Groene Detaihandel


CRIMINALITEIT IN EN ROND DE WINKEL

VRAGEN EN OPDRACHTEN TC \l1 "
 TC \l1 "
1
Er wordt tegenwoordig veel gesproken over criminaliteit en veiligheid.

Leg met eigen woorden uit wat jij onder criminaliteit verstaat,
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2
Niet iedereen hanteert, als het om criminaliteit gaat, dezelfde waarden en normen. Met andere woorden; Wat de een misdadig vindt zal een ander heel normaal vinden. Leg met behulp van een voorbeeld uit dat mensen bij criminaliteit verschillende waarden en normen hanteren..
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Korting
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1.1
Delicten TC \l1 "
3
Wanneer is een handeling, volgens de wet, een delict of vergrijp?
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4
Diefstal en vandalisme zijn beide voorbeelden van delicten.

a)  Je hebt inkopen gedaan en ontdekt achter de kassa  dat je een van de producten, per ongeluk,  niet hebt afgerekend. Is dit diefstal?




verklaar je antwoord.





b)
Een verkoopmedewerker neemt, zonder toestemming en zonder te betalen een vaasje, mee uit de winkel. Buiten gooit hij het vaasje stuk.

Heb je hier te maken met diefstal of met vandalisme?







Verklaar je antwoord





c)
Een medewerkster heeft toestemming om na werktijd niet verkochte bloemen mee te nemen. Ze doet dit en slaat ze op straat stuk. Heb je in dit geval te maken met diefstal of met vandalisme?




Verklaar je antwoord.



5
In een winkel  komt het voor dat je, als verkoper, het vermoeden hebt dat iemand wil gaan stelen. Vanaf welk moment is de verdachte strafbaar?


6
Welke stelling is juist?

a) Een overtreding is niet strafbaar omdat het geen ernstig delict is

b) Een overtreding is strafbaar omdat je daarmee de wet overtreedt

c) Een overtreding is strafbaar omdat het een ernstig delict is

d) Een overtreding is niet strafbaar omdat je daarmee de wet niet overtreedt.

7
Leg het verschil uit tussen een overtreding en een misdrijf.




8
We gaan er in onze samenleving vanuit dat mensen zich normaal gedragen. Hoe komt het dat de meeste mensen precies weten wat normaal is?



9
Normen en waarden zijn land-, streek-, plaats en tijd gebonden. Ook religie speelt een rol. Hierdoor treden er veranderingen op.

a) Geef een voorbeeld van een norm die streek gebonden is.


b) Wanneer mag je een nieuwe norm als normaal beschouwen?



c) Geef een voorbeeld van een norm die vroeger niet als normaal werd beschouwd en nu wel als normaal wordt beschouwd.


10
Normen vervagen en verschuiven.

a) Wat wil zeggen: “De tolerantie van de maatschappij neemt toe”.




b) Geef een voorbeeld van het verschuiven van tolerantiegrenzen bij de burgers.



c) Geef een voorbeeld van het verschuiven van tolerantiegrenzen bij de overheid.



11
Maak met een voorbeeld duidelijk dat we in de detailhandel steeds meer last ondervinden van het verschuiven van normen van klanten en overheid.


12
Waarom wordt de groep burgers die zich verzet tegen deze normvervaging steeds groter?



13
Misdrijven kun je in een aantal groepen verdelen. In de volgende tabel staan een aantal van deze groepen genoemd. Schrijf achter elke groep 2 voorbeelden.

	Groep
	Voorbeeld 1
	Voorbeeld 2


	
	
	


	Geweldsdelict

	
	


	Vermogensdelict

	
	


	Vernieling

	
	


	Verkeersmisdrijf

	
	


	Economisch delict

	
	


	Wapendelict

	
	


	Opiumdelict


	
	


14
Delicten lijden meestal te schade. We maken daarbij onderscheid tussen materiële schade en immateriële schade.

a) Wat is het verschil tussen deze 2 vormen van schade?
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b) Is het kwijtraken van goederen door winkeldiefstal een voorbeeld van materiële- of van immaterieel schade?
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15
Als iemand een overval heeft meegemaakt kan hij of zij daar erg lang last van hebben. Geef 4 voorbeelden van symptomen die daarbij kunnen optreden.





1.2 Criminaliteit   

 TC \l1 "
16


Noem 3 voorbeelden waaruit blijkt dat  de overtredingen waarmee je als burger te maken kunt krijgen steeds zwaarder worden.
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17
De sociale controle neemt af.

a) Wat verstaat men onder sociale controle?




b) Geef twee oorzaken voor het verminderen van de sociale controle.



18
Hieronder staan een aantal oorzaken voor de toename van criminaliteit. Verklaar deze relaties.

Werkeloosheid




werkende ouders



verstedelijking



drugverslaving



regelgeving



invloed van de media




grootschaligheid




groepsgedrag




status




19
Hoe komt het  dat grote winkels meer met criminaliteit geconfronteerd worden dan kleine winkels.




1.3
Verkooptip

20
Hoe kun je aan het gedrag van een verkoopmedewerker  zien dat hij een training m.b.t. winkeldiefstal heeft gevolgd. Geef 2 kenmerken.


[image: image9.wmf]
[image: image10.wmf]
[image: image11.wmf]
[image: image12.wmf]
21
Doordat winkeldiefstal veel voorkomt hebben verkoopmedewerkers de neiging om geen klant te vertrouwen. Geef hiervan een nadeel.


2
Winkelcriminaliteit TC \l1 "
22
(Winkel)criminaliteit is een maatschappelijk verschijnsel .

a) Wat wil zeggen:?
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b) Hoe kun je winkelcriminaliteit te lijf gaan? Noem 2 punten.



2.1
Criminaliteit rond de winkel TC \l1 "
23
Het antwoord op de vraag “Wat is winkelcriminaliteit?” is in de loop der tijd veranderd.

Hieronder staan een aantal gebeurtenissen die rond de winkel kunnen plaatsvinden. Geef met een X aan of jij vindt dat het om winkelcriminaliteit gaat of niet. Overleg zonodig met een klasgenoot.

	Gebeurtenis
	crimineel
	Niet crimineel
	twijfelachtig


	Parkeren op de losplaats van de winkel bij het bordje parkeerverbod
	
	
	


	Fiets voor de ingang van de winkel parkeren
	
	
	


	Hondenbezitter staat hondendrollen voor de winkel toe.
	
	
	


	Bestrating voor de winkel beschadigen
	
	
	


	Oude bloemen uit de vuilcontainer halen
	
	
	


24
Bij vandalisme kun je direct overgaan tot herstel of niets doen. Denk hierbij aan graffiti op de winkelruit.

a)
Waarom zullen de meeste winkeliers beslissen om direct tot herstel over te gaan. Geef 2 redenen.
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b)
Geef ook 2 argumenten om niet direct tot herstel over te gaan.
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25
Buitenpresentaties worden vaak opzettelijk beschadigd. Welke preventieve (voorkomende) maatregelen kun je hiertegen, eventueel samen met collega winkeliers, nemen?




26
Criminaliteit in de omgeving van jouw winkel kan een negatieve invloed hebben op jouw omzet. Geef hiervan 3 voorbeelden.




27
Welke nadelen kunnen hangjongeren in de omgeving van jouw winkel hebben voor de omzet?




28
In winkelcentra met veel overlast zie je vaak dat winkels sluiten. Leg uit dat hierdoor de problemen voor de resterende winkels groter worden.




2.2
Maatregelen tegen criminaliteit rond de winkel

29
Schrijf 15 maatregelen op die je als winkelier kunt nemen om de criminaliteit rond de winkel terug te dringen. Geef bij elk punt een korte toelichting.

	maatregel
	toelichting


	1


	


	2


	


	3


	


	4


	


	5


	


	6


	


	7


	


	8


	


	9


	


	10


	


	11


	


	12


	


	13


	


	14


	


	15


	


2.3
Criminaliteit in de winkel TC \l1 "
30
Geef 5 voorbeelden van criminaliteit in de winkel waarmee je in jouw branche te maken kunt krijgen.






31
Een dorpswinkel heeft met andere vormen van criminaliteit te maken dan en winkel in een achterstandswijk in de grote stad. Geef een voorbeeld van een vorm van winkelcriminaliteit die in een dorpswinkel als ernstig wordt beschouwd terwijl men deze in een stadswinkel amper als criminaliteit beschouwt.



32 Wat is het verschil tussen interne- en externe criminaliteit?



2.4
Interne criminaliteit

 TC \l1 "
33
Detaillisten gebruiken vaak het woord derving.

a) Wat betekent dit woord?



b) Geef 2 oorzaken voor derving in een bloemenwinkel of tuincentrum.

 TC \l1 "
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34
Derving kan criminele en niet criminele oorzaken hebben.

a) Geef een voorbeeld van criminele derving, veroorzaakt door de eigen medewerkers, in een bloemenwinkel of tuincentrum.


b) Geef ook een voorbeeld van niet criminele derving in deze branches.


 TC \l1 "
35
Welke 2 andere woorden worden gebruikt voor fraude?


36
Een goede kassaconstructie kan de kans op niet-criminele derving verkleinen.

Noem 10 punten waaruit zo’n instructie kan bestaan.











37
Moderne kassa’s maken een controlebon aan. Op deze bon kun je een aantal zaken zien die te maken kunnen hebben met criminele derving. Noem hiervan 3 voorbeelden. Geef bij elk voorbeeld een mogelijke criminele verklaring.

 TC \l1 "
a)[image: image20.wmf]
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verklaring:



b)



 TC \l1 "
verklaring:
 TC \l1 "


 TC \l1 "

c)


 TC \l1 "
verklaring:


38
Waarom moet winkelpersoneel, na elke kassahandeling, de geldlade sluiten? Geef 2 redenen.



39
Geef 5 aandachtpunten voor het naar de bank brengen van geld.







40 
Geef 5 voorbeelden van afspraken die je als bedrijf kunt                                            maken over personeelsaankopen.
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41
Als een medewerker wordt betrapt op winkeldiefstal zal dit gevolgen hebben.

a) Noem 2 voorbeelden van disciplinaire maatregelen.



b) Geef 2 andere gevolgen die  diefstal kunnen hebben voor de betrokken medewerker.



2.5
Externe criminaliteit TC \l1 "
42
Wat is het verschil tussen:

a) een gelegenheidsdief en een gewoontedief?



b) een professionele dief en een semi-criminele dief?



43
Hieronder staan een aantal typen winkeldieven genoemd. Schrijf bij elk type 2 kenmerken.

	Type
	Kenmerk 1
	Kenmerk 2


	
	
	


	Impulsdief

	
	


	Ongeduldige klant

	
	


	Uitgenodigde dief

	
	


	Hebberige dief

	
	


	Statusdief

	
	


	Kleptomaan

	
	


	Minimale dief

	
	


	Verslaafde dief

	
	


	Beroepsdief


	
	


44
Op welke wijze kan onze branche betrokken raken met de georganiseerde misdaad?



45
Met welk type winkeldieven zullen we in de bloemenwinkel en in het tuincentrum voornamelijk te maken hebben?



2.6
Waaraan herken je de dader?

46
Stel je werkt in een winkel die cadeauartikelen verkoopt. Hoe zou je, als verkoopmedewerker,  aan het gedrag van iemand kunnen zien dat deze plannen tot diefstal heeft?





47
Wat moet je in eerste instantie doen als je verwacht dat iemand een winkeldief is?



2.7
Waar maakt een dief gebruik van?

48
Onder welke 2 voorwaarden mag je als verkoopmedewerker tassen controleren?



49
Noem 5 voorwerpen die vaak gebruikt worden om gestolen artikelen naar buiten te brengen.






50
Geef 2 nadelen van spiegels en televisiecamera’s voor het observeren van klanten.



2.8
Trucjes van de winkeldief

51

Geef 4 voorbeelden van trucjes die aan de kassa kunnen worden uitgehaald om de kassamedewerker te misleiden.





52
Hoe kunnen prijskaartjes gebruikt worden om minder te hoeven afrekenen?

Geef minimaal 2 manieren.



53
Waarom is het. I.v.m. diefstalpreventie van belang om alle collega’s te kennen?



2.9
Maatregelen tegen winkeldiefstal TC \l1 "
54
Als je gaat onderzoeken hoe je winkeldiefstal kunt voorkomen en bestrijden moet je eerst een stappenplan doorlopen. Hieronder staan een aantal vragen uit zo’n stappenplan. Geef bij elke vraag aan waarom deze belangrijk is bij het bepalen van een plan tegen winkeldiefstal.

	Stap
	Reden


	1       Is er winkeldiefstal           geconstateerd?


	


	Hoe groot is de schade van winkeldiefstal?


	


	Welke artikelen worden er gestolen?


	


	Met welk type winkeldief heb je te maken?


	


	Hoe is de winkel gebouwd en ingericht?


	


	Kunnen er preventieve maatregel genomen worden?


	


	Neemt de schade voldoende af na het nemen van maatregelen?


	


Organisatorische maatregelen TC \l1 "
55
Hieronder staan maatregelen tegen winkeldiefstal genoemd die te maken hebben met winkelinrichting. Schrijf bij elke maatregel een korte verklaring.

	Maatregel
	verklaring


	Geen dode hoeken


	


	Zicht langs de schappen


	


	Zicht vanachter de kassa en de toonbank


	


	Geen hoge stellingen


	


	Brede paden


	


	Spreiding van klanten


	


	Gescheiden in- en uitgang


	


	Kassa bij de uitgang


	


	Afgesloten magazijn


	


56
Hieronder staan maatregelen tegen winkeldiefstal genoemd die te maken hebben met de presentatie van artikelen. Schrijf bij elke maatregel een korte verklaring.

	Maatregel
	Verklaring


	Diefstalgevoelige artikelen in het zicht


	


	Diefstalgevoelige artikelen in een vitrine of magazijn


	


	Schappen gevuld en gespiegeld houden


	


	Herstel de presentatie


	


	Hou zicht op de buitenpresentatie


	


	Zorg voor een niet bereikbare etalage


	


57
Hieronder staan maatregelen tegen winkeldiefstal genoemd die te maken hebben met het personeel. Schrijf bij elke maatregel een korte verklaring.

	Maatregel
	verklaring


	Zorg voor voldoende personeel


	


	Begroet de klanten bij binnenkomst


	


	Zorg voor personeel in de winkel


	


	Zorg voor personeel op strategische plekken


	


	Maak goede afspraken over aflossing


	


	Waak erover om niet afgeleid te worden


	


	Maak afspraken en spreek codes af


	


	Sta altijd richting klant


	


	Werkoverleg


	


	Klantenbinding


	


Preventieve hulpmiddelen

58
Maak een lijst van hulpmiddelen die je in een bloemenwinkel of tuincentrum kunt gebruiken om winkeldiefstal te voorkomen. Leg zonodig uit wat een begrip inhoudt.





 

 

 

 

 

59
Winkelcentra beschikken vaak over een beveiligingsdienst.

a) Hebben mensen van deze dienst  meer bevoegdheden dan verkoopmedewerkers?


b) Waarom lopen deze mensen in herkenbare uniforms?
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60
Hoe moet je handelen als je iemand betrapt op winkeldiefstal?



2.10
Het aanspreken van een verdachte klant

61 Als een klant zich verdacht gedraagt doet hij niets strafbaars. 

a) Waarom is het verstandig om toch op de klant af te stappen?



b) Noem een aantal voorbeeldzinnen om een klant die zich op de cadeauafdeling van een bloemenzaak of tuincentrum verdacht gedraagt aan te spreken.





62
Hoe behoor je een klant te benaderen waarvan je weet dat die iets verbergt?




63
Je hebt gezien dat een klant potgrond ingeladen heeft en vermoedt dat hij de zakken niet heeft afgerekend.

a) Geef een voorbeeld van een vraag die je aan deze klant zou kunnen stellen.



b) Geef stap voor stap aan hoe je te werk dient te gaan als de klant bekend heeft.




64
Als de klant niet meewerkt mag je hem dan met geweld staande houden?


2.11
Verkooptip

65
Verklaar dat een goede band met de klanten en de medewerkers preventief werkt tegen criminaliteit.




66
Geef 2 voorbeelden van het persoonlijk benaderen van een klant in de bloemenwinkel of in het tuincentrum.

a)
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3
Agressiviteit en overvalcriminaliteit

3.1 Agressief gedrag TC \l1 "
67
Steeds vaker komt het voor dat een meningsverschil tot een conflict leidt  waarbij agressief wordt gereageerd.

a) Wat is een conflict?




b) Hoe kun je voorkomen dat een meningsverschil een conflict wordt?




68
Je hebt een winkel met een grote buitenpresentatie. Elke zaterdagmiddag komt er een groepje jongeren langs die de boel beschadigt. Elke keer spreek je de jongeren aan op hun gedrag en dreigt met de politie. Ze vertellen dat ze van het voetballen komen en verontschuldigen zich.  Na een aantal keren reageert een van de jongeren agressief en geeft jou een klap. Jij slaat terug. Vervolgens gaan ook de andere jongeren slaan.

a) Welke van de volgende redenen kan de jongere hebben om zo te reageren? Onderstreep de redenen.

emotie  - angst  - frustratie  - intimidatie

groepsvorming  - onder invloed  - ziekte

b) Hoe zou het komen dat jij terugslaat terwijl dit niet bij jou past? Onderstreep de redenen.

emotie  - angst  - frustratie  - intimidatie

groepsvorming  - onder invloed  - ziekte

69
Emotie, angst,  frustratie, intimidatie, groepsvorming, onder invloed en ziekte
 kunnen tot agressief gedrag leiden. Bedenk bij elk van deze oorzaken een voorbeeld waarmee je in de bloemenwinkel of het tuincentrum te maken kunt krijgen. Het kan bijv. te maken hebben met medewerkers, leidinggevenden en klanten.

a) Emotie




b) Angst




c) Frustratie




d) Intimidatie




e) Groepsvorming




f) onder invloed




g) ziekte




70
Twee medewerkers van een supermarkt achtervolgden een verslaafde die geld uit de kassa had gestolen. Ze nemen hem het geld af en slaan hem daarna in elkaar. Wat kunnen de oorzaken zijn van dit onnodige agressieve gedrag van de supermarktmedewerkers?




3.2
Agressie in en rond de winkel

71
Wat betekent het begrip "conflicthantering"?




72
De meeste winkels hechten veel waarde aan klantenbinding. Vind jij dat dit ook voor agressieve klanten geldt? Verklaar jouw antwoord.




3.3
Conflicthantering

73
Een klant komt terug met een Ficus benjamina die hij 3 maanden geleden gekocht heeft. De plant is praktisch dood. Jij ziet dat de plant veel te veel water heeft gehad. De klant eist een nieuwe en luistert niet naar jouw verhaal. Hij wordt boos en schreeuwt allerlei lelijke woorden over de winkel, de producten en over jou.

a) Geef met korte zinnen aan hoe je in dit geval behoort te handelen.











b) Geef ook aan wat je zeker niet mag doen?






3.4
Overvalcriminaliteit

74 In welk geval spreek je over overvalcriminaliteit?



75 Op welke 4 momenten kunnen overvallen op winkels plaatsvinden?



76 Waarom is het onverstandig om de winkel in te gaan als er sporen van inbraak zijn? 



77
Met welk type of types overvaller zul je in de bloemenwinkel en het tuincentrum geconfronteerd kunnen worden de professional, de amateur of de beginner?


3.5
Preventieve maatregelen

77 Welke zaken moet je je afvragen voordat je maatregelen gaat nemen om overvallen te voorkomen?






78 Geef voorbeelden van organisatorische maatregelen die je in een bloemenwinkel of tuincentrum kunt nemen om de kans op een overval te verkleinen.





79 Geef voorbeelden van bouwtechnische maatregelen die je in een bloemenwinkel of tuincentrum kunt nemen om de kans op een overval te verkleinen.





80 Geef voorbeelden van elektronische maatregelen die je in een bloemenwinkel of tuincentrum kunt nemen om de kans op een overval te verkleinen.





3.6 Wat te doen bij een overval
81
Hieronder staan een aantal dingen die je moet doen of juist niet moet doen bij een overval. Geef bij elk punt een reden.

a) niet de held uithangen



b) instructies opvolgen



c) overvaller goed bestuderen



3.7
De gevolgen

81 Niet allen detaillisten hebben worden geconfronteerd met de gevolgen van criminaliteit. Ook klanten en medewerkers kunnen schade ondervinden.

Geef 2 voorbeelden van schadelijke gevolgen voor;

a) de eigenaar van de winkel



b) de verkoopmedewerkers



c) de klanten



3.7 Verkooptip
82 Je ziet dat twee klanten een conflict met elkaar hebben over wie er het eerste aan de beurt is. Hoe los je dit op?



Verkopen B criminaliteit 

opdrachten 25-6-11
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