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Prozessauslagerung schafft nicht automatisch Effizienz.

Manchmal verlagert sie Reibung lediglich auf die Nutzer.
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1. Die wichtigsten Erkenntnisse der Studie

1. Prozessauslagerung ist nicht automatisch Effizienz.

Selbstscannerkassen sparen nur dann Zeit, wenn der zusatzliche Aufwand fir Kunden ge-
ringer bleibt als der entstehende Nutzen. Wird Arbeit lediglich vom Personal auf die Nutzer
verlagert, ohne den Gesamtprozess zu vereinfachen, entsteht keine echte Effizienz.

2. Ein Prozess ist nur so gut wie seine Ausnahmebehandlung.

Der Normalfall funktioniert meist problemlos. Reibung entsteht bei Altersfreigaben, Fehl-
scans, Preisabweichungen, Stichprobenkontrollen oder nicht beendeten Vorgangen. Werden
diese Situationen nicht mitgedacht, bricht der Effizienzgewinn genau dort zusammen, wo
Unterstutzung bendtigt wird.

3. Lokale Entlastung kann neue Engpasse erzeugen.

Wenn Kassierer ihre laufende Tatigkeit unterbrechen muissen, um Probleme an Selbstscan-
nerkassen zu l6sen, warten beide Kundengruppen. Der Engpass wird dann nicht beseitigt,
sondern lediglich an eine andere Stelle verschoben.

4. Kontrolle darf den versprochenen Nutzen nicht zerstéren.

Gelegentliche Stichprobenkontrollen sind nachvollziehbar. Werden Einkdufe jedoch haufig
oder umfangreich erneut kontrolliert, kann die eingesparte Zeit vollstandig verloren gehen.
Der Kunde tGbernimmt die Arbeit, erhalt dafiir aber keinen verlasslichen Vorteil.

5. Unterstiitzung und Uberwachung sind nicht dasselbe.

Schnell erreichbare Mitarbeiter verbessern den Prozess. Dauerhafte und sichtbare Beobach-
tung kann dagegen Misstrauen vermitteln. Entscheidend ist nicht nur, ob Personal vorhan-
den ist, sondern wie seine Rolle gegentiber den Kunden gestaltet wird.

6. Dieselbe Technik funktioniert nicht in jedem Kontext gleich gut.

Standardisierte Produkte, kleinere Warenkdrbe und wenige Freigaben beglnstigen einen
reibungslosen Ablauf. Lose Ware, grol3e Einkaufe, Altersprifungen und komplexe, umfang-
reiche Kontrollen erhéhen dagegen die Zahl der Unterbrechungen. Gute Technik muss zur
jeweiligen Prozessumgebung passen.

7. Das eigentliche Problem ist selten die Technologie, sondern die Prozesslogik.

Selbstscannerkassen kdénnen sehr gut funktionieren. Entscheidend ist, ob Personalbedarf,
Kontrollen, Ausnahmen, Vertrauen und Kundennutzen gemeinsam gedacht wurden. Gute
Prozesse optimieren nicht nur den Idealfall, sondern das gesamte System.
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2. Einleitung

Selbstscannerkassen versprechen einen effizienteren Einkauf: Kunden scannen ihre Produk-
te selbst, bezahlen ohne klassischen Kassiervorgang und konnen insbesondere bei langen
Warteschlangen Zeit sparen. Handler wiederum kdnnen mehrere Bezahlstationen auf ver-
gleichsweise kleiner Flache anbieten und ihre Personalressourcen flexibler einsetzen.

Unter idealen Bedingungen funktioniert dieses Prinzip erstaunlich gut.

Bei wenigen Artikeln kann der Bezahlvorgang schneller abgeschlossen werden als an einer
bedienten Kasse. Mobile Handscanner ermdglichen es sogar, Produkte unmittelbar nach der
Entnahme einzuscannen und direkt in die Einkaufstasche zu legen. Dadurch entfallen zu-
satzliche Ein- und Ausraumvorgange.

Doch die wiederholte Nutzung unterschiedlicher Systeme zeigt auch: Dieselbe Technologie
kann zu vollig unterschiedlichen Kundenerlebnissen fliihren. Wahrend der Einkauf in man-
chen Markten nahezu reibungslos verlauft, wird der versprochene Zeitgewinn andernorts
durch Freigaben, Kontrollen, technische Unterbrechungen oder fehlende Ansprechpartner
wieder aufgehoben.

Die entscheidende Frage lautet deshalb nicht: Funktionieren Selbstscannerkassen?

Sondern: Unter welchen organisatorischen Bedingungen funktionieren sie und wann erzeugt
ihre Einbettung in den Gesamtprozess mehr Reibung, als sie beseitigt?

Die zentrale Erkenntnis dieser Case Study lautet daher:

Selbstscannerkassen scheitern selten an der Technologie selbst. Entscheidend ist, ob
Kundenmitarbeit, Kontrolle, Unterstiitzung und Ausnahmefalle als Teil eines gemein-
samen Prozesses gedacht werden. Wird nur der Scanvorgang ausgelagert, ohne das
Gesamtsystem zu vereinfachen, entsteht keine echte Effizienz, sondern lediglich ver-
lagerte Reibung.

Methodik

Diese Case Study basiert auf wiederholten persénlichen Markt- und Systembeobachtungen
Uber einen langeren Zeitraum.

Sie erhebt keinen Anspruch auf statistische Reprasentativitat, sondern analysiert wiederkeh-
rende Muster und Reibungspunkte anhand konkreter Praxiserfahrungen und wissenschaftli-
cher Erkenntnisse.
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3. Beobachtung

Grundlage dieser Case Study sind wiederholte Nutzungen von Selbstscannerkassen und
Scan-&-Go-Systemen in Superméarkten, Discountern, Drogeriemarkten, Mdbelhdusern und
Baumarkten im In- und Ausland Gber einen Zeitraum von zwei Jahren.

Die Beobachtungen beziehen sich ausdriicklich auf konkrete Filialen und Nutzungssituatio-
nen. Sie erlauben keine pauschalen Aussagen Uber ganze Handelsunternehmen. Gerade
die teilweise sehr unterschiedlichen Erfahrungen innerhalb derselben Branche verdeutlichen
jedoch, dass nicht allein die eingesetzte Technik Uber die Qualitdt des Prozesses entschei-
det.

Die Systeme wurden haufig freiwillig genutzt — nicht nur dann, wenn an den normalen Kas-
sen lange Schlangen bestanden. Die grundsatzliche Bereitschaft, Produkte selbst zu scan-
nen, war also vorhanden.

Das Problem liegt nicht in einer pauschalen Ablehnung der Technologie.

Es liegt in der Frage, ob der Kunde fiir seine zusatzliche Mitarbeit tatsachlich einen ver-
lasslichen Vorteil erhilt.
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4. Wissenschaftliche Einordnung

Selbstscannerkassen gehéren zu den sogenannten Self-Service Technologies. Kunden
Ubernehmen dabei Tatigkeiten, die zuvor von Beschaftigten ausgefihrt wurden — etwa das
Erfassen der Artikel, die Kontrolle des Warenkorbs und den Bezahlvorgang (Meuter et al.,
2000).

Diese Verlagerung kann fur beide Seiten vorteilhaft sein. Unternehmen erhdhen ihre Kapazi-
tat und setzen Personal flexibler ein. Kunden gewinnen im Idealfall Zeit, Kontrolle und Unab-
hangigkeit. Voraussetzung ist jedoch, dass der zusatzliche Beitrag des Kunden in einem
ausgewogenen Verhaltnis zum erhaltenen Nutzen steht. Neuere Forschung beschreibt Kun-
den in solchen Systemen deshalb teilweise als partial employees: Sie wirken produktiv am
betrieblichen Prozess mit, ohne Teil der Organisation zu sein (Audrin & Etemad-Sajadi,
2026).

Aus systemischer Sicht gentgt es nicht, lediglich den Scanvorgang zu beschleunigen. Ent-
scheidend ist, ob sich der gesamte Ablauf verbessert. Dazu gehéren auch Wartezeiten, Frei-
gaben, Kontrollen, Fehlerbehandlung und Personalverfligbarkeit. Eine technisch funktionie-
rende Selbstscannerkasse kann deshalb trotzdem Bestandteil eines ineffizienten Gesamt-
prozesses sein (Johnston et al., 2021; Meadows, 2008).

Besonders wichtig ist der Umgang mit Stérungen. Studien zeigen, dass die Zufriedenheit mit
Self-Service-Systemen stark davon abhangt, ob Fehler schnell und unkompliziert behoben
werden (Meuter et al., 2000; Collier et al., 2017). Personal wird durch die Technik daher nicht
vollsténdig ersetzt. Seine Aufgabe verlagert sich vom kontinuierlichen Kassieren zur Betreu-
ung mehrerer Stationen und zur schnellen Lésung von Ausnahmeféallen (Sharma et al.,
2021).

Auch die konkrete Prozessumgebung ist entscheidend. Standardisierte Produkte und kleine
Warenkdrbe beglnstigen einen reibungslosen Ablauf. Lose Ware, groRe Einkaufe, Alters-
freigaben und komplexe Kontrollen erhdhen dagegen die Zahl moglicher Unterbrechungen.
Dieselbe Technik kann deshalb in unterschiedlichen Handelsformaten zu sehr unterschiedli-
chen Ergebnissen fiuhren (Duarte et al., 2022).

Die Forschung weist zudem darauf hin, dass Aufwand und Nutzen nicht immer gleichmaRig
verteilt sind. Kunden Gbernehmen Arbeit und teilweise Verantwortung fur Fehler, wahrend
die Regeln und Kontrollmechanismen vollstdndig vom Unternehmen bestimmt werden (Dar-
mody & Zwick, 2024). Wird Selbststandigkeit gefordert, gleichzeitig aber durch haufige oder
sichtbare Kontrollen Misstrauen vermittelt, entsteht ein Widerspruch innerhalb des Systems.
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5. Analyse der Reibungspunkte

Arbeit wird verlagert, der Nutzen bleibt unsicher

Die grundlegende Logik der Selbstscannerkasse besteht darin, Arbeit vom Personal auf den
Kunden zu Ubertragen. Diese Auslagerung wird von vielen Kunden freiwillig akzeptiert, weil
sie sich davon einen schnelleren Ablauf versprechen.

Bei wenigen Artikeln funktioniert dies haufig gut.

Bei grofieren Einkaufen verandert sich die Situation. Gelibte Kassierer erfassen Produkte
teilweise deutlich schneller als Kunden. Gleichzeitig steigt mit der Zahl der Artikel die Wahr-
scheinlichkeit fur:

e doppelte Scans,
e nicht erkannte Barcodes,
¢ Preisabweichungen,

o Bedienungsfehler,

aufwendige Kontrollen.

Der Kunde Ubernimmt somit mehr Arbeit, ohne sicher sein zu kdnnen, dass er tatsachlich
Zeit spart.

Die Effizienz des Unternehmens und die Effizienz des Kunden sind deshalb nicht automa-
tisch identisch.

Der Normalfall wird optimiert, die Ausnahme vernachlassigt
Der ideale Selbstscannerprozess ist einfach:

1. Jeder Artikel wird sofort erkannt.

2. Jeder Preis stimmt.

3. Es gibt keine altersbeschrankte Ware.

4. Es tritt keine technische Stérung auf.

5. Es wird keine Kontrolle ausgeldst.

6. Die Zahlung funktioniert.

Unter diesen Bedingungen ist der Vorgang schnell.
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Im tatsachlichen Betrieb treten jedoch regelmafig Abweichungen auf. Eine Altersfreigabe ist
kein aulergewohnlicher Systemfehler. Auch ein unlesbarer Barcode, ein versehentlicher
Doppelscan oder ein nicht abgeschlossener Vorgang des vorherigen Kunden sind vorher-
sehbare Ereignisse.

Wenn Selbstscannerstationen bei hoher Auslastung im Minutentakt Unterstitzung anfordern,
ist die Ausnahme zum Bestandteil des Normalbetriebs geworden.

Das System wurde dann nicht um seltene Sonderfalle erganzt. Es wurde von Beginn an un-
vollstandig geplant.

Lokale Entlastung erzeugt neue Engpasse

Besonders deutlich wird die unvollstandige Prozesslogik, wenn ein Kassierer seinen laufen-
den Vorgang unterbrechen muss, um eine Selbstscannerkasse freizugeben.

Das Unternehmen versucht, die klassische Kasse zu entlasten. Gleichzeitig wird genau dort
Personal abgezogen, sobald das neue System Unterstlitzung benétigt.

Die Folge:

Der Kunde am Selbstscanner wartet auf Hilfe.

Die Kunden an der normalen Kasse warten auf die Riickkehr des Kassierers.

Der Kassierer muss zwischen zwei unterschiedlichen Prozessen wechseln.

Beide Ablaufe werden unterbrochen.

Der Engpass wurde nicht beseitigt. Er wurde auf die Verfligbarkeit eines einzelnen Mitarbei-
ters verlagert.

Aus systemischer Sicht handelt es sich um eine lokale Optimierung, die den Durchsatz des
Gesamtsystems nicht zwingend verbessert.

Kontrollen konnen den gesamten Effizienzgewinn aufheben

Gelegentliche Stichproben sind aus Sicht der Diebstahlpravention nachvollziehbar. Proble-
matisch wird es, wenn sie einen erheblichen Teil des Einkaufs betreffen.

Bei einem bereits vollstandig gescannten und verpackten Einkauf kann eine umfangreiche
Kontrolle dazu filhren, dass:

e Taschen erneut gedffnet werden,
e zahlreiche Artikel noch einmal gescannt werden,

e Waren lose in den Einkaufswagen zurlickgelegt werden,
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o der Kunde den Einkauf anschliel3end erneut einpacken muss.
Der zuvor durch den Handscanner vermiedene Arbeitsschritt wird damit wieder eingeflihrt.

Aus Kundensicht entsteht nicht lediglich eine Verzogerung. Der zentrale Nutzen des gesam-
ten Systems wird rlickwirkend aufgehoben.

Besonders kritisch ist, dass die Haufigkeit und der Umfang der Kontrollen haufig nicht nach-
vollziehbar sind. Eine seltene, kurze Stichprobe wirkt wie eine sachliche Prifung des Vor-
gangs. Eine beinahe wiederkehrende und umfangreiche Kontrolle kann dagegen wie eine
Prufung der Person wirken.

Sichtbare Kontrolle verandert das Kundenerlebnis
Kontrolle kann auf unterschiedliche Weise erfolgen.

Automatisierte Kamerasysteme und Produkterkennung arbeiten Uberwiegend im Hinter-
grund. Sie kdnnen zwar objektiv eine intensive Uberwachung darstellen, unterbrechen den
Vorgang aber nicht zwingend.

Eine manuelle Kontrolle ist dagegen unmittelbar sichtbar. Der Kunde muss warten und seine
bereits erledigte Arbeit teilweise wiederholen.

Noch deutlicher wurde diese Dimension in einem Baumarkt. Dort waren zwar zwei Mitarbei-
ter unmittelbar an den Selbstscannerstationen verfugbar. lhre Anwesenheit wurde jedoch
nicht als Unterstitzung, sondern als permanente Beobachtung empfunden, weil sie den
Scanvorgang aus kurzer Entfernung sichtbar verfolgten.

Damit zeigt sich: Ausreichend Personal allein erzeugt noch kein gutes Kundenerlebnis.

Entscheidend ist, ob Mitarbeiter als ansprechbare Unterstitzung oder als kontrollierende
Instanz wahrgenommen werden.

Prozessunterstiitzung und Uberwachung werden vermischt
Selbstscannerbereiche erfullen haufig zwei unterschiedliche Funktionen gleichzeitig:

o Kunden sollen bei Problemen unterstutzt werden.

e Die korrekte Erfassung der Waren soll Gberwacht werden.
Werden beide Rollen nicht klar voneinander getrennt, kann Hilfe wie Misstrauen wirken.
Ein Mitarbeiter, der in der Nahe bleibt und bei Bedarf eingreift, vermittelt Sicherheit.

Ein Mitarbeiter, der jede Handbewegung verfolgt, vermittelt den Eindruck, dass dem Kunden
die eigenstandige Durchfihrung des Vorgangs nicht zugetraut wird.
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Das System fordert Selbststandigkeit, erzeugt aber gleichzeitig das Gefiihl permanenter
Kontrolle.

Die Technik passt nicht zu jedem Einkauf gleich gut

Das nahezu reibungslose Beispiel eines Drogeriemarktes zeigt, dass Selbstscannerkassen
grundsatzlich sehr gut funktionieren kénnen.

Dort beglinstigen mehrere Faktoren den Ablauf:
e Uberwiegend eindeutige Barcodes,
o standardisierte Produkte,
e kaum lose Waren,
e wenige Altersfreigaben,
o haufig Uberschaubare EinkaufsgrofRen,
e schnell verfigbare Hilfe.
Ein grofier Lebensmitteleinkauf erzeugt dagegen erheblich mehr moégliche Abweichungen.

Die Frage ist daher nicht nur, ob die Technologie funktioniert, sondern ob sie zur konkreten
Einkaufsart passt.

Ein System, das bei funf Drogerieartikeln effizient ist, muss bei einem voll beladenen Ein-
kaufswagen nicht dieselbe Wirkung entfalten.

Fehlende Wahimaoglichkeiten verringern den Kundennutzen

Nicht alle Kunden mdchten Selbstscannerkassen nutzen. Manche bevorzugen persénlichen
Kontakt, andere mdchten bar bezahlen oder sind im Umgang mit der Technik weniger sicher.

Werden klassische Kassen stark reduziert, entsteht aus einer freiwilligen Alternative faktisch
ein erzwungenes Self-Service-Modell.

Auch die Beobachtung, dass ein neu eréffneter Supermarkt nachtraglich eine zweite bedien-
te Kasse erganzte, ist in diesem Zusammenhang aufschlussreich. Sie deutet zumindest dar-
auf hin, dass die urspringliche Verteilung zwischen Selbstscanner- und klassischen Kassen
den tatsachlichen Bedarf nicht vollstandig abbildete.

Ein gutes System bietet nicht nur technisch mehrere Stationen. Es bietet fur unterschiedliche
Kunden und Einkaufssituationen passende Prozesswege.
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6. Was das System vermutlich bezweckt

Selbstscannerkassen verfolgen aus Unternehmenssicht mehrere nachvollziehbare Ziele.

Hohere Kapazitat auf begrenzter Flache

Mehrere Selbstscannerstationen bendétigen haufig weniger Raum als die gleiche Zahl klassi-
scher Kassenplatze. Dadurch kénnen mehr Kunden parallel bezahlen.

Flexiblerer Personaleinsatz

Ein Mitarbeiter kann theoretisch mehrere Stationen gleichzeitig betreuen. Beschaftigte kén-
nen zudem fur Warenverrdumung, Beratung oder andere Aufgaben eingesetzt werden.

Kiirzere Warteschlangen

Kunden mit wenigen Artikeln sollen nicht hinter umfangreichen Einkaufen warten muassen.
Die zusatzlichen Stationen verteilen den Kundenstrom auf mehrere Bezahimdéglichkeiten.

Mehr Autonomie fiir Kunden

Kunden konnen den Bezahlvorgang selbst steuern, ihr Tempo wahlen und ihre Waren direkt
nach eigenen Vorstellungen einpacken.

Reduzierung wiederkehrender Routinetétigkeiten

Das standardisierte Erfassen von Barcodes wird teilweise auf die Kunden Ubertragen. Das
Personal soll sich starker auf komplexere oder wertschopfendere Tatigkeiten konzentrieren
kénnen.

Kontrolle trotz Prozessauslagerung

Kameras, Gewichtssysteme, Freigaben und Stichproben sollen verhindern, dass die groRRere
Autonomie zu hoheren Verlusten fihrt.

Jedes dieser Ziele ist fur sich betrachtet plausibel.

Das Problem entsteht nicht durch die Ziele, sondern durch ihre teilweise widerspriichliche
Kombination.

Kunden sollen selbststandig handeln, gleichzeitig aber intensiv kontrolliert werden. Personal
soll eingespart oder flexibel eingesetzt werden, muss bei jeder Abweichung jedoch sofort
verflgbar sein. Der Einkauf soll schneller werden, wird durch Sicherheitsmechanismen aber
regelmafig unterbrochen.
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7.Warum das gewilinschte Ergebnis ausbleibt

Der Scanvorgang wird mit dem Gesamtprozess verwechselt

Die Selbstscannerkasse optimiert zunachst nur einen einzelnen Teil des Einkaufs: die Erfas-
sung und Bezahlung der Ware.

Zum Gesamtprozess gehoren jedoch auch:
 das Warten auf eine freie Station,
e das Scannen und Einpacken,
o die Behandlung von Fehlern,
e Freigaben,
o Kontrollen,
o die Verfligbarkeit von Personal,
e die Wahl der Zahlungsart.

Wird nur die technische Dauer des Scanvorgangs betrachtet, erscheint das System effizien-
ter, als es aus Sicht des Kunden tatsachlich ist.

Der Personalbedarf verschwindet nicht, sondern verandert sich

Das System bendtigt weniger dauerhaft kassierendes Personal, gleichzeitig aber schnell
verfligbare Beschéftigte fur unregelmafig auftretende Probleme.

Wird dieser veranderte Bedarf als vollstdndige Personaleinsparung interpretiert, fehlen ge-
nau dann Ressourcen, wenn eine Stérung auftritt.

Die Folge sind Wartezeiten, Unterbrechungen und Frustration.

Kontrolllogik und Nutzenversprechen widersprechen sich
Der Kunde soll Zeit sparen, muss bei einer Kontrolle aber erneut warten.

Er soll seine Waren direkt einpacken, muss sie bei einer umfangreichen Prufung jedoch wie-
der ausraumen.

Er soll eigenverantwortlich arbeiten, wird aber teilweise demonstrativ beobachtet.
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Je starker die Kontrollmechanismen in den Ablauf eingreifen, desto weniger bleibt vom urs-
pringlichen Nutzenversprechen Ubrig.

RegelmaBige Ausnahmen werden wie seltene Sonderfélle behandelt

Altersfreigaben, Preisabweichungen und Scanprobleme sind vorhersehbar. Werden sie
trotzdem nicht in der Personal- und Prozessplanung bertcksichtigt, entstehen dieselben Un-
terbrechungen immer wieder.

Das System lernt organisatorisch nicht aus wiederkehrenden Ereignissen.

Unterschiedliche Einkaufssituationen werden vereinheitlicht

Ein kleiner Drogerieeinkauf, ein voller Einkaufswagen mit Lebensmitteln und der Kauf sperri-
ger Baumarktartikel unterscheiden sich erheblich.

Trotzdem wird haufig dieselbe Grundlogik angewendet: Der Kunde soll selbst scannen und
bei Problemen auf Unterstiitzung warten.

Die Technologie wird standardisiert, obwohl die Nutzungskontexte unterschiedlich komplex
sind.

Effizienz wird aus Unternehmenssicht definiert

Eine reduzierte Zahl klassischer Kassen oder eine hohere Anzahl von Stationen kann intern
als Effizienzgewinn erscheinen.

Fiar den Kunden entsteht Effizienz jedoch nur, wenn sein gesamter Aufwand sinkt.

Werden Arbeitszeit und Unterbrechungen des Kunden nicht bertcksichtigt, kann ein Prozess
unternehmensintern effizient wirken und gleichzeitig das Kundenerlebnis verschlechtern.
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8. Mogliche Ansatzpunkte zur Verbesserung

Selbstscannerbereiche dauerhaft betreuen

Bei mehreren gut ausgelasteten Stationen sollte eine Person unmittelbar fir diesen Bereich
zustandig sein.

Sie sollte:

e Freigaben sofort durchfihren, im Idealfall ohne vorherige Rickmeldung durch den
Kunden

e Fehler schnell beheben,
e vom System angeforderte Kontrollen rasch Gbernehmen und durchfihren,
e Kunden aktiv unterstutzen.

Personal aus laufenden Kassiervorgangen oder anderen Téatigkeiten herbeizurufen, sollte die
Ausnahme bleiben.

Kontrollen verhiltnismaRig gestalten

Stichproben sind nachvollziehbar, dirfen aber nicht regelmaRig den gesamten Nutzen des
Systems aufheben.

Sinnvoll waren:
e begrenzte und kurze Kontrollen,
e nachvollziehbare Kontrollumfange,
o sorgfaltiger Umgang mit bereits verpackten Waren,
e eine mdoglichst geringe Unterbrechung des Kunden.

Wer Taschen ausraumt, sollte die kontrollierten Artikel anschlieRend wieder geordnet zurtick-
legen.

Kontrolllogiken differenzieren

Kontrollen sollten nicht rein willkirlich erscheinen. Denkbar sind risikoorientierte Modelle, die
beispielsweise auffallige Korrekturen oder ungewoéhnliche Abweichungen bericksichtigen.

Eine Nutzung vorhandener Kundendaten kame nur infrage, wenn sie transparent, daten-
schutzkonform und rechtlich zulassig erfolgt. Unabhangig von der konkreten technischen
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Lésung sollte fiir Kunden nachvollziehbar bleiben, dass Kontrollen dem Vorgang dienen und
nicht ihre persénliche Integritat pauschal infrage stellen.

Wiederkehrende Freigaben weiter automatisieren

Wenn Systeme Produkte bereits visuell erkennen kénnen, sollte geprift werden, welche wei-
teren wiederkehrenden Unterbrechungen technisch reduziert werden kénnen.

Bei sensiblen Vorgangen wie Altersprifungen missten automatisierte Lé6sungen allerdings:

rechtlich zulassig,

e technisch zuverlassig,

e transparent,

o diskriminierungsarm,

o durch menschliches Personal Uberprifbar
sein.

Automatisierung sollte nicht allein Personal ersetzen, sondern sichtbare Reibung reduzieren.

Systeme nach Einkaufssituation differenzieren
Selbstscannerkassen eignen sich besonders fur kleine und standardisierte Einkaufe.

Fir groRere Warenkdrbe kédnnen Handscanner oder mobile Scan-&-Go-Ldésungen sinnvoller
sein — allerdings nur, wenn Kontrollen den Vorteil des direkten Einpackens nicht regelmafig
aufheben.

Markte sollten deshalb unterschiedliche Prozesswege anbieten:
e schnelle Selbstscanner fir wenige Artikel,
e Scan-&-Go flr groRere Einkaufe,

e ausreichend klassische Kassen fur umfangreiche oder komplexe Warenkdrbe.

Unterstiitzung klar von Uberwachung trennen
Mitarbeiter sollten sichtbar verfigbar, aber nicht demonstrativ kontrollierend positioniert sein.
Die Rolle sollte lauten: ,Ich bin hier, falls etwas nicht funktioniert.”

Nicht: ,lch beobachte, ob du etwas falsch machst.”
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Schulung, Positionierung und Kommunikation des Personals beeinflussen das Kundenerleb-
nis ebenso wie die technische Ausstattung.

Walhlfreiheit erhalten

Selbstscannerkassen sollten eine zusatzliche Mdglichkeit darstellen und nicht jeden Kunden
zur Mitarbeit zwingen.

Dazu gehoéren:

eine ausreichende Zahl bedienter Kassen,

e nach Mdglichkeit unterschiedliche Zahlungsarten,
e barrierearme Bedienung,

o verstandliche Nutzerfihrung,

e persodnliche Unterstitzung.

Ein Prozess ist nicht effizient, wenn er nur fir technisch routinierte Kunden mit kleinen Ein-
kaufen funktioniert.

End-to-End statt nur stationsbezogen messen

Der Erfolg sollte nicht allein anhand der Zahl abgewickelter Selbstscannertransaktionen oder
der eingesetzten Personalstunden beurteilt werden.

Relevante Kennzahlen waren zusatzlich:
e gesamte Dauer vom Anstellen bis zum Verlassen des Bereichs,
o Haufigkeit bendtigter Eingriffe,
o Wartezeit bis zur Hilfe,
e Dauer und Umfang von Kontrollen,
e« Abbruchquote,
¢ Ruckkehr zur klassischen Kasse,
o wahrgenommener Kundenaufwand,
o Zufriedenheit nach Stérungen.

Erst dadurch wird sichtbar, ob tatsachlich Reibung reduziert oder lediglich verlagert wurde.
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9. Fazit

Selbstscannerkassen zeigen, dass eine technisch funktionierende Losung noch keinen guten
Prozess ergibt.

Im Idealfall profitieren beide Seiten. Kunden erhalten einen schnelleren und selbstbestimmte-
ren Einkauf. Unternehmen kdnnen zusatzliche Kapazitdten schaffen und ihre Personalres-
sourcen flexibler einsetzen.

Die Beobachtungen zeigen jedoch ebenso deutlich, wie schnell dieser beiderseitige Nutzen
verloren geht.

Wenn Kunden lange auf Freigaben warten, umfangreich kontrolliert werden oder den bereits
verpackten Einkauf erneut einrdumen mussen, bleibt von der versprochenen Zeitersparnis
wenig Ubrig. Wenn Kassierer laufende Vorgange unterbrechen muissen, wird der Engpass
lediglich verschoben. Wenn Mitarbeiter zwar verfliigbar sind, aber vor allem als beobachten-
de Kontrolleure wahrgenommen werden, entsteht Unterstlitzung ohne Vertrauen.

Das positive Beispiel eines nahezu reibungslos funktionierenden Drogeriemarktes zeigt zu-
gleich, dass nicht die Selbstscannerkasse an sich das Problem ist.

Entscheidend ist ihre Einbettung in den jeweiligen Kontext:

e Welche Produkte werden verkauft?

o Wie grof3 sind die typischen Einkaufe?

o Wie haufig treten Ausnahmen auf?

o Wie schnell ist Hilfe verfigbar?

e Wie werden Kontrollen durchgefihrt?

e Welchen tatsachlichen Vorteil erhalt der Kunde?
Die zentrale Erkenntnis lautet deshalb:

Gute Technik allein schafft noch keinen guten Prozess. Erst wenn Kundenmitarbeit,
Ausnahmen, Kontrolle, Unterstiitzung und Vertrauen gemeinsam gestaltet werden,
entsteht echte Effizienz.

Selbstscannerkassen reduzieren Reibung nicht automatisch.

Sie zeigen vielmehr, wo Reibung entsteht, wenn Prozessauslagerung nicht bis zum Ende
gedacht wird.
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11. Uber den Autor

Fabian Hengmith beobachtet und analysiert reale Reibungspunkte in modernen Systemen —
an der Schnittstelle von Praxis, Organisation, Nutzerverhalten und Wirtschaftlichkeit.

Seine Case Studies basieren auf wiederholten personlichen Markt- und Systembeobachtun-
gen uber langere Zeitraume. Ziel ist nicht die Bewertung einzelner Unternehmen, sondern
das Sichtbarmachen wiederkehrender Muster:

o Wo verlieren Systeme unnétig Energie?
¢ Warum entstehen Reibungspunkte trotz guter Absicht?
e Und weshalb fuhrt Modernisierung nicht automatisch zu Vereinfachung?

Fabian Hengmith verbindet praktische unternehmerische Erfahrung mit wissenschaftlicher
Einordnung und verstandlicher Systemanalyse.

Weiterfuhrende Inhalte

Weiterfiihrende Inhalte, Case Studies und syste-
mische Beobachtungen zu Wirtschaft, Organisati-
on, Nutzerverhalten und modernen Reibungs-
punkten finden sich unter:

www.fabian-hengmith.de

Dort werden reale Markt- und Systembeobachtun-
gen regelmalig aufgegriffen, wissenschaftlich
eingeordnet und in verstandlicher Form analysiert.
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