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Caissière scant snellerdan
deklant,maarhoe langnog?

RobotangstZelfscannenindesupermarktscheeltquawachttijdeen
slokopeenborrel,maarveelklantenzijnnoghuiverigomeraanmeete
doen. ‘Komenerweereenzooitje jongemensenwerkloosthuistezitten.’
Door Sander Heijne en Jonathan Witteman Foto Mike Roelofs

‘E
r is een medewerker onder-
weg’, meldt de zelfscan-app
van Albert Heijn op het mo-
ment dat de verslaggever als
een digitale neanderthaler
met zijn smartphone staat te
zwaaien voorhet scanoog van
een betaalpaal. Alle bood-

schappen–kattenvoer,pedaalemmerzakken,een
chocoladeletter en zo nog wat aankopen – zijn
probleemloosingescandopdemobieletelefoon,
maar bij het betalendient zichde eerste hobbel
aaninderelatietussendeze21ste-eeuwsetechno-
logieenhaar inhettweedemillenniumnaChris-
tus geboren gebruiker. Nognet nietmet zwaai-
lichtenkomteenAH-medewerkeraangesneldom
heteuvel teverhelpen. ‘Jemoet je telefoonereen
centimeter of vijf vandaanhouden,’ zegt hij. En
voilà, plotswerkt het. Het bedrag verschijnt, nu
alleennogpinnen. RandyNewman’s You’ve got a
friend inmeklinktdoordewinkel.

‘Fantastisch’, vindtklantRaymondSnijder
hetmobiel zelfscannen. ‘Ikkanm’nboodschap-
penmeteen inm’n tasdoen,hoef niet inderij te
staan.Daardoorben iknu invijf minutenklaar,
waar iknormaal tweekeer zo langbezigwas.’

DeAlbertHeijnaanhetHaarlemseSoenda-
plein is eenvaneenhandvolAH-filialenwaar
het sindskortbijwijzevanproefmogelijk isom
zelf, via eenappop jeAndroid-telefoonof
iPhone, jeboodschappente scannen. ‘Het staat
nog indekinderschoenen’, zegtdeAlbertHeijn-
medewerkeroverhet zelfscannen, ‘maarwe
zienhetwel toenemen’.Deafgelopen jaren
deeddesupermarktketenal vakerproevenmet
enigerlei vormvanmobiel zelfscannen.Dat
staatnog losvandemeerdan 180AlbertHeijns
waar je jeboodschappenmeteenhandterminal
kunt scannen,netals ineendeel vande filialen
vanconcurrentenals JumboenDirkvanden
Broek.BijdeentreevandeAHSoendaplein
staandehandscannersuitgestald ineenduif-
grijs soort columbarium.

Technologische vernieuwing
Maar temiddenvandepr-stormenvansuper-
marktenoverdezegeningenvanhet zelfscan-
tijdperkzou jebijnavergetenhoe langzaamde
technologischevernieuwing indebranche
gaat.Het eindevandecaissièrewordtaldecen-
niavoorspeld. EenAlbertHeijn-caissièrever-
teldeooitdat sommigeklantendehandscanner
uitprincipevermeden ‘omdatzeonshetbrood
nietuitdemondwildenstoten’.Dat stond in
1993 indagblad Trouw, toenAlbertHeijnde
handscanners introduceerde. ‘Zelfscan-kassa
maakt caissièreoverbodig’, koptedeVolkskrant
tien jaar later. Als jemaar langgenoeg leeft kun-
nenalle voorspellingenuitkomen,maarnog
eens ruimtien jaar laterheeft zelfscannennog
weinig terreinwinstgeboektversusdecaissière.
Erkwamdeafgelopen jarenzelfs eenbeschei-
den tegenbewegingopgang,waarbij super-
marktenhunzelfscan-kassa’s vervingendoorde
homosapiens –geenautomatiseringmaarhu-
manisering.Waaromlaatde toekomstvande
supermarkt zo langopzichwachten?

Desupermarkt is anno2014 ingrote lijnen
nogsteedseenamalgaamvannegentiendeen

vroeg-twintigsteeeuwse technieken.De lo-
pendebandbijdekassagaat terug tothet laat-
stedecenniumvandenegentiendeeeuw, toen
uitvinderThomasRobinseensorteerbandont-
wikkeldeomkolen, ijzererts enanderedelfstof-
fen tedragen.Destreepjescodedateert vaneind
jarenveertig,hoewelde techniekpasvanaf de
jaren tachtigalomtegenwoordigwerd insuper-
markten.Dankzijde streepjescodesteegdepro-
ductiviteit vancaissières exponentieel.

De supermarkt zelf is eenhonderd jaaroude
innovatie,nadeTweedeWereldoorlogvanuit
AmerikaovergewaaidnaarNederland.HetNij-
meegseVanWoerkomDelicatessenopende
eind 1946deeerste zelfbedieningszaakvanNe-
derland, in 1949volgdeKijkgrijp inVelsen-
Noord,opgerichtdoorkruidenierDirkKat van
het latereDekaMarkt. Totdatmomentwerden
klanten inkruidenierszakenbedienddooreen
assistent,diedezeseierenof hetpondsuiker
zelf vandevoorraadplankenachterde toon-
bankhaalde.Of gruttersgingenbijdeklanten
langsomdebestellingoptenemen, enkwamen
deboodschappen latermetdebakfietsbezor-
gen.Doorklantendeboodschappenvoortaan
zelf te latenpakkenuit schappen, enzemeteen
te latenafrekenen–bijdeoudekruidenierskon-
denklantenvaak ‘opde latkopen’,waarbij ze
hunschuldpas lateraflosten –kondendesuper-
marktenstuntenmet lagereprijzen.

Pinnen heeft het betalen efficiënter gemaakt, 
maar tegen het lange wachten in de rij voor de 
kassa helpt dat maar een klein beetje. Zelfscan-
nen scheelt qua wachttijd wel een slok op een 
borrel, maar afrekenen bij een caissière is nog 
altijd het populairst. Een van de belangrijkste 
redenen voor de trage opmars van de zelfscan-
kassa, zegt Manfred Krafft van het Institut für

Marketing van de universiteit van Münster, is 
dat veel klanten zich ervan bewust zijn dat zelf-
scannen wel eens ten koste zou kunnen gaan 
van de baan van de caissière. ‘Klanten weten dat 
het negatieve gevolgen kan hebben. En hoewel 
de kleine kruidenierszaken van weleer allang 
zijn gesneuveld voor de grote supermarktke-
tens, hangt er rond supermarkten toch nog 
vaak een dorpse sfeer. Mensen houden een 
praatje met de caissière, ze hebben een persoon-
lijkere band met haar dan met het luchthaven-
personeel dat werkloos raakt doordat we zelf 
online inchecken als we op reis gaan.’

‘Gewoonbijdekassaafrekenen. Pinnenof
contant’, zegt eenzestigermethelblauweogen
opdeparkeerplaats vanAHSoendaplein,net
klaarmetboodschappendoen.Zelfscannenzou
hij alleendoen ‘alshetniet anderskan’. ‘Opeen
gegevenmomentmoet jemisschienwel, dan
moet jemetdegrijzemassameelopen.Dan
komtnatuurlijkweereenheel zooitje jonge
mensenwerkloos thuis te zitten.Dat is inherent
aanautomatisering.Vooreenrobotmoetener
weerdriemensendeWWin.’

Supermarktenzelf ontkennentenstelligste
dat zelfscankassa’s tenkostevanwerkgelegen-
heidgaan. ‘Demogelijkheidombij Jumbovia
zelfscanaf te rekenen isniet ingegevendoor
eeneventueleverhoogdeomzet, tijdsbesparing
of kostenbesparing,maaromdeklantnogbe-
ter vandienst tekunnenzijnenervoor te zor-
gendat zij vlotkunnenwinkelen’, zegt Jumbo
Supermarktenbijvoorbeeld,dat ineenderde
vande450 filialenhandscannersaanbiedt.

Meer boodschappen
‘Dat is voor de bühne’, zegt Krafft. ‘Zelfscannen 
zal nooit 100 procent van de caissières vervan-
gen. En er zal altijd personeel nodig zijn om 
klanten te helpen met scannen of om steek-
proefsgewijs te controleren of klanten niet meer 
boodschappen meenemen dan ze afreke-nen. 
Maar over twee decennia zal misschien nog 20 of 
30 procent van de caissières over zijn. Su-
permarkten zullen die overgang zo geruisloos 
mogelijk laten verlopen, bijvoorbeeld door cais-
sières die met pensioen gaan niet te vervangen.’

Technologische koudwatervrees is een an-
dere reden dat het nog niet erg wil vlotten met 
zelfscannen, denkt Krafft. ‘Caissières zijn over 
het algemeen zeer efficiënt. Voor klanten is het 
moeilijk om het even snel te doen; zij gaan mis-
schien een paar keer week naar de supermarkt, 
terwijl caissières elke dag honderden klanten 
helpen en dus al snel een mate van virtuositeit 
verwerven.’ Tegelijkertijd denkt Krafft dat dit 
een tijdelijk euvel zal zijn. ‘Het is een generatie-
kwestie. Jonge mensen gebruiken hun mobiele 
telefoon voor zo’n beetje alles. Mettertijd zal 
zelfscannen en mobiel betalen voor mensen de 
gewoonste zaak van de wereld zijn.’

Het technologischgezienmeest aftandseaan
desupermarkt is evenwelniet zozeerdekassa,
maareerderdewachtrij bijdekassa.Richard
LarsonvanhetMassachusetts Instituteof Tech-
nology (MIT) isgespecialiseerd inde ‘psycholo-
gie vanderij’ –niet alleenrijen insupermark-
ten,maarook inhetverkeer, voor stadionsof op
luchthavens.Wachten inderij voordekassa

n Banen in de knel
Over de gevolgen voor
de arbeidsmarkt

n Auto zonder chauffeur
Over de voetangels
van de zelfsturende auto

n Bankkantoor gaat sluiten
Over de digitalisering
van de bank

n Opereren met joystick
Over de robot in
het ziekenhuis

n Weg met de kassa
Over de angst
van zelf afrekenen

n Nieuw werk lonkt
Over de belofte
van nieuwe beroepen

Hoederobot
desamenleving
verandert

Inzesafleveringen
onderzoektdeVolkskrant
degevolgenvan
derobotiseringen
digitalisering inde
Nederlandse samenleving.

Persoonlijkcontact
heeftvoorveelmensen
weldegelijkmeer-
waarde.Hetissterkde
vraagofdeconsumen-
tenzittentewachten
opeensupermarkt
zonderpersoneel

Laurens Sloot hoogleraar Retail Marketing
aan de Rijksuniversiteit Groningen
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lijkt eenonontkoombaardeel vandecondition
humaine,net alsdedood, regenenhaarverlies.
Maardeergerniswaarmeedatwachtenge-
paardgaat zouhelemaalniet zoonontkoom-
baarhoevenzijn, zegt Larson. ‘Mensenmaken
zichveeldrukkeromderechtvaardigheidvan
derijdanomhoe langzemoetenwachten. Een
vandegrootsteergernissenvanklanten isdat
zemoetenkiezenuit velewachtrijen.Dekans
dat zedesnelste rijnemen isklein.Dat schept
wrok tegenklantendie snellergeholpenwor-
den, terwijldie zichmisschienvangeenkwaad
bewust zijn. Supermarktrijengaannietuit van
‘wiehet eerstkomt,wiehet eerstmaalt’,maar
‘wiehetmeestmazzelt,wiehet eerstmaalt’.
Dewachtrij is sindsdeopkomstvansuper-

marktennauwelijksgeëvolueerd. Larson is een
pleitbezorgervande ‘single serpentine line’: één
(ellen)langerij tot vlakvoordekassa’s.Deklant
dievooraanstaatwordtgeholpendoordeeer-
stedebestebeschikbarecaissière. ‘Dan ishet
pasecht first-come, first-served. Degemiddelde
wachttijd is exacthetzelfdealsbijhuidige su-
permarktrijen,maarhet is rechtvaardigerom-
dat iedereeneven langmoetwachten.’
Wachtendeklantensnappenvaakniet

waaromdesupermarkt ‘nietgewooneenextra
kassaopengooit’.De reden: arbeidskosten, zegt
Larson. ‘Inheeldurewinkelskomjezelden
wachtrijen tegen.Maar supermarktenconcur-
rerenopprijs,met zeerkleinewinstmarges.Dat
betekentdat zehet zichnietkunnenveroorlo-
venomdekassa’s teoverbemannen.’
Met zelfscannenzou jede rij verleden tijd

kunnenmaken, zegt Larson.Maarerkleeft voor
supermarktenen leveranciers eennadeel aan
hetdoenverdwijnenvanderij. Supermarkten
haleneenaanzienlijkdeel vanhunomzetuitde

impulsaankopendieklantendoentijdenshet
wachten. ‘De rijenvoordekassazijnhetwaarde-
volste vastgoedvandesupermarkt’, zegt Larson.
Hetwachtenvandeklantwordtalshetwarege-
sponsorddoorproducentenvanchocoladepe-
pernoten, kauwgomenroddelbladen.
Tegenoverdezelfscanner staatnogeenan-

dere trenddie rijenkanhelpenverdwijnen:de
opkomstvan thuisbezorgen. InNederland laat
nogslechts eenkleindeel vandeklantendewe-
kelijkseboodschappenthuisbezorgen,maar in
Engelandheeftonline shoppingal eenhoge
vluchtgenomen.Klantenkunnenkiezenuit

veel concurrenten, zoalsde thuisbezorgdien-
stenvanTesco, Sainsbury’sof de internetsuper-
marktOcado,die van ’smorgensvroeg tot tegen
middernachtbezorgen. Thuisbezorgdiensten
symbolisereneeneindpunt indeevolutie van
demens.Onzevooroudersvanvoordeneolithi-
sche revolutie jaagdenenverzameldenzelf hun
maaltijdenbij elkaar.Daarnaontstondde land-
bouwenschuddedemenszijnnomadischeve-
renaf. Eendoordemillenniaheenalmaaruit-
dijendeelitekonhaarvoedselvoorzieninguit-
bestedenaanboeren. Inmiddels isdeelite zo
grootdat vorig jaarnogmaar 1,8procentvande

Nederlandsewerknemers inde landbouw
werkte.Datwasgenoegomderest vandeNe-
derlanders van (meerdan)genoegvoedsel te
voorzien.De jager-verzamelaarvanonze tijd
hoeft alleennogmaarnaarde supermarkt te
slenterenomeenpakmelkofmager runderge-
hakt teverschalken. Enzelfsdeze inspanning is
nietmeernodigalsklantenmassaalhunbood-
schappen laten thuisbezorgen.Hetenigewat
dannogontbreekt isdatonzekoel- enkeuken-
kastenzich, alsmoderneversies vande tover-
knapzakvanstripfiguurDouweDabbert, auto-
matischweeraanvullenals ze leegraken.
Thuisbezorging ismisschienhandigvoorde

klant,maarvoor supermarkten juist inefficiënt,
zegt LaurensSloot,hoogleraarRetailMarketing
aandeRijksuniversiteitGroningen. ‘Thuisbe-
zorging ishet tegenovergesteldevanzelfbedie-
ning:deklantbesteltboodschappen, vervol-
gensmoet iemandhetmagazijn inomdebood-
schappentepakkenendaarnamoeteenkoerier
zebezorgen.Dekostenomeenproductbijde
klant tekrijgen liggenbij eenonline super-
marktalsOcadozeven tot tienprocentpuntho-
gerdanbijnormale supermarkten.’
Slootbetwijfelt of zelfscannersenonline

boodschappendoenerbinnenafzienbare tijd
toezullen leidendat caissièresdewegvandedi-
nosaurusendedodogaan: ‘Ik verwachtdatde
supermarktover tien jaarniet zoheel veel effi-
ciënter zal zijndannu.Hetpersoonlijk contact
metdekassamedewerkerheeft voorveelmen-
senweldegelijkmeerwaarde. Supermarktke-
tensdieallebedieningeruithebbengegooid,
zoalsdekaas- envleesafdeling, kunnen lang
niet altijdopveelwaarderingrekenen.Dushet
is sterkdevraagof consumentenzitten tewach-
tenopeensupermarkt zonderpersoneel.’

Zelfscanners in de Jumbo. FotoMike Roelofs

Automatisering is dikwijls
een sjiekwoord voor zelfbe-
diening.De bestemanier om
arbeidskosten te besparen
is door de klant hetwerk he-
lemaal zelf te laten opknap-
pen.Supermarkten zijn daar
een voorbeeld van.Een su-
permarkt is niets anders
dan een zelfbedieningszaak.
Vroeger kregen kruideniers
betaald omdeboodschap-
pen te pakken voor de klan-
ten,met de opkomst van de
supermarkt is de klant zijn
eigen boodschappenjongen
geworden, en dat gratis en
voor niets.Dankzij zelfscan-
kassa’s kunnen klanten nu

ook zelf voor caissière spe-
len.Benzinestations, lucht-
havens en banken zijn an-
dere voorbeelden.Ooit had-
den benzinestations stan-
daard een pompbediende,
die hoogstpersoonlijk de
tank van zijn klanten vulde.
Nu is dit type pompbe-
diende in demeeste landen
uitgestorven en doen klan-
ten het vuilewerk zelf.Nog
niet zo lang geleden lieten
veel toeristen hun vakanties
plannen door reisbureaus.
Nu doen demeestemensen
dit zelf via internet.Grond-
stewardessen zijn steeds
minder nodig omdat reizi-

gers zelf al van tevoren on-
line kunnen inchecken.Ook
voor het inchecken van ba-
gage is de grondstewardess
niet per semeer nodig, daar-
voor zijn er ‘Self Service
BaggageDrop-OffUnits’ in
het leven geroepen.Dankzij
internetbankieren kunnen
weonzefinanciën nu hele-
maal zelf regelen, zonder
een bankbediende nodig te
hebben.En als benzinestati-
ons ooit een efficiëntema-
nier uitvinden omklanten
zelf aardolie te laten op-
pompen en tot benzine te la-
ten raffineren,dan zullen ze
het zeker niet nalaten.

Klant is zijn eigenboodschappenjongengeworden
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