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COMVENT APPRENDRE

Et udi ez attenti venent ce fascicule.

Répondez par écrit a toutes |les questions qui y sont posées.

Cel a vous pernettra non seul enent d' apprendre, nmis aussi d' appli-
quer | es connai ssances acqui ses dans | es travaux dont vous serez
plus tard chargé.

Aprés avoir étudi é seul le fascicule, discutez-en avec votre forna-

teur et vos coll egues; puis, participez aux travaux pratiques qui
seront organi sés par votre formateur.

REMARQUE

Pour meux tirer profit de ce fascicule de formati on MATCOM vous devri ez:
Avoir quel que expérience de |a vente au détail.

Avoir étudi é |les fascicules MATCOM "L' ét al age des marchandi ses dans
|l es magasins de libre-service" et "Le coul age".

Cette édition francaise a été publiée en coll aborati on avec
I Alliance Coopérative Internationale (ACl), grace a |'appui
financier fourni par "DET KG&. SELSKAP FOR NORGES VEL"

(Soci ét é Royal e pour | e Dével oppenent Rural en Norvege).

Texte original (anglais): Gert Hansson

Titre original (anglais): Shoplifting

Traducti on/ adapt ati on: B. Conr ad- Eybesfel d

Il lustrations: V. Morra, D.Bertino/B. Vhertens

Inprimé a Vienne, Autriche, 1983
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INTRODUCTION

Que signifie | " expression "vol a |'étal age"? Exami nons | es vues diffé-

rentes de deux gérants sur ce sujet.

"Quand des gens prennent des choses L T I T T [ ] ]| IIIJ |
dans un nagasin sans |es payer, je
dis qu'ils volent a |I'étal age. En = = olo
un sens, je peux |les conprendre. |11 gi _
y a toutes sortes de produits qui -
font envie exposés dans notre nmaga- I ‘Ji;k >
sin de_libre-servipe.et l es c}ients ﬂﬂ 1| LA
sont |libres de choisir ce qu'ils —

> 1y ‘

I8
0
| P~

AW

veul ent . En réalité, on pourrait

méne dire qu' on | es expose a la ten-
tation. Je ne fais pas |'étal age %
pour attraper des vol eurs; au con- £ooP -
traire, je fais tout ce que je peux
pour protéger |le nagasin et |es mar- AN\
chandi ses. le vol a l'étalage doit == = OO

étre réduit au ninimim — _\=]

"Vol er, c'est voler et le vol a

___:7—~—~—-—-j"f;‘jjf“jﬂﬂr | ' ét al age est du_vol! La facon

i TR R ‘ dont | es marchandi ses sont exposées

B ﬂ“ﬂ%n'Ij“ [ U n"a pas d inportance. Il senble

W“ S g qu'il y ait des gens qui ne peuvent
3 \ faire la différence entre le tien

/ L— et le men. Le vol a |'étal age est

un acte crimnel! 11 faut attraper

les voleurs et les livrer a | a po-

lice. Le neill eur noyen d' enpé-

cher les vols est de punir sévere-

) ment |l es coupables. Le vaol 3 |'é-

S talage doit étre réduit au mnimimd "

On dira, en général, qu'il y a une part de vérité dans ces deux décl ara-

tions. Il est intéressant de noter que ces deux opinions menent a la

méme concl usi on

Dans ce fasci cul e MATCOM vous apprendrez comment réduire le vol a |l'éta-

|l age au m ni num
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COMMENT S’Y PRENNENT LES VOLEURS

Ret enez bien les trois points suivants car

vol ent

a | ' étal age.

Voila comment s'y prend | e vol eur:

1. Le vol eur

sur

prend | a marchandi se

'étal age comme | e font

|l es autres clients.

vol eur

sur

Le vol eur

se et

payer .

Quand personne ne regarde,

l e
cache | a marchandi se
ou dans son sac.
passe devant | a cais-

quitte | e nagasi n sans

Cel a vous ai dera a enpécher

c' est

| es vol s.

I' ABC des vol eurs qui

V)
n




C est seulenment lorsqu'il passe devant |a caissiére sans payer que |le

client devient un voleur (point 3), nmis c'est ce qui se passe au

point 2 qu'il faut enpécher. Une fois |es marchandi ses cachées, c'est
trés difficile de trouver |le voleur. Et - ce qui conplique encore |les
choses - le point 2 n'est pas forcénment en relation avec le point 1

Prenons un exenpl e:
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Des tas de marchandi ses sont exposées sur une gondol e (ensenbl e d' éta-
géeres) que |la caissiére a bien en vue. Bon, voila qui enpéchera que

|"on vole a |'étal age. Non?

Un hommre prend quel que chose sur une étagere, comme n'inporte quel autre

client. Et al ors?

. -
L' horme fait |le tour de | a gondol e - ~
et, quand on ne |le voit pas, il ?
cache | "article quel que part - dans 7 J
ses vétenents, par exenple. |l est f /67) K »
clair que cet honme a |'intention ] * Al :

= D \ ponny

de vol er. J X 8

La | econ que nous tirons de cet exenple est que |le point critique est

le fait de dissimuler |"article. Il faut enpécher les voleurs de dis -

simul er | es marchandi ses.
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COMMENT LES VOLEURS DISSIMULENT-ILS LES MARCHANDISES?

Dans les poches :

Mettre des choses dans une poche
est sans doute |la fagon |la plus
courante de dissimuler |a marchan-
di se vol ée a |' étal age. On ne
peut, évidemment, nettre dans une

poche que de petits objets.

Dans des sacs, porte-docunents ,

cartons etc

Des articles vol és de plus grande
di mensi on peuvent étre dissinul és
dans un sac a main, un sac a pro-
vi si ons, un porte-docunent ou dans

un carton.

Dans les vétenents:

C est |la une mani ére tres courante
de cacher des marchandi ses vol ées.
On peut dissinmuler toutes sortes de
choses dans une cheni se, dans une
botte, un parapluie ou néne dans

un chapeau.




Les vol eurs professionnel s prennent
parfois un article cher et |le nettent

dans un paquet habituell ement utili -

sé pour des produits noins co(t eux.
La caissiéere fera payer le prix le
noi ns él evé marqué sur | e paquet et

Il e voleur le paiera tranquillenent.

VOL A L'ETALAGE SANS DISSIMULATION DES OBJETS

Bi en que | a néthode |la plus courante soit

| es vol eurs ont

En les nettant sur soj:

Cette nméthode est trés courante,

surtout s'il y a un salon d'es-

sayage. Les chaussures sont sou-

vent vol ées de cette facon, de néne

que |l es vétenents. Le nonbre de

chaussures usagées que |'on trouve
est

fourr ées quel que part sans

dout e égal au nonbre de chaussures
nouvel | es qui ont disparu sans
qu'on |l es ait payées.

de cacher | es marchandi ses,

recours a d' autres noyens.
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En utilisant des étiquettes de prix

erronés ou en changeant les éti quet -

Les:
C est une néthode qu'utilisent |es
vol eurs professionnels. Ils appor-

tent leurs propres étiquettes qui
sont, bien entendu, différentes des
votres. Il's échangent | es étiquet-
tes dans | e nagasin et disent que

|l es produits ont été achetés ail -

| eurs. Une net hode plus courante -

au noi ns dans | es grands nmgasi ns -

consi ste a échanger |es étiquettes. Supposez que vous avez une chemi se
qui coldte 60 DF et une autre, d' une qualité inférieure, qui colte 25 DF
Le vol eur échange |l es étiquettes et a de bonnes chances d'avoir pour

25 DF une chem se de 60 DF

4 )

.' IT s'agit 1a d'exemples de méthodes utilisées par des

voleurs qui volent des marchandises dans les magasins.
o Laquelle est, & votre avis, utilisée dans votre magasin?

Quelles autres méthodes croyez-vous que les voleurs uti-
Tisent pour voler des marchandises?
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PREVENTION DU VOL A LETALAGE

Monsi eur Laperte est |le gérant d' une grande coopérative. Il s'intéres-

se beaucoup a la vente. Son seul probl éne est de ne pouvoir enpécher

| e coul age.

Il a exanmi né toutes | es raisons possibles de coul age sans rien trouver
d' al ar mant . Parlant du vol a |'étalage, il dit: "Le vol a |'étal age
n'est pas un probléne. Je n'ai jamais vu quelqu' un voler a |'étal age

dans ce nmgasin."

CEREALES CONSEAVES VIANDE
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Pourtant, il a tort. Le vol a |'étal age est dans son cas |l a raison
princi pale du coul age. Le fait qu'il ne voit pas |es vol eurs prouve
seul enent comme il est facile de vol er des nmarchandi ses sans étre vu.

Ai dons M Laperte a rendre aux voleurs la tache difficile, car c'est

le neilleur noyen d' enpécher le vol a |'étalage.

LE PLAN DU MAGASIN

Sur |l e schéma de | a page suivante on voit de quoi a |'air |e magasin de
M Laperte. Remarquez | a pi éce ou se trouvent les textiles: vétenents,

tissus, etc. Al'origine, elle faisait partie de |I'"entrepdt. Il y a

touj ours un enpl oyé dans cette section.

La caissiere et |les enployés de | a section de vente de |a viande ont

aussi des postes de travail fixes.
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Les voleurs ainment travailler sans étre vus et |l e magasin de M Laperte
| eur en donne anplenent |'occasion, a cause de toutes |es cachettes qu
s'y trouvent. De |l eurs postes de travail |es enployés ne peuvent pas
voir | es zones onbrées du plan. Comme vous pouvez |le voir, cela veut
dire que presque la totalité des rayons d' épicerie et de quincaillerie

sont hors de vue du personnel

Le rayon des textiles senble étre a |I'abri des vol eurs puisqu' un enpl oyé
s'y trouve en permanence. Mii s, vous vous en rappel ez, c'est |'occasion
de dissinmuler | es marchandi ses qui aide |l e voleur. Le passage qui se
trouve a la sortie du rayon des textiles doit étre un paradis pour |es
vol eurs. Ils peuvent, a la vue de tous, prendre quel que chose dans le
rayon des textiles - ou dans tout autre rayon - et |es dissinuler en-
suite sans étre vus lorsqu'ils traversent | e passage. Naturell enent,
une fois qu'un article est caché, il n'y a plus guére de chance d' arré-

ter le vol eur.

Voyons comment on peut améliorer le plan du magasin de fagon a réduire

| es occasions de vol au m ni num
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Les enpl oyés pourront voir presque toute |la surface du nmgasi n depuis

|l eurs postes de travail si on change | a disposition:

(a) des gondol es;
(b) des points de vente de viande et de | égunes,
(c) du bur eau.

Regardez | e nouveau pl an:

VIANDES LEGUMES TEXTILES RESERVE
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Seul s quel ques endroits sans grande i nportance sont onbrés. Que se pas-
se-t-il pour le rayon des textiles et | e passage? Eh bien, si on es-
sai e de déplacer |le rayon des textiles et de le mettre dans |a zone
princi pale de vente, |la place manquera et il faudra réduire | e stock.
Cela affectera |l es ventes. Evidemment, si on ne s'intéresse pas aux
ventes, il est facile de réduire le vol a |'étalage. En d' autres ter-
nmes, on pourrait fernmer boutique - et étre fier d' étre venu a bout de

ce probl ene. Cela n'est certes pas notre but. Nous voul ons réduire

les vols a |'étalage sans réduire les ventes.

C est pourquoi nous | aisserons |le rayon des textiles la ou il est et
résoudrons autrenent | e probl eme du passage. Mdifions | égérenent |e
bureau de M Laperte. Si nous nmettons une vitre dans |la porte qui donne

sur | e passage, M Laperte pourra surveiller |les gens qui passent par |a.
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En nettant des mroirs aux bons en-
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sonnel est nmintenant en nesure de

surveiller tout |e nagasin. Miis

|l es enpl oyés sont-ils supposés pas-
ser tout leur tenps a surveiller

d' évent uel s vol eurs? Non, évidemment ,

L'inportant est qu'ils puissent sai-

sir d' un coup d oeil |'ensenmble du
magasi n. Cel a fera penser deux fois
les voleurs et ils seront noins tentés. Les miroirs auront un effet

préventif et c'est exactenent ce que |'on veut. Ce n'est pas dans
| "espoir d . attraper des vol eurs que nous installons des mroirs,

n' est-ce pas?

le salon d'essavage

On raconte des histoires anmusantes sur ce qui peut arriver dans un sa-
lon d' essayage qui n'est pas surveillé. On a pris des vol eurs vétus de
trois chenises et de plusieurs paires de pantalons. Le salon d' essaya-
ge est un endroit idéal ou |les vol eurs peuvent opérer sans étre vus et

di ssi mul er | es marchandi ses.

Si vous avez un sal on d' essayage, vous devez avoir un systene de protec-
tion contre le vol a |'étalage. Le meux serait qu' un enployé en ait
| a charge, que cela fasse partie de son travail. Il ne devrait pas per-
mettre aux clients de prendre autre chose que des vétenents avec eux
dans |l e salon d' essayage et il devrait vérifier qu'ils n'enportent rien

d" autre en s'en allant que ce qu'ils ont apporté en y entrant.

trouvait dans 1'entrepdt. Est-ce que cela présente des

(.' Dans le magasin de M. Laperte, le salon d'essayage se
. inconvénients? Faites vos commentaires.
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La réserve

On a vu a |la page 4 qu' une des choses essentielles pour les voleurs était
de sortir du magasin avec |l es narchandi ses vol ées. Un des neill eurs noy-
ens de quitter |l e magasin sans étre vu - ménme avec de gros paquets - est

de sortir par la porte de derrieére

Dans | e magasin de M Laperte |les vol eurs pouvai ent entrer sans probl ene
dans la réserve: il leur suffisait de prétendre qu'ils voulaient utiliser
|l e salon d' essayage. |ls pouvaient alors prendre n'inporte quel produit

dans |l a réserve et s' échapper par |la porte de derrieére.

Pour |'enpécher, on placera |l e salon d' essayage dans |l e rayon des texti-
les et on gardera |la porte de la réserve fermée. On chargera |' enpl oyé
affecté au rayon des textiles de surveiller a la fois |l e sal on d' essayage

et la porte de |la réserve

L &
Monsi eur Laperte n'a jamais pensé que |la fagon dont il présentait |les mar-
chandi ses avait de |'inportance dans |l e contexte de |la prévention du vo

al'étalage, mais il y a un certain nonbre de choses auxquelles il devrait

faire attention.

Les vol eurs ne se sentent pas a l'aise s'ils ont |'inpression d étre ob-
serveés. C est pourquoi |es gondoles, |es étalages ne devrai ent pas blo-
quer | a vue par |leur hauteur. Les panneaux et les affiches ou les prix

sont indi qués ne devraient pas étre placés de telle fagon qu'ils cachent

la vue.
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Monsi eur Laperte avait bien recommandé a la caissiére de faire attention
a ce que personne ne se faufile et ne sorte sans payer. La porte d'en-

trée, pourtant, était large et les clients pouvaient entrer et sortir

I'i brement. Pendant | es heures de
pointe cela avait |'aspect ci-con-
tre. Comme des clients faisaient Coor V& ot
pU VAL 25 o>
la queue a | a caisse, la caissiére E=] | L . oo

ne pouvait nméne pas voir la sortie -

et, de toutes facons, elle n'avait o

pas le tenps de |la surveiller.
Ell e devait s'occuper des clients,

car, naturellenent, c'était |la sa

s W
t &che princi pal e! N i nporte qui 00;"888%88003%%00\ H
B 00 ¥ W o000l =
pouvait quitter | e magasin sans 0000“0005)00060000 h
: : i Utoonglot ol o
qu' on s'en aperc¢oive. 20440 000000

Nous en arrivons ainsi a une des regles d' or dans |la prévention du vol
a |l'étal age:

Ll faut qu'il v ait une entrée et une sortie distinctes et que les cl

ents qui sortent passent par la caisse de sortie.

Il faut refaire |'entrée du nmagasin

de M Laperte.

Ceci est une bonne sol ution.

Une barriere oblige les clients qui sortent a passer prés de |a caisse
de sortie. La porte d entrée a une ferneture automati que et n'a pas de
poignée a |'intérieur. On ne peut |'ouvrir qu'en |a poussant de |'ex-

térieur.
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Une solution neilleur marché serait de faire | 'entrée plus étroite, en
bl oquant une des portes, par exenple. Une autre solution serait de

pl acer un portier a |'entrée aux heures de pointe.

r A

.' Comparez Tes mesures de sécurité suggérées pour la porte
d'entrée. Dans quelle mesure affecteront-elles les ven-
tes et les colts? Que recommanderiez-vous? Faites vos
. commentaires.

. _J

LES PRODUITS

I 'y a dans | e nagasi n des centai nes, peut-étre des nmilliers d' articles;
certains tentent les voleurs plus que les autres. |l faut faire tres

attention a ce qui suit:

Produits chers

[l 'y a tout autant de risque a vo-

| er quel que chose de bon marché que
quel que chose de cher et il est
évident que les produits chers sont

pl us tentants.
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Produits de petite taille

Les petits articles sont tentants,
méne s'ils sont bon marché; sinple-
ment parce qu'ils sont faciles a
chi per. Il suffit d' un nonent pour
gl i sser dans une poche un paquet de
cigarettes sans qu' on | e remarque.
Si les produits sont a la fois pe-
tits et chers, ils courent vrainent

le risque d' étre vol és.

Produits que |'on peut revendre au

oparché nojir .

Les professionnels du vol a |'étal a-
ge n'ont pas toujours besoin pour

eux- ménmes des produits qu'ils vol ent.
Cest de |'argent qu'ils ont besoin.
Ce qui les intéresse, ce sont donc des
articles rel ativenent chers comme | es
cigarettes, |es boissons al cooliques,

les vétenments et les outils, qui ont

une certai ne valeur au narché noir.

Vétenents, etc.

Une fois que des vétenents ou des
chaussures ont été nis sans qu' on
le voit, il est tres difficile de
prouver qu'ils ont été vol és. Ces
mar chandi ses courent donc un risque

particulier.

O ’l

/; ()
' 5
= S—
= (
7) ‘\"‘ .
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() Dans notre coopérative nous vendons surtout des produits
alimentaires. Ces produits sont-ils tentants pour les
voleurs? Expliquez votre réponse.




PROTECTION SPECIALE

Voyons mai ntenant comment on peut protéger des vol eurs ces produits sé-

dui sants. Certes, nous avons déja dit |'essentiel |orsque nous avons
di scuté du plan du nmgasin: entrée, présentation, etc., (page 9-15).

Pourtant voici quel ques suggesti ons pour augnenter |la sécurité:

Ventes au conptant

Et ant donné qu'il y a toujours une enployée dans |l e rayon des textiles,

elle pourrait tout aussi bien se tenir derriére le conptoir. De cette

mani ére, il serait possible de vendre des articles chers comme | es par-
funms, les bijoux, les articles de cuir, |les cassettes, radios, etc. en
les faisant payer au rayon méne. Si possible, il devrait y avoir une
cai sse enregi streuse. On a donc, de cette facon, un "nagasin dans |le
magasi n".

[

Le fait d' avoir des ventes au conptant a |l'intérieur d un nmagasin de

li bre-service peut causer des probl énmes a |'enployée qui se trouve a la
cai sse de sortie. Comment saura-t-elle si un client qui sort a déja
payé certai nes marchandi ses? En général, on résoud ce probl éne en don-
nant un recu lors de la vente au conptant. Les clients sont priés de
le nontrer en nénme tenps que | es marchandi ses a |l a cai sse de sortie.

La caissiéere devrait marquer le recu de fagcon a ce qu' on ne pui sse pas

le réutiliser pour sortir des marchandi ses vol ées.

Une mani ére d' éviter ce probl eme est de conbi ner | es ventes au conptant
avec | a caisse de sortie. C est probablenent la nmeilleure solution

s'il n'y a pas trop de produits qui courent des risques.
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Vitrines fermées

On peut placer des produits atti-
rants dans des vitrines fernges.
Les clients peuvent voir |es nar-

chandi ses a travers les portes vi-

trées, nmais s'ils veulent faire un
achat il leur faut s'adresser a un
vendeur qui ouvrira |'arnoire.
Conmme, normal enent, les clients

n' achétent pas ces produits sans

consul ter un vendeur, cette néthode

n'offre pas d'inconvénients pour |es

clients honnétes; nmmis elle enpéche

|les voleurs de voler. Il suffit

d' exposer un seul

vé dans un endroit sdr, par

Chaines

Les articl es exposés peuvent étre

aussi protégés par des chai nes,

comre vous pouvez |le voir sur |'inma-

ge ci-contre. Si vous enpl oyez cet-

te nmét hode, n'exagérez pas! Trop de

chai nes et de cadenas donneront

| "inpression que |'on se trouve dans

une prison et non dans un nagasin!

La plupart des clients sont honnétes

ne |'oubliez pas. Si vous |les

rebutez en essayant d'enpécher |le vol
a |l'étal age, vous risquez de perdre

pl us que vous ne gagnez.

VA=Y=

L
=

de chacun de ces articl es.

Le stock peut

étre conser-

exenple m s sous clef dans une réserve.

-
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Etiquettes de prix

Pour enpécher | es gens de changer
les étiquettes de prix, il vous
faudra les coller ou |les attacher
convenabl enment . Utilisez une bonne
colle, des ficelles ou des agrafes
solides. Il faut écrire a |'encre
les chiffres que vous inscrivez a
la main et de telle fagon qu' on ne

pui sse | es changer facil enent.

Enfin, il est inportant d'avoir des
cai ssi éres capabl es de se rendre
conpte si un prix est beaucoup trop

bas.

~ p

Pourquoi est-il également important de fixer solidement
les étiquettes indiquant des prix trés bas?

S _/

Paquet s

Pour enpécher |l es voleurs d' échanger | es contenus de divers paquets, i

faut procéder de |la fagon suivante:

Assurez-vous que tous | es paquets exposés sont bien fernés, surtout

| es grands.

Dites a la caissiére d exam ner tous |l es grands paquets a |l a cai sse de
sortie. Ell e doit ouvrir tous |les paquets qui ne sont pas bien fernés
et les vérifier. Il en va de néne pour |les seaux, |les pots et autres

produits du méne genre ou d autres articles peuvent étre cachés.

Si on utilise |l e mene genre de cartons pour des articles de prix diffé-
rents (par exenple, des chenises), il vaut meux nmettre les étiquettes

de prix sur |es marchandi ses et non sur |es cartons.
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Vous avez déja rencontré la caissiéere, |es enployés des rayons de vi ande
et de textiles qui, ainsi que M Laperte, peuvent voir |'ensenble du maga-

sin.

Gérant l Quincaillerie
Caissiére Viande e

Légumes

Conment | es autres enpl oyés peuvent-ils aider a enpécher les vols? La re-
gle d or est d avoir tout |e personnel disponible dans |a zone de vente
aux heures d' ouverture. Méne si un endroit se trouve dans | e chanp de
vision d un enployé a un poste fixe, il vaut meux avoir du personne

qui circule dans les alentours. Le service aux clients n'en sera que
nmeilleur et les voleurs ne se sentiront janmais en sécurité. Dans |e na-
gasin de M Laperte, le préposé a la quincaillerie a la possibilité de

circul er.

Il 'y a général enent un enployé au rayon de |' épicerie et un enployé au

rayon des | égunes qui ne travaillent que e matin et garnissent |les éta-

géres avant |'ouverture du nagasin.
HDRAIRE
Il vaudrait meux qu'ils se partagent
SEMAINE 238
les taches et travaillent aux heures
Lo [Ha|Me | Je | ve
d' ouverture, l'un le matin et |'autre WAl lomm |amm |pwm|pm| X<
|"aprés-midi. De cette facon, il Moo, b [pmjom|om| X
p ¢ y Bom, PR
aurait toute la journée un enpl oyé Mﬂ&uyb e WX | x
) . . X IxIX T xTx
aux rayons de | égunes et d' épicerie.
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Ensuite, il y a deux enployés a |la réserve qui

recoi vent, vérifient

| es

mar chandi ses et marquent les prix. L' un est chargé des produits alinen-

taires et |'autre des produits non alinentaires

Si |'un d' eux pouvait s'occuper de
la réception et du contrdle de tou-
tes les sortes de produits, |"autre
pourrait se concentrer sur |le mar-
quage des prix qui, en grande par-
tie, pourrait se faire dans | a zane

de vente

Le personnel travaillant dans |a zone de vente pendant

verture rendra |l a tache difficile aux vol eurs et

venir en aide aux clients. Le personne

ou avant |es heures d ouverture ne peut faire ni

travaill e dans

| es heures d' ou-
en néne tenps pourra

|l a réserve

-~

‘ sur les ventes.

-

ganisation du personnel dans votre magasin et augmenter

.' Décrivez ce que vous pouvez faire pour améliorer 1'or-
ainsi la sécurité. Expliquez quelle influence cela aura

~

)

Nat urel | enent, un personnel bien au courant
protecti on possible contre e vol a |'étal age.
ne peut |'enpécher; il doit travailler en parfait
pl oyés. Il est extrénement inportant que tout

seul ement comment conbattre le vol a |'étal age -

faut le faire. C est un donmi ne dans | eque

| e personnel

noti vé est
Le gérant a | ui
accord avec ses em
| e personnel

mai s aussi

la neilleure

non

faut absol ument forner



Grace aux actions que nous avons reconmmandées, | e nmagasin de M Laperte
sera meux protégé contre le vol a |'étal age. Nous discuterons a pré-

sent quel ques autres nesures a prendre en certains cas.

Détectives et gardiens

Dérecrve@p [~
Dans certai ns grands nmagasi ns, on ) o I, %0
engage des détectives pour attraper ; ‘
| es vol eurs. Ils sont général enent
habill és comme tout | e nonde et se — \\:
mél ent aux clients. Il est trées im : \\
portant que |l es détectives soient
bi en préparés a |l eur tache. Ils doi- R
vent savoir exactement comrent se
conduire dans | e magasin et a quel '
genre d'intervention ils sont auto é\ <)
risés par la loi. D habitude, il est signalé a |'entrée que | e nagasin

est gardé par des détectives. Cet avertissenent n'aurait aucun sens s
on se proposait seul ement de prendre |l e plus de vol eurs possible. Ce-
pendant, il aidera probabl enent a enpécher de voler plus de vol eurs que
les détectives ne pourraient jamais arréter et c'est justenent ce que

nous voul ons - enpécher le vol a |'étal age

Dans d' autres endroits on préfére avoir recours a des gardiens en uni-
forne. Cette nméthode, bien sdOr, colOte cher. Si vous avez un gardi en en
uni forne posté a |l a caisse de sortie, vous pouvez envisager de le faire

circuler dans |l e magasin de tenps en tenps - pour décourager |es voleurs.

Mai s avant de | e | &cher dans | e maga-

sin, assurez-vous qu'il sait ce qu'i

JE VAIS
VOUS AIDER,
MADAME .

a a faire et que vous avez confi ance
en presque tous vos clients. Vous ne
voul ez pas offenser vos clients, n'est--

ce pas?

Au contraire, il faudrait donner aux clients honnétes |'i npression que
I " home en unifornme est |la pour les recevoir en quel que sorte (comme dans
un hétel), toujours prét a les aider, a les guider dans | eurs achats,

etc.
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Quel qu' un doit payer pour | es narchandi ses vol ées dans | e magasi n.

Mai s qui ?

D habitude, ce sont les clients honnétes qui paient, étant donné que |le
propri étaire du nagasi n conpense général enment | es pertes en augnent ant

les prix.

Si un contrdle des prix ou une vive concurrence rendent inpossible d' aug-

menter les prix, le propriétaire du nagasin subira |a perte.

Réf | échi ssez naintenant a la situation dans |aquelle se trouve une coopé-
rative. Les nenbres de |la coopérative sont a la fois clients et propri é-

taires; ils subiront donc |les pertes dues au vol dans |es deux cas.

Il serait donc naturel qu'un nenbre d'une coopérative aide a conbattre le
vol a |'étal age, puisque, ce faisant, il protége son propre argent. S
cela était bien conpris par tous |les nenbres de |la coopérative, il vy

aurait plus de chance de réduire ou méne de suppriner le vol a |'étal age.

Conment y parvenir? Comment obtenir |'aide des nmenbres? Nous ferons
quel ques suggestions ci-dessous et vous devrez décider de ce qui convient

a votre soci ét é.

A, Informati ons données dans des réuni ons

On peut expliquer |les problemes que cause le vol a |'étal age au cours
d' assenbl ées général es. On peut expliquer certaines mesures de contrdle

et demander aux clients de |l es accepter dans | eur propre intérét.

B. Inprinés, affiches

On peut distribuer des inprimés aux
menbres; on peut nettre des affiches
dans | e magasin, toujours dans |e but
de demander aux menbres | eur aide
dans la lutte contre le vol a |l'éta-

| age.
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c Regl it . o

Les nmenbres pourraient se nettre d' accord sur des nesures a prendre con-

cernant |'usage de sacs a provisions dans | e magasin

Beaucoup de nenbres anmenent |eurs propres sacs quand ils vont faire les
achats. Cependant, s'ils anmenent |eurs sacs au nmmgasin, cela crée un
probl éne, car il est facile d'y cacher des marchandi ses.

Il 'y a deux noyens de résoudre ce probl ene:

- Les clients devraient ouvrir leur sac et en nontrer |le contenu au

caissier lorsqu'ils s'en vont.

- On pourrait demander aux clients de |aisser |leurs propres sacs a

| "entrée pendant qu'ils font |leurs achats.

Il se peut que les nmenbres n'ainment ni |'une ni |'autre de ces sol utions.
La plupart des clients sont honnétes. Il ne s'agit pas de | es offenser

en essayant d' enpécher quel ques vols. Nous devons trouver un équilibre

Quelle est la neilleure solution?

?

La plupart des magasins de |ibre-

service fourni ssent des paniers et 4 %-

des chariots de fagon & ce que |es

clients n'aient pas besoin d' enpor- o
14 L
4 T
ter leurs propres sacs dans |le na- 1 1
gasi n. Les clients pourraient VEUILLEZ BIEN
DEPOSER V%S @3398:9
. . sV e
| ai sser | eurs sacs dans un endroit SACS 1€

sr a |'entrée pendant qu'ils font

| eurs achats. Ce serait une bonne

i dée.

S'il est perm s d' anener son sac

dans |l e magasin, |l e contenu doit en
étre contrél é. Une petite note pla-
cée sur | a caisse enregistreuse ai-

derait a le rappeler. Au besoin,

MeRey

|l a cai ssiére pourrait denander

ai mabl enent et polinent que le cli-

ent ouvre son sac et en nontre le
cont enu. En cas de refus de la part du client, |l e gérant devrait inter-
venir pour expliquer le réglenent de |la société sur ce sujet - ou peut-

étre nettre la nmain sur un vol eur
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vantes. Expliquez pourquoi vous utiliseriez ou non ces

.' Dites ce que vous pensez des mesures de sécurité sui-
méthodes dans votre magasin.

Détectives (p.22)

Gardiens en uniforme (p.22)

Informations données au cours de réunions (p.23)
Affiches dans le magasin (p.23)

Sacs a provisions interdits dans le magasin (p.24)
Sacs personnels a montrer & la caissiére (p.24)

Autres commentaires.

\
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COMMENT PROCEDER AVEC LES VOLEURS

On sait par expérience qu' un voleur a |'étalage peut étre n'inporte que
genre de personne - riche ou pauvre, homme ou femme, jeune ou Vi eux,

bi en ou nal habill é. Ne jugez donc pas sur | es apparences! Ce qui rend
|l a chose encore plus conpliquée, c'est que beaucoup de ces vol eurs ne
considérent pas qu'il s'agit la d un acte crimnel. Une personne tout

a fait synpathique et corme il faut, qui ne penserait janmis, néme en
songe, a voler votre argent, peut ne pas résister a la tentation de chi-

per un norceau de savon dans votre nmgasin.

Parfois, évidement, vous avez quel ques notifs d'avoir des soupcgons.

Il arrive qu'une cliente senble ac-
corder plus d'intérét au personne
et aux autres clients qu' aux mar-
chandi ses. A-t-ell e besoin d' aide

ou a-t-ell e quel que chose a cacher?
"Est-ce que je peux vous aider?"

"Vous cherchez quel que chose?"

A
RO

RV
N

AN

Un client honnéte appréciera de telles questions; un client nal honnéte,
par contre, se rendra conpte que |'on a remarqué ses intentions. Quel -
ques égards de |l a part du personnel enpécheront quel qu' un de devenir

un vol eur.

Les vol eurs professionnels fornment une petite mais dangereuse cat égori e.
Leur apparence ne | es distingue pas des autres clients. S ils remarquent
que vous avez pris certaines précautions contre le vol, il se peut qu'ils
quittent votre nagasin sans rien prendre. Général ement, un vol eur pro-

f essi onnel ne va pas toujours dans |l e nméne nmagasin; il opére dans des tas
de magasins différents, et il peut se trouver parm vos nouveaux clients.
Ses net hodes sont sophi stiquées. Un vol eur peut, par exenple, détourner
|'attention d un enpl oyé pendant que son conmpagnon vole. Qu bien un vo-

| eur professionnel peut cacher un tas de choses chéres dans une boite de

mar chandi ses bon marché.
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Le probl éne est que vous ne savez pas a |'avance qui est un vol eur. Vous
devez, naturellenent, étre sur le qui-vive, mais en tant que conmercant,
vous devez étre poli et ne jamais nontrer de soupgons. Apreés tout, il vy
a de fortes chances pour que |l e nouveau venu soit quel qu' un qui désire
devenir un nenbre de votre coopérative et n'ait que d honnétes inten-

tions.

Sovez s{r des faits

N accusez jammis quelqu un d avoir vol é avant d' en étre 100% sdr.

() Décrivez ce qui arriverait si vous accusiez injustement
quelqu'un d'étre un voleur. Qu'arriverait-il au client,
a la coopérative? Que vous arriverait-il a vous-méme?

\- /

Avant d'intervenir vous devez voir leclient en train de cacher |les pro-

duits. Mais cela ne suffit pas. Vous devez aussi étre sGr qu'il n'a
pas |'intention de payer | es marchandi ses cachées. Vous devez |' obser-
ver jusqu'a ce qu'il ait passé |a caisse de sortie. C est alors que

vous | ' abordez.

lntervenez

Quand vous étes sOr qu'il a pris quel que chose du nagasi n sans payer,

vous i ntervenez.

La facon d'intervenir dépend en premer lieu de la loi. La loi stipu-
|l e probabl enent que le vol a |'étalage est un délit et qu'il faut ap-

peler la police, qui s'occupera du coupable.
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Vous devriez avoir dans votre nmagasin ou dans votre soci été une |igne
de conduite sur la facon de traiter |les voleurs dans |a pratique.

N attendez pas d' avoir attrapé un vol eur pour établir cette ligne de
conduite; car c'est alors traop tard La ligne de conduite dépendra
naturel | ement beaucoup des conditions | ocales, des traditions, etc.

Gardez-le a |'esprit quand vous lirez | es recommandati ons qui suivent.

Soyez discret et pol

Le vol a |'étalage est une chose déplaisante, tant pour |e voleur pris

sur le fait que pour les autres clients. Il n'y a pas de rai son de se
nmettre a crier. Vous avez a le renettre a la police. Cela peut - et
doit - se faire sans déranger les autres clients.

Abordez polinent |a personne en question et denmandez-|lui de vous suivre
dans votre bureau. Il vaut m eux que deux enpl oyés abordent |e vol eur.
Cel a | ' enpéchera d'avoir recours a la violence ou d essayer de s'enfuir.
Il ne faut janmmis commencer a questionner un vol eur devant tout |e non-

de ou dans | a zone de vente
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S'il demande pourquoi il doit aller avec vous dans votre bureau, dites-
lui que vous avez quel ques questions a lui poser. Il faut étre discret

et poli pour de nonbreuses raisons:
Une di scussion en public dérangerait les autres clients et nuirait
au renomde | a coopérative.

- Si vous accusez carrénment un vol eur vous risquez de |'effrayer et

de le voir s'enfuir ou avoir recours a |l a viol ence

Attenti on! Si | a personne en ques-
tion a vol é, elle essaiera probable-
nment de se débarasser des produits
vol és en all ant dans votre bureau.

bservez-1la bien

Condui sez-vous correctenent

Quand | e vol eur se trouve dans votre bureau, vous pouvez lui dire de quo
il s'agit. Si vous lui dites ou il a vol é des marchandi ses, ce qu'il a
vol é, et ou elles sont cachées, il est probable qu'il avouera le délit.

Al ors, vous | e gardez sinplenent dans votre bureau jusqu'a |'arrivée de
Il a police. S'il refuse de vous nontrer | es narchandi ses vol ées, il n'y

a pas lieu de | " accuser ou de le fouiller. Laissez cela a la police.
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RESUME

Dans ce fascicule MATCOM on a exam né

- conment procedent | es vol eurs,
- ce qu'on peut faire pour enpécher le vol a |I'étal age et

- conmment traiter |es personnes que |'on surprend en train de voler.

Vous serez sOrenent d' accord sur le fait que le plus inportant est d em
pécher le vol a |l'étalage. Si on y arrive, on n'a pas besoin de passer
un tenps fou a faire la chasse aux voleurs - ce qui n"a rien d agréable -

et on évite des pertes.

Uilisez la liste suivante pour voir s'il n'y a pas encore quel que cho-

se que vous pouvez faire pour augmenter |la sécurité dans votre nmgasin.

Li ste des nesures a prendre pour éviter les vols a |'étal age

1 il . | . N I .
sans étre vu?
Est-il nécessaire de nodifier le plan?
Est-il nécessaire de déplacer |l es postes de travail fixes?

A-t-on besoin de mroirs?

- Est-il nécessaire de changer | a présentati on des narchandi ses?
- Est-il nécessaire de déplacer les affiches ou | es pancartes?
- Le salon d' essayage est-il ferné ou surveill é?

- La réserve est-elle fermée a clef ou surveill ée?

2. Existe-t-il une possibilité pour que le voleur puisse quitter le
magasin sans étre vu?
- Y a-t-il une entrée et une sortie séparées?
- Le passage par la porte d entrée est-il bloqué pour les clients

qui sortent?
- A-t-on besoin d un gardien?

- La porte de derriére est-elle surveill ée ou fermée a clef?
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Les marchandi ses qui risquent d' attirer les voleurs sont-elles pré-

sent ées avec un maximim de sécurité?

- Est-il nécessaire d avoir recours a la vente au conptant?

- Y a-t-il de petits articles en exposition a |la caisse de sortie?

- Des arnpires ou des vitrines qui ferment a clef sont-ell es néces-
saires?

- A-t-on besoin d enchainer des produits?

- Les étiquettes de prix sont-elles bien fixées?

Est-ce que |'ensenble du personnel participe aux nesures de préven-

tion du vol a 1'étalage?

Est-ce que tout | e nonde connait |le probl éne du vol a |'étal age?
Est-ce que tout |l e nonde sait ce qu'il faut faire pour empécher
le vol a |'étal age?
Y a-t-il un travail qui pourrait se faire dans |l a zone de vente
au lieu de se faire dans |la réserve ou | e bureau?

. Y a-t-il un travail qui pourrait se faire pendant |es heures de
travail au lieu de se faire avant ou apres?

- A-t-on besoin de détectives?

Est-ce que les nenbres apprécient les nmesures prises contre le vol

2 L' étal ’

- Est-ce que |l es menbres sont au courant?
- Est-ce que |les nenbres acceptent de déposer |eurs sacs a provi-

sions al'entrée ou d en nontrer |le contenu a | a cai ssi éere?

X COULAGE CONTROLE BUDGLTAIRL
=

. [ -
| nolnlnl | )

|
|
|
|

D e
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TEST DE CONTR

Afin de vous assurer que vous avez bien com
pris ce fascicule, vous devriez maintenant
répondre aux questions suivantes. Cochez
cell e que vous croyez étre | a bonne répon-
se a chacune des questions. Si vous avez
des probl énes au sujet d' une question en
particulier, relisez |l e chapitre corres-

pondant . Votre formateur vérifiera vos
r éponses.
1. Quel est |'endroit que préfére un vol eur dans un magasi n?
a Laouil y aune foule de clients
b La ou personne ne peut le voir.
¢ La ou les gens paient |eurs narchandi ses.
2. Que faut-il faire pour enpécher les voleurs de dissinuler les arti-

cles vol és?

Mettre des gardi ens dans tous | es coins du magasin.

Pl acer des canéras automati ques.

Di sposer |l e nagasin de telle mani ére que | es nenbres du personnel
pui ssent en voir |'ensenble de | eurs postes de travail.

3. Parm | es nméthodes suivantes, quelle est la neilleure pour enpécher
le vol a |'étalage dans |l e rayon des textiles?

a Marquer les prix de tous les articles.
Contréler I'utilisation du sal on d' essayage.
¢ Réduire les dinensions de |la zone de vente.

(=

4. A quoi servent avant tout les mroirs placés dans | e nagasi n?

A meux faire voir |es marchandi ses.
A attraper |les voleurs.
A enpécher le vol a |'étal age.

o T o

5. Quell e est la tache principale de | a caissieére?

a Regarder si quelqu' un n'est pas en train de cacher des marchandi ses.
h Enpécher | es vol eurs de passer par |la caisse de sortie sans payer.

¢ S occuper des clients qui veul ent payer | eurs marchandi ses.
6. Quel article a le plus de chance d' attirer les voleurs a |I'étal age?
a Un pain.

b Un paquet de cigarettes.
¢ Un sac de sucre.



10.

11.

12.

Supposez qu'il n'y ait que quel ques petits articles dans | e nagasin
risquant d' attirer les voleurs. Que reconmanderi ez-vous?

a De garder ces articles dans la réserve
b De vendre ces articles a |l a caisse de sortie.
¢ De ne pas garder ces articles en stock.

Qui devrait contribuer a enpécher le vol a |'étal age?

Seul erent | e gérant.
Tout | e personnel.
Un seul nmenbre du personnel qui a recu une fornmti on spécial e.

Comrent | e personnel chargé de marquer les prix peut-il enpécher
le vol a |'étal age?

a En travaillant dans | a zone de vente pendant |es heures d'ouver-
ture.

b En utilisant des étiquettes de prix codées.
¢ En jouant le réle de détectives.

Quelle est la raison principale d avoir un gardien en unifornme?
a Attraper les voleurs.

b  Décourager |es voleurs.
¢ Protéger |e personnel.

Qui subira toute la perte due au vol a |'étalage dans une coopérative?

a Le gérant.

b Les nenbres.

¢ Les voleurs qui ont été arrétés

A quel nonent faut-il arréter un vol eur?

c/

a Au nonent ou il cache quel que chose

b Au nonment ou il net des marchandi ses dans son propre sac a provi-
si ons.
¢ Au nonment ou il passe par |la caisse de sortie sans payer des mar-

chandi ses qu'il a cachées.
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EXERCICES COMPLEMENTAIRES

Afin de conpl éter vos études sur ce

suj et, vous devriez participer a

certains des exercices suivants qui -
TRAVAUX

PRATIQUES

seront organi sés par votre formateur

TRAVAUX PRATIQUES DE GROUPE

1 Enquéte

Fai t es une enquéte dans un nagasin de |ibre-service.

a) Interviewez |l e gérant, un enployé et un caissier. Posez-Ieur

questions sur |es expériences qu'ils ont faites avec des vol eurs

| ' ét al age.

al'étalage et sur ce qu'ils ont fait pour enpécher le vol a

b) Essayez d'obtenir |les derniers chiffres de coul age. Conparez-Ies

aux précédents. Le coul age augnmente-t-il ou dimnue-t-il? Quel

est |le nontant de |a val eur des marchandi ses perdu chaque noi s?

Conbi en est d0 au vol & |'étal age?

c) Etudiez |l e plan du magasin, |a présentation des marchandi ses,

| " organi sati on du personnel, etc. Uilisez la liste de contréle

des pages 30 et 31. Ecrivez un rapport sur les points critiques

que vous pouvez découvrir et reconmandez des nesures pour

rer |la situation.

DISCUSSIONS DE GROUPE

2 Le surplus net

amél i o-

Di scutez | es rapports des groupes. Essayez d' éval uer |es colts men-

suel s de chacune des recommandati ons (équi penent nécessaire

tation des frais salariaux, etc.).

augnen-

des



Di scutez aussi de |'effet que peuvent avoir |es reconmandati ons sur

l es ventes. Exani nez | e nontant du coul age mensuel et quelle recom

mandation augnenterait le surplus du nmagasin?

. - A

Di scutez de quelles instructions un caissier aurait besoin en ce qu

concerne |l e probléenme du vol a |'étalage. Préparez une liste a |l'in-

tention des caissiers établissant |les points a ne pas oublier.

: I i

Di scutez des deux différents points de vue sur le vol a |'étal age
présentés a | a page 3 de ce fascicule. Lequel soutenez- vous?
Tracez une |ligne de conduite - basée sur votre fagcon de voir - sur

Il a mani ére de procéder avec les voleurs a |'étal age.

Di scutez de |a facon dont | e personnel devrait réagir |orsqu' on dé-
couvre qu'une personne est un voleur. Faites des "jeux de rbles"

pour illustrer |l a naniéere correcte de procéder

Earmmation du personnel

Organi sez une séance de formation sur | e probléne du vol a |'étal age
a l'intention du personnel d'un supernarché. Quels aspects y fau-
drait-il inclure, quelles nméthodes utiliseriez-vous (conférence,

di scussi ons, exercices, etc.) et de conbien de tenps auriez-vous

besoi n?


rebeca




