
Omgaan met verbale agressie 



Training & Consultancy

  AgressieDiefstal 
Preventie

Security 
Awareness

ACTIEDOMEINEN



PROGRAMMA

CRIMECONTROL INTRODUCTIE EN VOORSTELLING 

CRIMECONTROL WAT IS AGRESSIE? ZIJN ER VERSCHILLENDE 
SOORTEN? 

CRIMECONTROL DO’s EN DON’ts IN HET OMGAAN MET AGRESSIE 

© CRIMECONTROL



VERWACHTINGEN



AGRESSIE?



Vechten

Verstijven

Vluchten
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INSTINCTREACTIES



FRUSTRATIE AGRESSIE

tijd

intensiteit



1. doel bereikt 
2. inziet dat het niet lukt

tijd

intensiteit

INSTRUMENTELE AGRESSIE



Frustratie Instrumenteel

SOORTEN



VALKUILEN
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OMGAAN MET 
FRUSTRATIEAGRESSIE

L uisteren 

E
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L uisteren 

E rkennen

O

L uisteren 

E rkennen

O oplossing zoeken



EMOTIE

VERSTAND
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INSTRUMENTELE 
AGRESSIE

Hoe zou je hierop reageren? 

 Wie denk je wel dat je bent? De paus? De regels van de 
mondmaskers gelden voor iedereen!

 Mevrouw, het is de algemene regel dat iedereen in het 
gebouw een mondmasker draagt. Als ge uw mondmasker 
draagt, dan kan ik u verder helpen. 

 Mevrouw, zo’n dingen moet ge niet zeggen hé. Ik wil u 
gerust verder helpen, maar niet op deze manier!

 Mevrouw, ik apprecieer het niet dat u mij zo aanspreekt.



CRIMECONTROL PROFESSIONEEL NEGEREN 

Niet ingaan op de provocatie om geen ‘voeding’ te geven 
aan de andere 

CRIMECONTROL PERSOON AANSPREKEN 

Aangeven wat kan en niet kan (IK-boodschap) 

Al dan niet gebruik makend van                                   
de ‘sandwich-techniek’ 

CRIMECONTROL VOOR DE KEUZE STELLEN 

Beter met ‘of... of...’ dan                                              
met ‘als... dan...’ 

 Gesprek afronden

NORMEREN


