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Vakmanschap op de winkelvloer 
in een digitale tijd

Wat is de toegevoegde waarde van sociale robots 
voor klanten en medewerkers?

Tibert Verhagen, 
2-10-2025
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Winkeliers in zwaar weer

Bron:nu.nl

Bron:nu.nl

Foto: Mathijs Smit

2



01-10-2025

2

Tekort aan medewerkers: groot issue
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Gevolgen personeelstekort

" Nog hogere werkdruk:

" Relatief veel uitval

" Weinig flexibiliteit, tijd voor doorontwikkeling

" Weinig aantrekkelijk in de werving

" Kwaliteit dienstverlening in het gedrang

" Mismatch: klanten verwachten een exceptionele ervaring
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Zijn sociale robots een (deel van) de 
oplossing?

" Robots zijn tot steeds meer in staat

" Doorontwikkeling AI, sensoren, motorisch, voice.

" Robots kunnen taken van winkelpersoneel 

uitvoeren

" Maar wat kan je er op de winkelvloer echt 

mee?
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SDF Living Lab Social Robots

Hoe kunnen sociale robots het beste worden ingezet 
zodat de werkdruk bij winkelmedewerkers 
vermindert en de retail een en aantrekkelijkere 

sector wordt om in te werken?

Ø Focus op de medewerker
Ø 10 winkels in de regio Leidschendam-Voorburg
Ø Robot: Temi

Ø April 23 – April 24
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Wat hebben we gedaan?

" Op de winkelvloer sociale robots uitgetest
" Scripts gemaakt: functionele ondersteuning 

klanten en medewerkers
" 6 weken per winkel

" Scripts (o.a.): 
" Verwelkomen, de weg wijzen, productpromotie, 

productinformatie, advies.
" Living Lab methode
" Wat hebben we o.a. verzameld?

" Robot-klant interactiedata
" Surveys klanten 
" Surveys en interviews medewerkers / winkeliers
" Observaties
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Voorbeeld robottaak met script
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Het onderzoek

Klanten
974 enquetes

1 jaar bij 10 winkels
6 weken per winkel
2 robotscripts per 

winkel

Door 13 hbo en 
32 mbo (niveau 
3) studenten!

Medewerkers & 
bedrijfsleiders
2 Coach cafés
69 enquêtes  
24 interviews
2 groepsdiscussies
2 rondleidingen
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Coach cafés
Medewerkers, ondernemers, 

onderzoekers, studenten, en 

technologiepartij aan de slag
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Coach cafés: knelpunten Medewerkers geven, 

begeleid door studenten, 

schoolcijfers per CJ fase in 

2 Coach cafés
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Rondleidingen
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Veel exposure
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Wat vinden klanten van 
sociale robots? 
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Casus 
Blokker:

Productinformatie en wayfinding
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Funnel robot data (3 weken) 

01 Begroet

02 Interactie

03 Geholpen

04 Beoordeling

1667

702 (42%)

251 (15%)

4,3/5
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Casus 
Etos:

Productaanbeveling
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Funnel robot data (3 weken) 

01 Begroet

02 Interactie

03 Geholpen

04 Beoordeling

1273

982 (77%)

214 (17%)

4,3/5
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Funnel robot data: alle winkels

01 Begroet

02 Interactie

03 6009 (12%)Geholpen

04 4,2/5Beoordeling

10995 (21%)

52014

SDF-project
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Tevredenheid met 

dienstverlening 

winkel

Tevreden over 

dienstverlening 

robot

Mooi

Nuttig

Makkelijk

Leuk

Aanraden winkel 

aan bekenden

Privacy

Eng

Bang dat robot 

werk overneemt

Gemis sociaal 

contact

Winkel vaker 

bezoeken

0,34

0,15

0,20

0,22

0,22

0,19

Resultaat regressie 
(n = 974)

42,9%

7,2%

5,3%

7,5%

0,15
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Wat werkt er goed? 

Klanten begroeten: in een omgeving waar service voorop staat 

Wayfinding in combinatie met het geven van productinformatie

Inspiratie: bijv. kledingsuggesties

Het geven van productadvies

Vermaak: Quiz 
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Wat werkte minder goed? 

Reclamevideo’s wekken weinig interesse bij klanten 

Stijladvies bij modezaken

Promotie spaar-en loyaltyprogramma’s 

Productinformatie bij ambachtelijke winkel
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Wat vinden medewerkers 

van sociale robots? 
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Verwachtingen en ervaringen (24 interviews)
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Resultaten enquête (N=69)

26



01-10-2025

14

Plussen (ook n.a.v. interviews)

Klanten waarderen de robot

Ontzorgt de medewerker, in een aantal taken

Als er meegedacht kan worden verhoogt het 

enigszins het werkplezier

Vooral jongere werknemers blij met innovatie

Geeft een deel van de medewerkers ruimte voor 

doorontwikkeling
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Ontzorging medewerker
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Doorontwikkeling medewerkers
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Minnen (ook n.a.v. interviews)

Niet alle scripts bleken nuttig; Niet voldoende 

specifiek en soms herhalend

De techniek van de robot viel soms tegen; het 

kostte tijd en aandacht

De robot kan in de weg staan

o  Gewenningsperiode is nodig

o  Oudere werknemers meer in de weerstand
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Kansen voor retailonderwijs

" Ervaringsgericht leren: werken in Living Labs met robots voor klant én 

eigen taken

" Technologische geletterdheid: kennis en vaardigheden in gebruik, 

aansturing en integratie

" Onderzoekend vermogen: kritische en analytische vaardigheden via 

praktijkonderzoek op de winkelvloer

" Innovatievaardigheden: nieuwe retailtoepassingen bedenken, testen en 

verbeteren

" Hybride serviceconcepten: oefenen met combinaties van robot- en 

medewerkerinteractie

" Up-to-date curriculum: AI, databasekoppelingen, nieuwe robots en digital 

humans maken onderwijs actueel en relevant
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De ontwikkelingen gaan snel

Tesla Optimus Unitree G1 RealbotixUbtech Walker S2
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Vergeet ook digital humans niet

Foto9s: UneeQ / digitalhumans.com
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Meer lezen / studiemateriaal
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Dank voor uw aandacht!
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