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Action – dat is lange r�en schappen vol met goedkope producten. Maar het is ook een 
razendsnel groeiend Europees retailsucces, dat nog alt�d de West-Friese cultuur van 
nuchter ondernemerschap in huis hee�. Voor supply-chainverantwoordel�ke en lid van het 
directieteam Joost Bous is het een passende match. ‘Ik geloof niet dat je a�es van tevoren 
kunt bedenken. Ik bepaal waar ik heen wil, en dan ga ik. Onderweg kun je alt�d b�sturen.’

���������� door Ben Kuipers en Eric van der Wal

������ Wilbert Ge�tenbeek

‘You don’t quit on FedEx.’ De vroegere leidinggevende 

zei het tegen Joost Bous, die net z�n ontslagnotitie had 

ingediend. Bous had een mooie carrière gemaakt b� 

TNT. FedEx, sinds 2016 eigenaar van het post- en pak-

ke�enbedr�f, beviel hem niet als nieuwe werkgever. 

‘Een heel hiërarchisch bedr�f – dat past m� niet. Ik 

houd van een ruime autonomie. Dus zei ik gedag tegen 

carrière, geld, macht, aanzien. Ik wilde niet gevangen 

z�n in een gouden kooi.’ Z�n baas stelde nog voor om 

te onderhandelen over Bous’ vertrekvoorwaarden. Nee, 

reageerde Bous: ‘Ik ga uit eigen beweging weg, dus dat 

hoe� niet. Dat vond ‘ie onbestaanbaar.’ Na een sabba-

tical van een jaartje trad Bous in dienst b� Action, als 

supply-chainverantwoordel�ke en lid van het directie-

team. Het bleek een radicale wending in z�n loopbaan.

Intuïtieve beslissingen passen b� Bous. Action 

was voor hem aantre�el�k omdat het een razend-

snel groeiend internationaal bedr�f is, en vanwege de 

bedr�fscultuur. De discounter, in 1993 in Enkhuizen 

gestart door de broers Gerard en Boris Deen en com-

pagnon Rob Wagemaker, ademt nog alt�d de sfeer van 

een Noord-Ho�ands familiebedr�f. Toch is Action al 

sinds 2011 in handen van investeringsmaatschapp� 3i. 

Die werkt met de keten aan een explosieve internati-

onale expansie. Het bedr�f telt in het thuisland een 

kleine 400 winkels, maar in België, Frankr�k, Duits-

land, Oostenr�k en Polen behoort de Action inmiddels 

ook tot het straatbeeld. Opgeteld bezit het bedr�f op 

het Europese continent b�na 1.600 winkels in zeven 

landen. A�e medewerkers van het bedr�f beginnen t�-

dens een introductieprogramma in een van deze win-

kels en ook Bous vult nog af en toe ergens in het land 

de schappen van een Action-vestiging. ‘We z�n hier 

down-to-earth, lu�en niet maar poetsen, en houden 

van de mensel�ke maat.’ Z�n taak in Zwaagd�k is om 

het supply-chainteam te leiden en de internationale 

bevoorrading te optimaliseren. Een groot deel van de 

bevoorrading vindt nog plaats vanuit het West-Friese 

dorp Zwaagd�k, waar ook het hoofdkantoor is geves-

tigd, maar inmiddels hee� het bedr�f acht distribu-

tiecentra in vier verschi�ende landen.

Op dat hoofdkantoor vindt ook dit interview plaats. 

Hoe gee� Bous met hoofd en hart vorm aan z�n func-

tie? 
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Intuïtie is voor u belangr�k. Hoe hee� u geleerd om op uw 

intuïtie te vertrouwen?

‘Van Tex Gunning, m�n vroegere baas b� TNT. H� was 

gepassioneerd met leiderschapsthema’s bezig en was 

alt�d bereid daar uitgebreid over te praten. Toen het in 

2013 slecht ging met TNT, werd Tex door de raad van 

commissarissen benoemd tot CEO. H� moest reorgani-

seren en de cultuur van de organisatie veranderen. Hoe 

h� dat deed, legde h� uit aan de hand van een anekdote 

die h� geregeld deelde. Die ging over tien apen, die elke 

dag vochten om een tros bananen in hun kooi. Toen de 

onderzoekers koud water over die apen wierpen, op het 

moment dat ze grepen naar de bananen, leerden die 

apen niet meer naar de bananen te gr�pen. Na verloop 

van t�d werden die tien apen een voor een vervangen, 

totdat er tien andere apen in dezelfde kooi zaten. Hoe-

wel geen van die nieuwe apen het koude water had ge-

voeld, greep geen van deze apen ooit 

naar de bananen. Tex zei dan: dat is 

nu de kracht van de organisatiecul-

tuur. Wil je een organisatiecultuur 

veranderen, dan moet je of in één 

keer v�f nieuwe apen in de kooi 

plaatsen, of twee heel eigenw�ze 

apen. Ik zei dan tegen Tex: maar dat 

kan zo toch helemaal niet? En h� zei 

toen: je moet in deze processen le-

ren op je intuïtie te vertrouwen.’

Neemt u die beslissingen zelf ook zo driest?

‘In het directieteam hebben we vaak discussies over de 

gezonde balans tussen respect voor de mensen en de 

kosten van het veranderen van de organisatie. Trans-

formaties kosten veel energie en geld. Dat deed ik b� 

TNT ook geregeld. Als we b�voorbeeld een beslissing 

bespraken om de hel� van een team te vervangen, dan 

vond ik dat soms te driest. Dan zei ik: als een bus v�f-

tig km/u r�dt, maar niet hoe� te stoppen, dan komt 

die eerder op z�n bestemming aan dan een bus die 

100 km/u r�dt en ondertussen v�f keer stopt omdat 

mensen uit- en instappen. Ik zoek een balans tussen 

de�impact van een reorganisatie en de output van een 

bestaand team. Tegel�k merk ik, als ik besluiten heb 

genomen over andere mensen, dat ik achteraf vr�wel 

alt�d denk: dat had ik eerder moeten doen.’

In het bedr�fsleven worden beslissingen in de prakt�k ver-

ondersteld meetbaar onderbouwd te z�n. Hoe doet u dat met 

beslissingen die u baseert op uw gevoel?

‘Ik vind dat je het gesprek over wat je intuïtief aan-

voelt, moet aangaan. Een voorbeeld: toen ik aantrad 

in deze functie, in september 2017, ging het niet goed 

met de supply-chain van dit bedr�f. Dit bedr�f was 

succesvol en maakte een forse internationale groei in 

winkelaanta�en door, maar had onvoldoende geanti-

cipeerd op wat nodig was om die internationale win-

kelgroei ook in de supply-chain te faciliteren. Toen ik 

aantrad, waren de kosten te hoog, stond het team on-

der druk en stonden te veel schappen leeg. De mensen 

waren niet bl�. Ik heb toen heel snel gekeken wat ik 

met het zevenkoppige supply-chainteam moest gaan 

doen. Ik moest die afweging snel maken: wie gaat wel 

mee, wie niet? Dat deed ik grotendeels op basis van 

m�n intuïtie. En ik heb vr� snel die 

keuzes gemaakt.’

En hoe bouwt u vervolgens aan de cul-

tuur van het team?

‘Toen het nieuwe team compleet 

was, hebben we twee dagen de t�d 

genomen om onze verhalen aan el-

kaar te verte�en. Dat noemen w� 

life-lining. Eerst spreek je een uur 

met elkaar over de vraag wat jou 

gevormd hee� in je leven. Welke 

mooie en verdrietige momenten hebben jou gemaakt 

tot wie je nu bent? Die verhalen hebben we aan elkaar 

verteld. Zo leer je beter begr�pen waarom iemand 

doet zoals h� doet; dat leidt tot betere samenwerking. 

Daarna geven we feedback aan elkaar – op een goede 

manier. Dat is een kunst, want b� kwetsbaarheid hoort 

voorzichtigheid. We z�n nu bezig met het ophalen van 

feedback uit de bredere organisatie: ervaren de mede-

werkers dezelfde openheid? Op basis daarvan wi�en 

we meer functioneel aan de cultuur gaan werken. In 

de diepte van elkaars verhalen leren we te bouwen aan 

het vertrouwen in elkaar.’

Waarop doelt u als u het hee� over diepte?

‘Op openheid over de dingen die je moeil�k hebt ge-

vonden, de dingen waar je je voor schaamt. Het waren 

‘VROEGER VOND IK HET 
LASTIG OM TE ZEGGEN 

DAT IK IEMAND NIET 
VIND PASSEN BIJ ZIJN 
FUNCTIE, MAAR DAAR 

BEN IK HARDER IN 
GEWORDEN. OF LIEVER 
GEZEGD: DUIDELIJKER.’
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fantastische dagen! Als je jezelf kwetsbaar dur� op te 

ste�en, creëer je een enorme band met anderen. Met 

kwetsbaarheid overwin je de aanwezige spanning, 

want je dur� te verwachten dat anderen daarmee in 

vertrouwen kunnen omgaan. Dat levert b�zonder hef-

tige en mooie verhalen op. Ik heb daarb� echt een ge-

voel gekregen wie m�n co�ega’s z�n.’

Kunt u een voorbeeld geven van het e�ect van die kwets-

baarheid?

‘Nou, ik heb wel eens op ramkoers gelegen met een 

naaste co�ega. Ik vond hem te vaak te negatief. H� 

vond dat ik te weinig deelde. Dat beïnvloedde onze 

communicatie. Tegel�kert�d moesten we met elkaar 

door één deur zien te komen. Ik heb in de life-line-

sessie m�n persoonl�ke verhaal gedeeld. H� vertelde 

t�dens diezelfde sessie z�n verhaal. Daarna kwam h� 

naar m� toe en zei tegen me dat h� m� nu kon be-

gr�pen. Ineens kon h� plaatsen waarom ik de dingen 

deed die ik deed. Daarna kregen w� een super goede 

band in de organisatie. Inmiddels 

werken we heel �n samen.’

Spreekt u t�dens deze gespre�en ook 

over uw mensbeeld?

‘Niet in die woorden, maar ik denk 

dat in ieders motivatie een mensbeeld naar voren 

komt. M�n eigen mensbeeld is sterk bepaald door 

de ervaring van m�n oudste zus, die jong ziek werd, 

waardoor haar hersenen z�n beschadigd. Van nature 

ben ik een zelfstandig mens, en dat is nog eens ver-

sterkt door m�n opvoeding. Immers, m�n zus had 

alt�d zorg nodig van m�n ouders. Ik wilde hen niet 

lastig vallen met m�n sores. Voor m� is het vanzelf-

sprekend dat ik m�n zaken zelf moet regelen. Ook 

ben ik gevoelig voor het lot van de zwakkeren in de 

samenleving. Ik zie mensen niet als intrinsiek goed 

of slecht, maar als het resultaat van de manier waar-

op ze in elkaar z�n gezet. Soms merk ik dat iemand 

niet past in een situatie. Ik vond dat vroeger lastig 

om te zeggen, maar daar ben ik harder, of liever: 

duidel�ker, in geworden. Als je niet b� m� of b� de 

organisatie past, dan kan het beter z�n voor jou om 

een ander pad te kiezen. Dat oordeel durf ik wel te 

maken.’

Begeleidt u dat proces dan?

‘Liever wel, maar het ligt eraan hoe we uit elkaar gaan. 

K�k, als iemand al in de proe��d niet in deze orga-

nisatie bl�kt te aarden, dan geven we die persoon een 

bepaalde t�d om iets anders te zoeken. Maar we z�n 

wel duidel�k. Met die duidel�kheid z�n sommige 

mensen erg bl�. Zelf voel ik me er ook le�er b� – die 

duidel�kheid ligt me goed. Ik heb er een hekel aan om 

de zaken heen te lopen.’

Wat z�n de waarden van Action?

‘W� wi�en een mensel�k bedr�f z�n: op de winkel -

vloer wil ik dat mensen je goedemorgen zeggen, dat 

mensen oprechte interesse in elkaar hebben. Tegel�-

kert�d vinden we het behouden van onze cultuur ook 

heel moeil�k, omdat we zo snel groeien. Afgelopen 

jaar kwamen er zo’n v�fduizend banen b�. We zien 

een veelvoud aan mensen b� ons binnenstromen. Ook 

in de directie is dit een belangr�k onderwerp. We be-

steden veel t�d aan dit thema: hoe w� onze waarden 

uitdragen en hoe w� ze in onze 

organisatiecultuur wereldw�d be-

houden.’

Lukt het Action om dat beeld aan de 

buitenwereld uit te dragen?

‘Op een aantal punten zeker. Neem kostenbewustz�n, 

dat is een belangr�ke waarde voor ons. Ik heb hier in 

Zwaagd�k geen eigen kantoor. En als ik vlieg, reis ik 

in principe economy class. Aan een hotelovernachting 

mag ik niet meer dan 80 euro uitgeven. Dat a�es geldt 

heel bewust voor iedereen die hier werkt. We wi�en 

een bedr�f z�n dat op de kleintjes let en dat terug 

gee� aan klanten. Ik denk dat we daarin slagen.’

Geldt dat ook voor de wens om een mensenbedr�f te z�n?

‘Ik durf er geen uitspraak over te doen hoe de buiten-

wereld dat belee�. Maar binnen de muren van Action 

lee� dat wel: we z�n een team. Dat lee� in de cultuur 

van Action, van de vulploeg tot de caissières. K�k, Ac-

tion is begonnen met een paar West-Friese zakenman-

nen die elke factuur zelf ondertekenden. De rayonma-

nagers hadden hier geen radio in hun auto, want dat 

zou hen maar a�eiden. Het woord corporate is hier 

verboden. Corporate communicatie heet hier gewoon 
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communicatie. We drinken op het hoofdkantoor de-

zelfde �lterko�e als in onze winkels. Er mag geen 

verschil bestaan tussen management en winkelvloer. 

Dat a�es past b� ons productaanbod. Overigens, wist 

je dat er fanclubs van Action bestaan?’

Wat doen die fans?

‘Er z�n groepen fans die een online community vor-

men. Onze grootste fan is Ria – z� hee� 400.000 vol-

�������������
�

Naam: Joost Bous

Functie: Supply Chain Director, Action

Lee��d: 45 jaar

Opleiding: Technische bedr�fswetenschappen 

(R�ksuniversiteit Groningen, 1999)

Eerdere functies:

Diverse functies, TNT Post Groep (TPG, 1999-2006)

Directeur Operations, Netwerk VSP (2006-2009)

Managing Director Unaddressed, TNT Post Italië 

(2009-2010)

Director Operations & Engineering, TNT Global 

Express Italië (2010-2013)

Perfect Transaction Executive, TNT (2014)

Director Ground Operations en Director Opera-

tions International Europe and America, TNT 

(2014-2016)

Director Operations of the International Europe 

Division, TNT (2016)

Sabbatical (2016-2017)

Overige wetenswaardigheden: getrouwd met een 

huisarts, drie kinderen.

Hobby’s: skiën, rugby en reizen.

�����������

Opgericht in 1993

Omzet: € 4,2 miljard (2018)

Meer dan 46.000 medewerkers.

Actief in Nederland, België, Luxemburg, Frankr�k, 

Duitsland, Oostenr�k, Polen en Tsjechië.

gers en vindt het leuk om te delen wat ze koopt en 

knutselt. Afgelopen najaar hebben we een fandag ge-

organiseerd met Ria. Daar kwam ook een vrouw met 

een gezin met veel pleegkinderen, die dankz� Action 

veel kan betekenen voor haar pleegkinderen, zo ver-

telde ze ons. Een mooi verhaal, maar ik denk niet dat 

deze kant van ons bedr�f breed bekend is. W� com-

municeren niet veel over onszelf. Ook dat hoort b� 

onze cultuur, dat we niet op de voorgrond treden.’

In Action-winkels z�n de producten spotgoedkoop. Hoe 

wordt in het bedr�f aangekeken tegen het belang van een 

maatschappel�ke missie?

‘Dat vinden we extreem belangr�k. Kinderarbeid is 

absoluut uit den boze in dit bedr�f. Ongeveer de hel� 

van onze producten wordt in China geproduceerd. W� 

controleren onze toeleveranciers in China op hun pro-

ductiemethoden en de sourcing van hun grondstof-

fen. Als we ook maar het gevoel hebben dat ergens in 

de keten kinderarbeid plaatshee�, breken w� met die 

toeleverancier. En dat we goedkoop z�n, hee� meer te 

maken met het feit dat we hier in Zwaagd�k gevestigd 

z�n, dat onze mensen gewend z�n op hun uitgaven te 

le�en, dat we nauwel�ks aan marketing doen en dat we 

lage marges accepteren. Onze winkels zi�en niet op lo-

caties met hoge huren. Bovendien, winkelcentra wi�en 

dolgraag een Action in de buurt hebben, want dat le-

vert een toestroom van winkelend publiek naar de na-

burige winkels op. En dan is er nog onze schaalgroo�e, 

die maakt dat we e�ciënt produceren en distribueren. 

Ik ben in veel fabrieken van onze toeleveranciers ge-

weest waar dezelfde artikelen uit komen die b� onze 

concurrenten liggen, maar dan tegen veel hogere pr�-

zen. Z� te�en wel toeslagen b� voor die andere dingen. 

Over onze maatschappel�ke betro�enheid wi�en we 

steeds meer communiceren. Want we wi�en niet dat 

mensen a�een maar bl� z�n vanwege onze spu�etjes.’

Tw�felt u wel eens aan uw intuïtie?

‘Ik toets m�n intuïtie b� andere mensen. Immers, als 

ik merk dat ik b�voorbeeld niet goed samenwerk met 

iemand anders, dan zegt dat ook iets over m�. Zoiets 

bespreek ik dan met mensen om me heen, met mensen 

wier oordeel ik vertrouw. Die kunnen me waardevo�e 

feedback geven.’
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Intuïtie kun je niet meten.

‘Ik geloof ook niet a�een in meten.’

U hebt een uitgesproken visie. Z�n uw directieco�ega’s ook 

geestverwantenvan u, of z�n er ook grote verschi�en?

‘Beide – ze z�n geestverwant in hun liefde voor dui-

del�ke communicatie en in het geven van feedback. 

Maar als ik zeg dat ik niet a�een 

geloof in meten? Nou, daarin z�n 

niet al m�n co�ega’s het met me 

eens. Er z�n co�ega’s die enorm 

van details houden en liever a�es 

van te tevoren bedenken voordat 

ze ergens aan beginnen. Het verschil met m� is dat ik 

snel weet waar ik heen wil, en dan liefst gewoon van 

start ga, in die richting. Ik geloof niet dat je a�es van 

tevoren kunt bedenken. Dat gee� een vals gevoel van 

controle. Bovendien, zou je wel a�es kunnen beden-

ken, dan zou je enorm veel t�d verliezen. Dus stuur 

ik liever gaandeweg m�n route b�. Sommige co�ega’s 

worden daar heel onrustig van, maar ze begr�pen dat 

hun weg niet de enige weg is. En ook ik verplaats me 

graag een beetje in de ander. Want m�n co�ega’s die 

van c�fers en controle houden, ste�en m� goede kri-

tische vragen, wat maakt dat ik gaandeweg m�n route 

kan aanpassen. Zolang dat in balans is, gaat het goed. 

En uiteindel�k te�en de eindresultaten, want ik ge-

loof dat je die wel kunt meten.’

U houdt van onzekerheid?

‘Ja, ik houd van verandering en van onzekerheid. Ik 

zou het verschri�el�k vinden als ik nu al precies wist 

wat ik over een t�dje zou gaan doen. Ik ben ambitieus, 

maar ik weet wat ik wel en niet goed kan. En gelu�ig 

heb ik mensen om me heen die me met beide benen op 

de grond ze�en.’

Wat kunt u niet goed?

‘Ik ben niet zo goed in het oppa�en van de losse eind-

jes. Dat ik van verandering houd, betekent dat ik al 

snel een stap verder ben dan anderen, dat ik nieuwe 

plannen aan het maken ben. Ik ben misschien niet pa-

ranoïde genoeg om die losse eindjes beet te houden. 

Ik ben ook niet zo goed in communicatie met m�n 

co�ega’s. T�d besteden om aan anderen uit te leggen 

waar we eigenl�k mee bezig z�n, dat doe ik niet alt�d 

genoeg. Daar moet ik dus bewust t�d voor maken. Ge-

lu�ig heb ik mensen om me heen die m� waarschu-

wen als het weer t�d is om mensen b� elkaar te roe-

pen of met die of die te gaan praten. Het stomme is: ik 

vind dat communiceren ontze�end belangr�k, maar 

ik vind het zelf lastig om daar de t�d voor te nemen.’

Bent u in staat om mensen te coachen 

b� hun carrière in de organisatie?

‘Ik vind het belangr�k dat de leden 

van m�n team elkaar coachen. Dat 

hoort b� dit bedr�f. Daarom vin -

den we het ook mooi als mensen een intern groeipad 

volgen. Ik heb co�ega’s die met een b�baantje in onze 

zaterdagploeg z�n begonnen en al voor hun dertigste 

een eigen team leiden. Dat vind ik echt heel mooi, dat 

mensen de kansen gr�pen. We coachen dan ook veel 

mensen.’

‘IK HEB ER EEN HEKEL 
AAN OM DE ZAKEN 
HEEN TE LOPEN.’


