Ergonomie in functie-inhoud centraal

Nieuwe P-bladen stimulans voor
aanpak problemen kassa- en baliewerk

Na het recent verschenen P-blad ‘Kassawerkplekken in zelf-
bedieningswinkels’ (P 183) verschijnen binnenkort ook P-
bladen over het kassawerk in warenhuizen en over balie-
werk. Dat juist op deze terreinen wettelijke eisen worden
geconcretiseerd, is niet verwonderlijk: bij het verantwoord
ontwerpen van kassa- en baliewerkplekken komt voor wat
betreft ergonomie en functie-inhoud erg veel kijken.

R. Hagen, G. Huppes

Nederland telt naar schatting meer
dan 100 000 mensen die aan een
kassa in de supermarkt werken. De
omvang van kassapersoneel in wa-
renhuizen is minder goed bekend
maar waarschijnlijk zijn het er niet
minder. Geschat wordt dat er zo'n
120 000 tot 150 000 werknemers
aan balies werken. Al met al komt
het totale aantal mensen dat kassa-
of baliewerk verricht daardoor op
meer dan 350 000. De meesten daar-
van zijn vrouwen.

Ondanks grote verschillen in het
ontwerp van het meubilair staan bij
kassa- en baliewerkplekken altijd
werkzaamheden ten dienste van de
klant of bezoeker centraal. Tegen-
woordig wordt bij het afrekenen
vaak gebruik gemaakt van scanning
om de prijs van het gekochte artikel
te registreren. Ook het betalingsver-
keer is veranderd. Bij sommige win-
kels helpt de kassamedewerker bij
het inpakken en het verstrekken
van informatie over de artikelen in
het assortiment.

Klanten helpen

Een balie heeft met een kassa ge-
meen dat deze is ingericht om klan-
ten te helpen, zoals het verstrekken
van informatie of het verrichten van
transacties. Ter ondersteuning van
de baliefunctie wordt dikwijls een
beeldscherm gebruikt, al dan niet in
combinatie met elektronische appa-
ratuur. De scheiding tussen kassa’s
en balies is soms moeilijk aan te ge-
ven. Is het loket van het postkantoor
nou juist een kassa of een balie? Ook
de sigarenzaak met toonbankver-
koop bevindt zich op het grensvlak.

Het ontwerp van kassa’s en balies
wordt in de eerste plaats bepaald
door de hoofdtaak van de medewer-
ker: artikelen verkopen, informatie
verstrekken. Andere factoren zijn
(sociale) veiligheid, de hoeveelheid
handelingen en het gebruik van ap-

paratuur of hulpmiddelen en de
keuze tussen staan of zitten van
werknemer en klant.

Door deze veelheid aan eisen die ook
vaak tegenstrijdig zijn, is het ont-
werpen van kassa’s en balies niet
eenvoudig. Standaardoplossingen
zijn bijna onmogelijk. Aan het aan-
tal problemen in de praktijk is dit
ook goed te merken.

Supermarkt

Veel kassawerk vindt plaats met het
zogenaamde wagentje-wagentje of
band-wagentje systeem. Alle artike-
len moeten daarbij van een lopende
band of uit een winkelwagen in een
andere winkelwagen worden getild.
De kassamedewerker buigt herhaal-
delijk voorover of zijwaarts, wat
sterk belastend is. Voor zover overi-
gens het afrekenen plaatsvindt vol-
gens het aan te bevelen band-band
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Uiterlijk 1 januari 1996 moeten alle
kassa’s aan de eisen voldoen.
Foto: Chris Pennarts

systeem, is er bij slecht ontworpen
kassa’s altijd nog een reéle kans
aanwezig dat de kassamedewerker
onnodig ver moet reiken naar arti-
kelen. Hierdoor kan pijn in rug,
schouders en nek optreden. Ook ont-
staat er weleens last van de ogen,
spierpijn of vermoeidheid. (2,3)

Ook de omgevingsfactoren klimaat,
lawaai en verlichting doen in super-
markten dikwijls van zich spreken.
Kassa’s in supermarkten zijn vaak
in de nabijheid van de uitgang ge-
plaatst, met de kans op tocht. De
verlichting in sommige winkels
wordt als hinderlijk ervaren als die
recht in de ogen van de werknemers
schijnt. En tenslotte kunnen recla-
meboodschappen, achtergrondmu-
ziek, geluidssignalen van de kassa’s
en lawaai van de winkelwagentjes
voor storend geluid zorgen.

In termen van functie-inhoud is het
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raadzaam om kassawerk met ande-
re werkzaamheden in de winkel af
te wisselen. Helaas is er in veel win-
kels sprake van een cultuur die zich
daartegen verzet, omdat men bij-
voorbeeld denkt dat voor het vakken
vullen alleen een beroep kan worden
gedaan op mannen. Ook binnen de
kassafunctie bestaan veel verschil-
len. In sommige winkels zijn alle
mogelijkheden benut om de werk-
zaamheden te verrijken: kas opma-
ken, zelf storingen oplossen, voorbe-
reiden van de kas, informatie over
artikelen verstrekken en retouren
verwerken. Om werkstress zo veel
mogelijk te voorkémen is het dan
ook van belang dat werknemers in
staat zijn zelf problemen op te los-
sen. Bijvoorbeeld door in te kunnen
grijpen als de rij wachtenden te lang
dreigt te worden, een prijs niet op
een artikel is vermeld, een techni-
sche storing optreedt, of klanten
agressief dreigen te worden.

Zitten en staan

In 1988 vormde de reeks klachten
over de zitgelegenheid bij de kassa’s
in supermarkten aanleiding voor de
Arbeidsinspectie om in supermark-
ten kritisch toe te zien op de ar-
beidsomstandigheden bij het kassa-
werk. Ergonomische criteria in het
P-blad 41 ‘Zittend en Staand Werk,
Ergonomische Aspecten’ werden als
maatstaf gehanteerd om te beoorde-
len of de kassawerkplekken deugde-
lijk waren. Daartoe is in het district
Maastricht het kassawerk in 35 le-
vensmiddelenwinkels op ergonomi-
sche aspecten onderzocht. Bijna niet
een van de onderzochte kassa’s vol-
deed. Onder invloed van deze con-
clusie heeft de Arbeidsinspectie in
oktober 1991 een concept-publikatie-
blad ‘Kassawerkplekken in zelfbe-
dieningswinkels’ (P 27) uitgebracht,
waarin onder meer de ergonomische
eisen ten aanzien van kassawerk
zijn opgenomen. Het cp-blad is aan
een vertegenwoordiging van zowel
werkgevers als werknemers in de
detailhandel en aan een aantal des-
kundigen van het NIA ter kritiek
voorgelegd. Op basis van hun aan-
vullingen en opmerkingen is het cp-
blad later bijgesteld tot een P-blad
(P 183) met dezelfde titel.

Al vanaf oktober 1991 kunnen werk-
gevers in de levensmiddelenbranche
kennis nemen van de aanbevelingen
in het (concept-)publikatieblad, ten-
einde de arbeidsomstandigheden
van het personeel te verbeteren.
Van de andere kant zijn ze wettelijk
verplicht om aan de ergonomische
en functie-inhoudelijke eisen in het
P-blad te voldoen. In de praktijk
vergen ergonomische eisen dikwijls
ruimtelijke aanpassingen. Indien
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die naar het oordeel van de Arbeids-
inspectie redelijkerwijs pas bij een
grote verbouwing kunnen worden
gerealiseerd, dienen werkgevers die
aanpassingen in ieder geval voor 1
januari 1996 te verwezenlijken. Om
toe te zien op daadwerkelijke nale-
ving van bepalingen in P 183, zijn er
in het laatste kwartaal van dit jaar
nog tientallen inspecties in de le-
vensmiddelenbranche te verwach-
ten.

Om te voldoen aan de ergonomische
eisen dan wel te komen tot optimale
arbeidsomstandigheden is het voor
de bedrijven vaak mogelijk een stan-
daardkassa te kopen bij een fabri-
kant of leverancier en deze vervol-
gens aan te passen aan de eigen om-
standigheden. Voor werkgevers in
de levensmiddelenbranche zullen
daarbij de praktische consequenties
van de regelgeving zwaar meetellen.
In de nabije toekomst zal daarbij de
discussie over vierkante meters ver-
koopoppervlak versus ruimte voor
de werknemer (met name voor wat
betreft beenruimte) een belangrijke
plaats in blijven nemen. Winkelbe-
drijven zien zich daarnaast vaak ge-
plaatst voor een keuze tussen hori-
zontaal en verticaal scannen. Toe-
komstige ontwikkelingen die van in-
vloed zijn op arbeidsomstandighe-
den, zoals zelf-scanning, waarbij de
caissiere alleen maar betrokken is
bij het afrekenen en niet langer de
artikelen verplaatst, zullen zeker
gaan spelen.

Belangrijke winst in termen van ar-
beidsomstandigheden voor deze sec-
tor is ook te halen op functie-inhou-
delijk terrein. Verschillende winkel-
ketens in Nederland hebben bewe-
zen dat mensen geen afrekenmachi-
nes zijn, en dat je hun functies kunt
verrijken met verantwoordelijkheid
en autonomie. In een checklist van
de Dienstenbond FNV (1) worden en-
kele suggesties voor functie-inhoud
en ergonomie uitgewerkt.

Oedeem en spataderen
Warenhuizen en speciaalzaken zijn
non-food winkels met een algemeen
assortiment. De klant selecteert in
zo'n winkel in ieder geval zelf zijn
artikelen en rekent die af aan de
kassa. Voor een buitenstaander lijkt
het er misschien op dat het kassa-
werk in warenhuis of speciaalzaak
nauwelijks verschilt van dat in een
supermarkt. Toch wijst de praktijk
uit dat er zowel functie-inhoudelijk
als ergonomisch grote verschillen
bestaan tussen beide functies. Om
die reden dient er op een verschil-
lende manier gekeken te worden
naar het beroep in beide bedrijfstak-
ken.

Kassawerk in Nederlandse waren-
huizen of speciaalzaken wordt nog
vaak staand verricht. Dit gebeurt
ondanks het feit dat onderzoek in
binnen- en buitenland duidelijk ge-
zondheidsrisico’s aantoont in relatie
tot langdurig staan. Eén van de be-
langrijkste problemen betreft de af-
name van de pompwerking van de
spieren ten aanzien van de bloedcir-
culatie. Daardoor kunnen op den
duur oedeem (dikke voeten) en spat-
aderen optreden. Ook pijn in rug,
benen en voeten komt bij staand
kassawerk veel voor (4,5).

Al in de vorige eeuw protesteerde de
arts Aletta Jacobs tegen winkeliers
die voor de medewerkers geen stoel
achter de toonbank beschikbaar
stelden, wijzend op de gevaren voor
gezondheid en welzijn:

‘En zoo Gij wilt weten welke de ern-
stige gevolgen zijn van het onmatig
lang achtereen blijven staan van
vrouwen, raadpleeg dan eens uw ge-
neesheer. Sedert mijne vestiging hier
te stede heb ik herhaaldelijk patién-
ten gehad die, tengevolge van het
langdurig achtereen staan, hun ge-
zondheid en levenslust voor altijd
zagen verwoest.” (Sociaal Weekblad,
1894)

Bijna honderd jaar na het verschij-
nen van dit artikel bleek uit een on-
derzoek van de Arbeidsinspectie in
het district Amsterdam dat de ar-
beidsomstandigheden in dit opzicht
nauwelijks zijn verbeterd. In slechts
acht van de 45 warenhuizen bleek
namelijk een goede stoel beschik-
baar. In zeventien winkels was er
wel een zitplaats bij de kassawerk-
plek, maar hier was de beenruimte
te krap om goed te kunnen zitten. In
de resterende twintig bedrijven was
er bij de kassa’s geen enkele zitgele-
genheid.

De fysieke belasting blijft het meest
beperkt wanneer de werknemer de
mogelijkheid heeft om staand en zit-
tend werk af te wisselen. De Ar-
beidsinspectie eist dat de werkhoog-
te minimaal 100 ¢cm bedraagt, zodat
circa 95% van alle mannen en vrou-
wen zowel staand als zittend be-
hoorlijk kunnen werken. Vanzelf-
sprekend is daar ook een stoel met
een instelbare hoogte bij aanwezig,
die van tijd tot tijd opzij kan worden
geduwd zonder dat de stoel de werk-
nemer hindert als hij of zij staat te
werken. Een werknemer heeft bij
zittend werk ook ruimte nodig om de
benen kwijt te kunnen. Een in hoog-
te instelbare voetensteun is abso-
luut vereist. Ook aan de positie van
het toetsenbord, de geldlade, de
scanner, de bonprinter en het ver-
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pakkingsmateriaal worden eisen ge-
steld.

Afspraak

Deze gegevens zijn opgenomen in
een P-blad dat eind 1993 of begin
1994 zal verschijnen. Ook hierin zijn
zowel aanbevelingen als wettelijke
eisen ten aanzien van kassawerk op-
genomen. Hoewel de wettelijke ver-
plichtingen met de publikatie van
het P-blad van kracht worden, voert
het wellicht te ver om onlangs aan-
gekochte meubels direct te laten
vervangen door nieuwe. Afhankelijk
van de ernst van de ergonomische
tekortkoming staat de Arbeidsin-
spectie in een aantal gevallen toe
dat er een afspraak gemaakt wordt
over een termijn waarop de werk-
plekken worden verbeterd. Uiter-
aard dienen meubels die na de pu-
blikatie van het P-blad zijn gekocht,
wel aan de gestelde eisen te voldoen.

Het is in de praktijk voor warenhui-
zen bijna nooit mogelijk een stan-
daardmeubel te kopen. Daarvoor
zijn de verschillen tussen de winkels
te groot. Het kost vaak meer dan
een jaar voor een echt goed uitge-
kiend en uitgetest ontwerp klaar is.
En daarbij zal men ook het assorti-
ment verpakkingsmateriaal, dis-
play-materiaal en anti-diefstal be-
veiligingen mee moeten nemen.

Een belangrijk aspect betreft de
flexibiliteit ten aanzien van toekom-
stige (vooral elektronische) ontwik-
kelingen. Een meubel gaat vaak
meer dan tien jaar mee, maar intus-
sen zal wel ons betalingsverkeer
sterk blijven wijzigen.

In termen van functie-inhoud ko-
men ook in deze sector grote ver-
schillen voor, van vrijwel alleen af-
rekenen tot all-round
verkoopster/caissiere die ook voorbe-
reidende en organiserende taken
moet kunnen uitvoeren. Het blijkt in
de praktijk goed mogelijk een hele-
boel taken van de vroegere winke-
lier onder te brengen bij de caissie-
re, zonder aan efficiéntie in te boe-
ten.

Balie

Waar de kassa in het warenhuis al
een grote diversiteit aan werkzaam-
heden kent, is dat voor de balie hele-
maal het geval. Problematisch bij
veel baliewerkplekken zijn vaak de
hoeveelheid formulieren, folders,
kaartjes, geld, facturen, zegels en
apparatuur (beeldscherm, kassa,
printer, kluisje voor cheques en
bankbiljetten groter dan f 100, bui-
zenpost, telefooncentrale). Het
spreekt voor zich dat de baliemede-
werker bij voorkeur juist die zaken

in de buurt heeft die frequent bij het
werk gebruikt worden. Ook vanuit
een ergonomisch gezichtspunt is het
belangrijk dat de baliemedewerker
deze objecten en apparatuur niet al-
leen kan overzien, maar ook binnen
handbereik heeft. Anders kunnen na
verloop van tijd klachten optreden
van een doof of stijf gevoel in schou-
ders en nek. De oorzaak voor dit ge-
voel ligt in het feit dat de spieren
dan extra actief moeten zijn om de
armen op afstand vanaf de romp te
bewegen (6). Ook is er een risico op
statische belasting van de rug van
de baliemedewerker als deze steeds
bij het reiken vooroverbuigt (7).

De Arbeidsinspectie eist een werk-
hoogte van 100 cm.
Foto: Chris Pennarts

Recent heeft de Arbeidsinspectie in
zes van haar acht districten de ar-
beidsomstandigheden van balieme-
dewerkers geinspecteerd. Het betrof
baliewerkplekken in 250 bedrijven
en instellingen, variérend van ban-
ken, gemeentehuizen, hotels en bi-
bliotheken. Naast de reguliere in-
spectie zijn aan de hand van een
lijst de ergonomische en functie-in-
houdelijke knelpunten bij de balie-
werkplek geinventariseerd. In de
eerste helft van 1994 zal er een P-
blad over baliewerk verschijnen.
Daarmee wordt invulling gegeven
aan een aantal wettelijke verplich-
tingen. Een deel daarvan heeft be-
trekking op de constructie van het
baliemeubel en de plaats en vormge-
ving van de benodigdheden voor het
baliewerk. Zo is de ruimte voor de
benen en de werkhoogte aan eisen
gebonden. Ook dient de oppervlakte
achter de balie voldoende ruim te
zijn, zodat deze gemakkelijk toegan-

Arbeidsomstandigheden 69 (1993) nr 11

kelijk is. De toegang naar de werk-
plek en het werken zelf mogen in
geen geval belemmerd worden door
obstakels als prullenmanden, dozen,
losliggende kabels, apparatuur of
dergelijke.

Gelijkwaardig

Voor het functioneren van de balie-
medewerker is gelijkwaardigheid in
het contact met de bezoeker van
groot belang. Vaak wordt de rol on-
derschat die de afmetingen van de
balie spelen in het al of niet tot
stand brengen van die gelijkwaar-
digheid. Het merendeel van alle ba-
liewerkplekken is zo geconstrueerd
dat de bezoekers letterlijk op de zit-

tende medewerker kunnen neerkij-
ken. Om te voorkomen dat de bezoe-
kers ook in figuurlijke zin neerkij-
ken op het werk van de baliemede-
werker, is er veel voor te zeggen om
de balie zodanig te ontwerpen dat
het gezicht van de medewerker on-
geveer even hoog uitkomt als dat
van de gemiddelde bezoeker. In de
praktijk blijkt bovendien dat een ge-
sprek op gelijke (oog)hoogte het con-
tact tussen beiden veraangenaamt
en mogelijk zelfs agressie vermin-
dert.

Bezoekers op gelijke hoogte te woord
staan betekent dat de werknemer op
een hoger niveau dient te gaan zit-
ten dan normaal. Dit kan bijvoor-
beeld door gebruik te maken van
een verhoogde stoel. Ongeacht of de
werknemer dan zit of staat, kan de-
ze dan de bezoeker recht in de ogen
kijken. In die zin doet de verhoogde
stoel denken aan een soort barkruk,
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maar dan voorzien van armsteunen
en een rugleuning. Maar de balie-
medewerker ervaart ook het nadeel
van zo'n barkruk: het kan relatief
inspannend zijn om vele malen ach-
ter elkaar op en af te stappen. Bij
werk waarbij de medewerker niet
steeds weg hoeft te lopen is het be-
ter een verhoogde vloer achter de
balie aan te brengen. De werknemer
achter de balie kan in dat geval op
een gewone kantoorstoel plaatsne-
men. Het is een situatie die tegen-
woordig voorkomt in veel bankin-
stellingen.

De combinatie van klantencontact
en beeldschermwerk leidt in heel
veel gevallen tot tegenstrijdige eisen
zoals: beeldscherm op gelijke oogaf-
stand als de klant; reiken naar de
klant niet te ver en toch de klant ‘op
afstand’ houden; beenruimte voor de
medewerker en toch geen te grote
afstand naar de klant; zo min moge-
lijk draaien in het bovenlichaam;
klant wil meelezen op het scherm
maar mag niet alles zien. Afhanke-
lijk van de precieze invulling van
het takenpakket en de benodigde
apparatuur zal alleen een uitgeba-
lanceerd ontwerp deze eisen kunnen
verenigen. Het spreekt voor zich dat
daarbij ook rekening wordt gehou-
den met alle eisen voor beeld-
schermwerk, zoals opstelling ten op-
zichte van verlichting en ramen,
beeldschermpositie ten opzichte van
de medewerker, de opstelling van
het toetsenbord en de ventilatiemo-
gelijkheden rondom de printers.

Een zeer effectieve manier van ont-
werpen van kassa’s en balies blijkt
het bouwen van een prototype van
spaanplaat en karton (8). Alle laat-
ste centimeters kunnen worden na-
gelopen en apparatuur ingebouwd.
De eigen medewerkers kunnen het
ontwerp van commentaar voorzien
en worden direct ook ‘opgeleid’ ten
aanzien van de nieuwe situatie. Het
verdient aanbeveling het prototype
uit te testen in een omgeving die zo
veel mogelijk de eigenschappen ge-
meenschappelijk heeft met de werk-
omgeving waarin hij later geplaatst
wordt.

Een probleem dat veel voorkomt bij
baliewerk is dat de medewerker
moet kiezen tussen het te woord
staan van de bezoeker of het aanne-
men van de telefoon. Het onderbre-
ken van het helpen van de klant om
de telefoon aan te nemen is zeer
klantonvriendelijk. Blijven telefone-
ren als er een klant aankomt is ook
ongewenst. Niet opnemen van de te-
lefoon is vaak het enige wat over-
blijft. Het spreekt voor zich dat dit
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niet alleen ongewenst is maar ook
stressvol voor de medewerker. Via
een nauwkeurige analyse van het
aanbod van klanten/telefoontjes kan
vaak een goede oplossing gevonden
worden door bij pieken derden in te
schakelen en hun taken weer voor
een deel te laten uitvoeren door de
baliemedewerker. Ook doorkiesnum-
mers voor alle medewerkers kunnen
belangrijk bijdragen aan de oplos-
sing.

Toekomst

De reeks P-bladen van de Al voor
kassa’s en balies zal een belangrijke
stimulans zijn om diverse knelpun-
ten te gaan aanpakken. De belang-
rijkste boodschap moet echter zijn
dat standaardoplossingen zelden
mogelijk zijn. De grote veelheid aan
taken en hulpmiddelen maken dat
steeds opnieuw nauwkeurig ontwer-
pen nodig blijft. In de praktijk is ge-
bleken dat alleen dan goede arbeids-
omstandigheden mogelijk worden.
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Arbo

Explosieveiligheid

pPAO-Natuurwetenschappen organi-
seert twee praktijkgerichte cursus-
sen over explosieveiligheid (explosie-
gedrag, preventie, beschermingssys-
temen). De cursus Gas- en dampex-
plosies wordt gehouden op 9 en 10
december 1993; de cursus Stofexplo-
sie op 20 en 21 januari 1994. Beiden
vinden plaats in Amersfoort. De cur-
sussen behandelen een effectieve
preventie van explosies vanuit ver-
schillende invalshoeken: fundamen-
tele wetenschappelijke kennis in
combinatie met een uitgebreide ken-
nis van de meest recente technologi-
sche en technische ontwikkelingen.
Ook kennis van de Nederlandse en
Europese wetgeving (met betrekking
tot explosieveiligheid) en de inter-
pretatie ervan in de praktijk, effec-
ten van explosies op gebouwen en
mensen, en explosieveilig bouwen
komen uitgebreid aan de orde. De
cursussen zijn bedoeld voor diegene
die, hetzij via een advies- of ma-
nagementfunctie, hetzij door betrok-
kenheid bij proces- of produktont-
werp, te maken hebben met de veili-
ge bedrijfsvoering van processen
waarin brandbare en dus explosiege-
vaarlijke gassen, dampen, vloeistof-
fen en poeders geproduceerd, ver-
bruikt, getransporteerd of opgesla-
gen worden. Doelstelling van de cur-
susen is de deelnemers in staat te
stellen procesinstallaties en arbeids-
situaties te beoordelen op explosie-
gevaar en realistische oplossingen te
formuleren.

Inf.: PAO-Natuurwetenschappen,
Schipholweg 94, 2316 XD Leiden.
Tel. 071-214155.
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