de bonden is gemaakt onder de noemer ‘gezond ouder worden’. Het idee daarbij was om senior collega’s vanaf het vijftigste levensjaar meerdere extra vrije dagen toe te kennen. Dit klinkt wellicht als een gift, maar was het niet. Toentertijd is namelijk overeengekomen dat niet-speltechnici een inhaalslag qua salaris van 10 procent zouden gaan maken op speltechniek. Als goedmakertje werd voor het voltallige personeel een regeling getroffen met betrekking tot het terugbrengen van werkdagen zodra iemand een Eva of Abraham voor zijn verjaardag had gekregen. Dit lijkt misschien jong, maar ten eerste was het door het personeel zelf betaald, als gevolg van inleveren op loonruimte. Daarnaast lag de gemiddelde levensverwachting van een dealer/croupier in de Verenigde Staten in die tijd rond de zevenenvijftig (!). De – toen nog – rokerige ruimtes, de bedompte locaties zonder zicht op buiten, de stress en de omgang met personen die vaak een zeer negatief humeur met zich meedroegen, had er klaarblijkelijk voor gezorgd dat het beroep van casinomedewerker erg ongezond was. Tenslotte bleken onregelmatige diensten een heuse killer voor het bioritme van vrijwel iedereen.

Des te meer reden voor het personeel en directie van Holland Casino om samen aan een betere en gezondere toekomst te werken. 

De flinke stijging van vrije dagen was hier een belangrijk onderdeel van en werd door directie en personeel van harte ondersteund.

Toen.

Nu zag de directie het vooral als last. Op zich begrijpelijk, want er zullen maar weinig bedrijven zijn waar het aantal werkbare dagen zo laag ligt. Zeker wanneer men de vijftig is gepasseerd. Aan de andere kant is er door het personeel jarenlang loonruimte ingeleverd, dus (mede) zelf betaald.

Naast de onderhandelingen over de nieuwe cao zelf loopt een tweede spoor waar de vakbonden het topmanagement van Holland Casino proberen te winnen. De vakcentrales willen het mogelijke nieuwe licentiehouders moeilijker maken om in Nederland voet aan de grond te krijgen. Als middel hiertoe probeert men de directie van HC ervan te overtuigen dat het sectorbindend maken van de cao zou helpen bij het afschrikken van mogelijke nieuwe gegadigden op de Nederlandse casinomarkt.

Ik heb dit verhaal tijdens gesprekken met een aantal kaderleden meerdere keren laten uitleggen en in de praktijk komt het erop neer dat een zogeheten Casino-cao vooralsnog een soort braakliggend terrein is.

“De Aarde is wat dat betreft nog Woest en Ledig, Marco,” vertrouwden mijn gesprekspartners mij toe.

“Kijk, wanneer jij en ik morgen een bedrijf starten in de metaalindustrie, vallen nieuw aan te nemen medewerkers meteen in de metaal-cao. Die is er natuurlijk al.”

Ik begon het te begrijpen.

“Oké, en omdat de casinobusiness hier nog heel jong is...”

“Precies,” onderbrak de vakbondsman mij. Zo’n cao is er dus nog niet. Maar als pioniers in deze branche zouden we een dergelijke bindende cao kunnen opstellen. Hierdoor zouden mogelijke concurrenten zoals MGM, Bally’s, Harrah’s of wie dan ook hier ten lande dezelfde kosten krijgen qua personeel.”

“En dat maakt het voor die jongens natuurlijk meteen een stuk minder interessant om er überhaupt aan te beginnen,” zo vulde ik aan.

“Juist. De bonden hebben zelf bij de directie aangeboden om een positief advies voor te leggen aan de achterban aangaande die belachelijke cao-voorstellen. Mits Holland Casino die cao dan wel meteen sectorbindend zou maken.”

Ik voelde hem al aankomen.

“Nou, daar wil de heer Flink niet aan denken.”

Waarom eigenlijk niet, zo vroeg ik mezelf af. Een dergelijke exercitie zou immers juist een steviger basis vormen voor de organisatie.

De enige reden die ik zelf kan bedenken, is dat men met HC andere plannen heeft dan het volharden van de huidige structuur, rechtsvorm, omvang, etcetera. De bestuursvoorzitter heeft immers op 2 mei 2011 zelf al tijdens een interview met het NRC Handelsblad gezegd dat hij het liefst een speelmarkt ziet met enkele bedrijven die land based casino’s exploiteren.

In de wandelgangen spreekt het personeel al echter van scenario’s waarbij de organisatie straks te koop zal worden aangeboden.

En als de cao dan nog steeds niet sectorbindend is, wordt het voor de grote binnen- en buitenlandse geïnteresseerden veel eenvoudiger om nieuwe afspraken met het personeel te maken. Vooral aangaande de salarisstructuur.

Goed, bovenstaande mening ziet er behoorlijk wantrouwend uit. Maar daar is dan ook een reden voor.



Op zich betekent het natuurlijk nog niet veel wanneer de bestuursvoorzitter opzichtig tegen iemand aanschurkt die een mogelijke kandidaat is voor overname van de organisatie, indien de markt inderdaad in 2015 vrijgegeven gaat worden.

Daarnaast kun je het voornemen om geen sectorbindende cao te formeren ook als een ‘voorzichtig de kat uit de boom kijken’ betitelen.

Verder moesten de erbarmelijke cao-voorstellen in het voorjaar van 2011 wel aan de sociale partners worden voorgeschoteld omdat de situatie meer dan nijpend was. Afzonderlijk niet zoveel bijzonders.

Maar ja, je kunt er natuurlijk ook anders tegenaan kijken.

Voor een bestuursvoorzitter die zegt de organisatie graag zelfstandig te willen laten groeien, is het wel vreemd dat hij vervolgens doodleuk een uitgebreide rondleiding geeft aan een mogelijke toekomstige concurrent voor de licenties.

Voorts is de vraag gerechtvaardigd of het categorisch weigeren om een specifieke cao-overeenkomst aan de casinobranche te hangen echt in het belang is van medewerkers en de organisatie Holland Casino als entiteit. Immers, de salarissen en secundaire arbeidsvoorwaarden zouden bij eventuele nieuwe spelers op de markt bij voorbaat een zware hypotheek neerleggen. In feite is het dus relatief eenvoudig om de toetredingsdrempel danig te verhogen zonder dat het gokimperium daar zelf last van heeft.

Ten slotte het cao-voorstel zelf. Inderdaad, een bedrijf in nood zal in sommige situaties niet anders kunnen dan om ook aan haar medewerkers een zwaar offer te vragen, in een poging tot overleven.

Zulks geldt natuurlijk alleen wanneer men tijdens het formeren van de voorstellen – ergens tussen eind 2010 en januari 2011 – tot een dergelijke negatieve gevolgtrekking was gekomen.

Echter, Holland Casino had reeds ‘iets’ eerder het inleveren van seniorendagen, het vraaggestuurd roosteren, extra werken op feestdagen en al die andere voorstellen bekokstoofd. Zo blijkt uit een gelekt rapport van de taskforce maatregelen.

De nota is namelijk niet eind 2010 opgesteld. Nee, deze rapportage lag al klaar op 1 juni 2008!



Nawoord



Zoals ik bij het kopje ‘Aanleiding’ al aangaf is het idee voor dit boek – in eerste aanleg! – al in januari 1989 ontstaan. Nadat ik uiteindelijk in 2010 begon met schrijven, zijn er honderden, duizenden zinnen verschenen, verdwenen en weer teruggekeerd. Nu ik deze laatste woorden eindelijk op mijn beeldscherm zie verschijnen, realiseer ik me dat het boek Holland Casino desondanks nog lang niet dicht is. Of dicht kán.

Niet voor mij, niet voor mijn Anita en zeker niet voor alle collega’s die er nu nog werken.

Welk idee intern ook wordt aangezwengeld, er komt altijd wel een kink in de kabel die het proces opeens hevig vertraagt. 

Wordt vervolgd.



Ongeacht het aantal memo’s die in het verleden al de ‘juiste’ nieuwe bedrijfskoers verkondigden, morgen draait de zwaar slagzij makende SS Holland Casino misschien ineens weer 180 graden.

Wordt vervolgd.



In september 2011 verliest de organisatie een rechtszaak die was aangespannen door een voormalige gast van Turkse afkomst. De man had in een eerder stadium zelf een entreeverbod genomen en op het aanvraagformulier aangegeven dat hij nooit meer binnengelaten wilde worden. “Plus vijfhonderd jaar,” had hij er voor de zekerheid aan toegevoegd. Holland Casino liet de man echter een aantal jaren later weer gewoon binnen omdat zij juridisch niet in staat zou zijn om iemand voorgoed de entree te ontzeggen. De rechtbank oordeelde echter dat het bedrijf een zorgplicht had en dus beter had kunnen en moeten optreden in deze situatie. Door deze uitspraak gaan wellicht meerdere gedupeerden in de toekomst een klacht over het (entree)beleid indienen.

Wordt vervolgd.



Voorts werd ik tijdens het redigeren van dit schrijven gebeld door een ex-collega met de boodschap dat Holland Casino voornemens is om het Play Your Game-concept in Breda op te starten in 2013. De eerste bouw- en verbouwingskosten werden beraamd om 55 miljoen, maar nog geen werkweek later was dit bedrag al weer met 3 miljoen verhoogd.

Klaarblijkelijk meent de directie dat de organisatie een dergelijke financiële verplichting, ondanks de huidige penibele situatie, zonder problemen aankan.

Wordt vervolgd.



De directie blijft in alle toonaarden ontkennen dat men op een overname zit te wachten. Bestuursvoorzitter Flink wil graag de organisatie zelfstandig laten groeien. De mening van vele personeelsleden, dat het (verder) afslanken van het voormalige grootse gokimperium vooral bedoeld is om de organisatie straks zo goedkoop mogelijk bij een nieuwe licentiehouder af te leveren, wordt steevast naar het Land der Fabelen verwezen.

Aan de andere kant is gewezen directeur Kivits al een aantal jaren geleden ingelijfd door Stage Entertainment. Een van de bedrijven van mediatycoon Joop van den Ende, van wie al jaren bekend is dat hij een casino als prima toevoeging voor een compleet avondje uit ziet.

Daarnaast dineerde Holland Casino’s huidige baas Flink zelf al meerdere malen in een aantal van zijn vestigingen met die andere grootheid uit medialand: John de Mol.

Toeval? Kan, zeker.

Wordt in ieder geval vervolgd!



Verklarende woordenlijst



A

AKS – Automatische KaartSchudmachine: een door Holland Casino ontworpen apparaat ter afschrikking van cardcounters

Amerikaanse roulette – roulettevariant waaraan een enkele croupier werkt



B

Baccarat – spelvariant: kaartspel waarbij gasten tegen elkaar spelen, het casino houdt een percentage van de inzetten

Big Wheel – spelvariant: Rad van Fortuin

Black Jack – spelvariant: kaartspel waarbij het de bedoeling is om zo dicht mogelijk onder of op 21 punten uit te komen; combinatie van twee kaarten (aas + plaatje) waarvoor de gast 1 1/2 zijn inzet betaald krijgt

bonusfeature – een of meerdere gratis spellen op een speelautomaat

buren spelen – het plaatsen van een inzet op een specifiek nummer van de roulette plus de daarnaast gelegen nummers, volgens de volgorde in de roulettebak



C

Ça va? – vaste vraag van medewerker aan leidinggevende, of het gepermitteerd is om de werkplek te verlaten (letterlijk vertaald: Gaat het?)

cardcounter – iemand die de getrokken kaarten van het Black Jackspel telt, om een mathematisch voordeel te verkrijgen

cashbox – grote metalen box onder een speeltafel waarin alle gewisselde biljetten en munten worden gedeponeerd

cashdrop – totale bedrag aan biljetten en munten dat in de cashbox verdwijnt, per specifieke periode

casinomanager – eindverantwoordelijke voor een specifieke vestiging van Holland Casino (laatste nieuwe benaming)

Cercle Privé – (semi) afgesloten speelruimte van tafelspelen, waar hogere inzetten kunnen worden geplaatst

chasen – het plaatsen van steeds meer en/of hogere inzetten, om eerder verlies goed te maken

chip(s) – speelfiche, aanvankelijk voor alle spelsoorten behalve de Franse roulette

chiphandling – het werken met/hanteren van speelpenningen

cilinder – ronde schijf in roulettebak waarop in willekeurige volgorde de nummers 0 t/m 36 zijn vastgelegd

clearen – het maken van een wassende beweging met beide handen, om aan te geven dat men niets (aan geld en/of speelpenningen) in de handen heeft

couteau – hardplastic ‘mes’ waarmee gewisselde biljetten en/of munten aan de speeltafels in de cashbox worden geduwd

craps(tafel) – spelvariant: dobbelsteenspel dat niet door Holland Casino wordt aangeboden

croupier – casinomedewerker aan de speeltafels

cutting – het met behulp van de wijsvinger snijden van een stapel chips, waardoor kleinere stapels ontstaan



D

dealer – medewerker van tafelspelen; aanvankelijk was deze benaming voor iedere speltechnische medewerker die geen Franse roulette beheerste

deck – spel kaarten

dolly – plastic blokje dat aan de Amerikaanse roulette op het winnende nummer wordt geplaatst

doodkopen – het nemen van een aanvullende kaart bij het Black Jackspel, waardoor een puntenaantal boven de 21 wordt verkregen en men het spel direct verliest

dutymanager – uitgestorven manager, was tot reorganisatie in 2009 operationeel eindverantwoordelijk voor een specifieke vestiging. Werd door medewerkers onderling steevast “watdoet-die-manager” genoemd



E

Equipe – vaste groep medewerkers bij de afdeling Tafelspelen die een Franse roulette bevolkt



F

Faites vos jeux – uitroep van croupier, waarbij de spelers aan de tafelspelen wordt verzocht een of meerdere inzetten te plaatsen (letterlijk vertaald: Maak uw spel)

Favoritescard – plastieken kaart die een bezoeker krijgt wanneer meerdere malen een vestiging is bezocht en mede als entreekaart kan worden gebruikt

floormanager – leidinggevende van een specifieke afdeling; functie verdween tijdens reorganisatie en werd vervolgens supervisor operations

Franse roulette – roulettevariant waaraan meerdere croupiers tegelijk werkzaam zijn



G

GEA – pinautomaat



H

hexagoon – plaatsing van zes speelautomaten, die met de rugzijden schuin tegen elkaar worden geplaatst, waardoor een werkbare opstelling ontstaat

holdpercentage – historisch gemiddelde van cashdrop, dat op lange termijn als winst mag worden verwacht

Homo ludens – gedachtegoed welke door directie is geadopteerd om nieuwe koers van Holland Casino vorm te geven (letterlijk vertaald: Spelende mens)

huispercentage – wiskundig voordeel van het casino t.o.v. speler, per spel aan tafelspelen en/of aan speelautomaat



I

inspecteur – hoogste leidinggevende in speelzaal (oudere benaming)



J

jeton(s) – speelfiche, aanvankelijk voor de Franse roulette



K

KSV – KansSpelVerslaving: problematiek van excessief spelen om geld (oudere benaming)



L

LBG – Lokale Beveiliging Groep: afdeling, belast met interne controle/veiligheid, vooral aanwezig bij personeelsingang

Let It Ride – spelsoort: pokervariant, kende korte periode van bloei, maar wordt inmiddels niet meer door Holland Casino aangeboden

luftannonce – bewust onduidelijke/onverstaanbare/incorrecte mondelinge opdracht (door clientèle) voor een inzet bij tafelspelen, om achteraf een uitbetaling te kunnen claimen



M

Manager operations – eindverantwoordelijke voor een specifieke vestiging van Holland Casino (oudere benaming)

mensendrol – voorwerp dat ooit onder een speeltafel werd gevonden; uitwerpsel van de Homo Sapiens, welke verrassend vaak tegen de muren van de toiletten werd gesmeerd

MTG (manager tablegames) – laagste leidinggevende bij tafelspelen (laatste nieuwe benaming)



O

OASE – intern registratiesysteem waarin alle bezoeken en calamiteiten van iedere gast worden bijgehouden

OSG – Observatie- en Spelonderzoek Groep: interne beveiligingsafdeling (oudere benaming)



P

PBK – PreventieBeleid Kansspelen: problematiek van excessief spelen om geld (laatste nieuwe benaming)

PBK-signaal – gedraging van/calamiteit aangaande gast waaruit problemen met casinospelen blijken

picture bet – vast inzetpatroon waardoor croupier direct weet welke uitbetaling moet worden gedaan (letterlijk vertaald: fotoinzet)

pitchen – het delen van de kaarten bij de verschillende pokervarianten

plaatje – benaming voor speelkaarten die een waarde van tien

punten vertegenwoordigen (tien; boer; vrouw; koning); benaming door personeel voor lekker wijf

planbureau – afdeling die in een vestiging verantwoordelijk is voor het maken van vakantie- en werkroosters

plein – Franse benaming voor ‘vol op het nummer’

Punto Banco – spelvariant: opvolger van Baccarat



R

random – willekeurig

rateau – harkje waarmee croupier verloren inzet weghaalt

RAU – Resultaat Afhankelijke Uitkering: variabel deel van het salaris van casinopersoneel (nominaal 2,5 procent)

Red Dog – spelvariant: eenvoudig kaartspel, dat in de negentiger jaren slechts kort werd aangeboden door Holland Casino

Rien ne va plus – uitroep van croupier, waarbij de clientèle wordt verzocht geen inzetten meer te plaatsen (letterlijk vertaald: Niets gaat meer)



S

schudprocedure – vastgelegde werkwijze waarop bij de verschillende kaartspelen een of meerdere decks kaarten moeten worden geschud

Security, Risk & Control (SRC) – afdeling die in een vestiging verantwoordelijk is voor veiligheid en cameracontrole; door overig personeel ook regelmatig bestempeld als ‘casinopolitie’

Seven Card Stud – spelvariant: poker

shoe – apparaat aan de Black Jacktafel waaruit de speelkaarten worden getrokken

Sic Bo – dobbelspel, razend populair in Azië, maar in Nederland alleen in de vestiging Rotterdam te spelen

sliding-off – het afschuiven van speelpenningen van een grotere stapel

slotmachine – benaming voor speelautomaat door personeel

souschef – onderkoning van een equipe (Franse roulette)

stack – stapel speelpenningen, normaliter 20 stuks

start-outbedrag – som geld waarmee een oplopende jackpot begint

stomen – zie: chasen

supervisor operations – leidinggevende van een specifieke afdeling sinds de reorganisatie in 2009



T

Tableau – vilten laken op een speeltafel met voor een spel relevante print; uitroep van medewerkers wanneer een appetijtelijke gast wordt gesignaleerd

tablemanager – laagste leidinggevende bij tafelspelen (oudere benaming)

tafelchef – koning van een equipe (Franse roulette)

tafelleider – laagste leidinggevende bij tafelspelen (oudere benaming)

Texas Hold’Em – spelvariant: poker

toezichthouder – laagste leidinggevende bij tafelspelen (oudere benaming)

tronc – fooi

troncbox – grote metalen box onder een speeltafel waarin alle fooien worden gedeponeerd

Twin roulette – roulettevariant, ontworpen door Holland Casino



V

Verispect – meetinstituut dat regelmatig spelbenodigdheden op onvolkomenheden controleert



W

wis – Wandelgangen Informatie Systeem: informeel informatiecircuit dat zich vooral afspeelde in kantine, gangen en kleedkamers. Aldaar gehoorde informatie bleek verrassend vaak correct te zijn

whale – financieel kapitaalkrachtige speler

Wheel of Fortune – zie: Big Wheel; wordt door personeel vaak verbasterd tot ‘Wheel of Torture’

wincombinatie – volgorde van symbolen op een speelautomaat, welke een uitbetaling genereren

witte vlekken – gebieden vanwaar het bezoeken van een casino meer dan een half uur reistijd in beslag neemt (benaming door directie)



Z

zaalchef – hoogste leidinggevende in speelzaal (oudere benaming)

zero – eerste nummer in de roulettebak; percentage kans dat specifieke gast structureel een casino als winnaar verlaat
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Onoirbare praktijken binnen
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In dit boek beschrijft Marco Rosman hoe dit staatsbedrif cen
gemankeerd beleid voert met betrekking tot het voorkomen en
tegengaan van gokverslaving.

Kreeft n flessen whisky worden ingezet om gasten maar te laten
gokken. Val je dood neer bij de roulettetafel, dan zijn er genoeg
andere gokkers dic je plek direct willen innemen.

Het bock biedt daarnaast een kikje achter de schermen: fraudes,
feestjes, kansspelverslaving, witwaspraktijken, omgangsvorm
machisspelletjes en rechtszaken.

“Alles gaat maar om dat geld.
daar komt eigenlijk niets van te

] Enal die zorgplichten [...]
2~ Matthis van Nieuwkerk

“Fascinerend boek, ik las het in een keer uit’ - André van Duren,
regisseur van De Bende van Oss

Marco Rosman (1966) werkte 20 jaar bij
Holland Casino, van 1989 tot 2009, Hij
begonnen als croupier en klom op tot in-
structeur, tablemanager, floormanager en
uiteindelijk dutymanager. Rosman. heeft
een management- en consultancybureau
enleguzich toe op het schrijverschap.
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Bertram + de Leeuw Uitgevers
wwwbertramendeleeuw.nl






