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Geen kassa’s
maar camera’s
bij Amazon
Met zijn technologische innova-
ties vernieuwtonlinegigantAma-
zonnuookdeofflineretailmarkt.
In kassalozewinkels registreren
tientallenkleine zwarte kubus-
camera’s nauwgezet elkebewe-
ging vandeklant.Opdiemanier
kunnenmensen zonder zelf ac-
tief af te rekenendewinkelweer
verlaten. Boodschappendoen
bij deAmazonFresh-winkel in
WashingtonDCvoelt zodoende
als stelen.Overigens is niet elk
Amazon-avontuur een succes.
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. Amazon is een van de
machtigste e-commer-
cebedrijven ter wereld,
maar wil ook meedoen
in de winkelstraat.. Met zijn technolo-
gische innovaties ver-
nieuwt Amazon de fysie-
ke retailmarkt.. Offline richt het be-
drijf zich op kruideniers-
waren en kleding.. Niet elk retailconcept
waar Amazon mee komt
wordt een succes.

B
oodschappendoenbij deAmazon
Fresh-winkel aande14de straat in
WashingtonDCvoelt eenbeetje als
stelen. Je loopt immersmet een vol-
le tasnaarbuiten zonderde spullen
actief af te rekenen.

Bij het binnengaan vanhetfiliaal, op zo’n an-
derhalve kilometer afstand vanhetWitteHuis,
staanklanten te stuntelenmethunsmartphone.
Bij de entree staanpoortjeswaar zemoeten
incheckenmetdeQR-code indeAmazon-app.
Klantendie geenapphebben, gebruikenhun
creditcard.Daarnakunnen zehunmandje vul-
lenmet eieren, toiletpapier of een voorverpakte
biefstuk zonderdeproducten te scannen. Je
kunthier overigensook zondermandje shop-
penende spullenmeteen in een zelfmeegeno-
men tas stoppen.

Dewinkel is gericht opkleinehuishoudens.
Dekiwi’s, uien enappelswordenoverwegend
los verkocht, enniet, zoals vaak inAmerikaanse
supermarkten, inbulk. Alle items zijnper stan-
daardgewicht of per stuk geprijsd.De zaakheeft
het formaat van eenkleineNederlandse stads-
supermarkt.Dit filiaal is overigensdekleinste
zaak; de andereAmazonFresh-winkels indeVS
hebbeneenoppervlakte van tussende2300 vier-
kantemeter en4200 vierkantemeter.

Het is deze aprilmiddag rustig indewinkel,
bij deuitganghangen tweewinkelmedewerkers
tegeneen servicebalie. Ze zijn er ondermeer
omvragen vanbezoekers te beantwoorden; er is
geen caissière of automaatwaar je bij het verla-
ten vande zaak je betaalpas of app langshaalt.
Heerlijk omniet in een rij te hoevenwachten.
Maar als klant heb je geen idee voorhoeveel
geld je zojuist inkopenhebt gedaan, tenzij je
met een calculator indehanddoordewinkel
was gegaan. Al zal eenuur later inmijn inbox
eene-mail vanAmazon verschijnenmetdaarin
dekassabon.Dezeklopt precies.Daarop staat
overigensookdat ik 9minutenen49 seconden
binnenwas.

HoeweetAmazonnuwatdeklantheeft
gekocht?Eenwinkelmedewerkerwijst desge-
vraagdnaarhet plafond.Daarhangen tientallen
kleine zwarte kubusjes: intelligente camera’s
die elkebeweging van iedere klantnauwgezet
registreren. Zo signaleert het systeemookwan-
neer je een zak chips in jemandje laat glijden
endezena enigebedenktijd tochmaarweer
teruglegt. Amazonheeft de techniek inhuis ont-
wikkeld ende toepasselijkebenaming JustWalk
Out-technologygegeven.De computergestuurde
camera’smet sensoren zijn vergelijkbaarmet
wat je zou vinden in een zelfrijdendeauto, zo
laat eenwoordvoerder vanhetAmazon-hoofd-
kantoor in Seattle per e-mailweten.

De camerasurveillanceheeft opdringerige
trekken.Maardekennis dieAmazonermee
over deklant opdoet,wijkt niet zoveel af van
wat reguliere supermarktenover jeweten, stelt
privacy- en veiligheidsexpertDanielCastro. ‘Bij
anderewinkelsword je ookdoor camera’s inde
gatengehouden; er looptmeestal eenbeveiliger
rond, de caissière ziet precieswat je afrekent en
doorhet gebruik van je vasteklantenkaart kent

In het kort

dewinkel je favorieten.’ Castro is vicepresident
vande InformationTechnology and Innovati-
onFoundation, eendenktank inWashington
DC. ‘WatAmazon toevoegt tenopzichte van
eengewone supermarkt is eenuiterst soepele
klantervaring.’

Dat blijkt alswe even later rondneuzenbij
Whole FoodsopPStreet, eenanderewinkelfor-
muleuit de stal vanAmazon.De zelfscankassa,
hier nogmaar een jaar geledengeïntroduceerd,
voelt ineensouderwets en traag. Bovendien
hanteert dezeWhole Foodshogereprijzen, een
dozijnbiologische eieren vanhetzelfdehuis-
merkbijvoorbeeld is bij dezeWhole Foods$0,80
duurderdanbij deAmazonFresh eenpaarhon-
derdmeter verderop. Toch is het erwezenlijk
drukker.

Als de strategie vanAmazongevatmoet
worden in één zin, dan luidt deze: alles voor
deklant. Lageprijzen, gemak, eenuitgebrei-
de selectie en een versimpeldewinkelervaring
zijnde codewoorden vanhet bedrijf. Amazon
weetheel goeddat kruidenierswarendehelft
vandeAmerikaanse retailmarkt beslaan, zegt
hoogleraar en retailexpert TimothyLaseter,
verbondenaandeDardenSchool ofBusiness.
Amazonhuurdehemeens in als consultant.
Niet voorniets probeerdehet techbedrijf lang-
durig voet aandegrond te krijgen indebood-
schappenmarkt, totdat het in 2017 voor zo’n
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De camera’s vanAma
Met zijn technologische innovaties vernieuwt onlinegigant
Amazon nu ook de offlineretailmarkt. In kassaloze winkels
registreren tientallen kleine zwarte kubuscamera’s
nauwgezet elke beweging van de klant. Op die manier
kunnen mensen zonder zelf actief af te rekenen de winkel
weer verlaten. Overigens is niet elk retailavontuur van
Amazon succesvol.

“
‘Bij anderewinkels
word je ookdoor
camera’s inde
gatengehouden’
Daniel Castro
privacy- en veiligheidsexpert

Aan het plafond van de Amazon-
winkel hangen tientallen kleine
zwarte kubusjes: intelligente
camera’s die alle bewegingen van
de klanten nauwgezet registreren.
ILLUSTRATIE: ISTOCK/FDSTUDIO

azon leggen alles vast

$13mrdWholeFoodsMarket aankocht.Hoewel
onlineverkopenal jarenlang inde lift zitten, en
helemaal sindsde coronapandemie, geldt dat in
Amerika in veelminderemate voordedigitale
boodschappenverkoop.

De consument is eengewoontedier, zegt Las-
eter. Voorboodschappengaat deklanthet liefst
naar een vastewinkel enkiest daar zelf zijn spul-
lenuit.Dusboodschappen zijn lucratief,maar
het thuisbezorgenervanniet.Het koelhouden
vanpakkenmelk en yoghurt is bijvoorbeeld
een ingewikkelde logistiekekluswaar speciale
vrachtwagens voornodig zijn. Enwat laten con-
sumentenhet liefst thuisbezorgen?De zware
spullen.Kattenbakgrind, six-packs anderhalve
literflessen cola. ‘Boodschappenbestaanbij
uitstekuit goedkope, zware spullen vangroot
formaat. Vergelijk datmet iets kleins enprijzigs
als een laptopofmobielwaar je er veelmeer van
kwijt kunt in jebezorgtruck’, zegt Laseter.

Omdeze redenenwil Amazon, een vande
machtigste e-commercebedrijven terwereld,
ookmeedoen inde fysiekewinkelstraat.Naast
Whole Foods enAmazonFresh is er ookdege-
makswinkel AmazonGo,waar klantenonder
meer versbereidemaaltijdenkunnenkopen.

Maarniet ieder retailavontuur vanAmazon is
succesvol. Tussen2019 en2021daaldedeom-
zet vanAmazons fysiekewinkelsegment.Het
bedrijf sloot daarop vorigemaand zijnboek-
winkels diehet in 2015 lanceerde.Ookgingen
de zogenoemde viersterrenwinkels dicht,waar
een selectie productenwerd verkocht die online
zeer goede reviewskregen, net als dePop-Up-
stores,waar apparatenals de e-readerKindle en
de slimmespeakerEchowerden verkocht.Deze
driewinkelconcepten leken vooral tot doel te
hebbenAmazons eigenproducten tepromoten,
enbovenal spullenwaarvoor klantenwel snel
geneigd zijn online te shoppen.

Dit jaar, Amazonwil niet zeggenwanneerpre-
cies, opent inCalifornië eennieuwwinkelcon-
cept, AmazonStyle, eenkledingwinkel.Hoogle-
raarTimothyLaseter heeft hoge verwachtingen.
‘Kleding is een vande ingewikkeldste dingen
omonline te verkopen,want consumenten
willenkleren en schoenenpassen. Veel online
verkochte kledingkomtweer retour.’ Eenflinke
kostenpost: nieuwszenderCNBCberichtte eer-
der dit jaar dat eenderde vande retourzendin-
gendoorbedrijvenwordtweggegooid.

Met zijn technologie innoveert Amazonde re-
tailmarkt. En zoals het bedrijf gewend is, bouwt
Amazon technologie diehet zelf gebruiktmaar
ook extern verkoopt. Zodraait dewebwinkel op
de technologie vanAWS (AmazonWebServices)
en verhandelt Amazon viaAWSclouddiensten
aanhet bedrijfsleven endeoverheid. Zo gaat
het ookmetdekassaloze technologie, die is
verkocht aanondermeer vliegveldkioskketen
Hudsonen supermarktketenSainsbury’s inhet
VerenigdKoninkrijk.

Het is nogonduidelijk of Amazondenieuwe
kledingwinkel ookuitvoert opbasis vandekas-
savrije technologie.Het zoubetekenendat er
overal camera’s hangen, tot indekleedkamers
aan toe. Endat zalweinig klantenbekoren.

Amazon heeft twee systemen voor kassaloos winkelen

Amazonmaakte vorig jaar zo’n
$33,4mrdwinst, bij een omzet
van $469,8mrd.De clouddivi-
sie AWSende advertenties zijn
de grootste groeidomeinen; de
retailonderdelenblijvendaar
ver bij achter.
Amazonkentnu tweekassaloze
winkelsystemen.Het zogeheten
‘justwalk out-systeem’,waar-
bij klantennahet scannenbij
binnenkomst zonder fysiek af
te rekenendewinkel kunnen
verlaten. Ende ‘dash card’, een
intelligentewinkelwagenwaar
je je creditcard in steekt.
Er zijn inmiddels twintigAma-
zonGo-gemakswinkels in
Amerikaanse steden, vooral in
NewYork. Ener zijn 25Ama-
zonFresh-supermarkten; elf
daarvandraaienopde justwalk
out-technologie.Het bedrijf
heeft plannen voornieuwefilia-
len in zeven staten.

Ook inhet VerenigdKonink-
rijk heeft Amazon zeventien
AmazonFresh-winkelsmet
deze kassavrije technologie
uitgerust. Vande vijfhonderd
‘whole foods-winkels’ zijn er
nu tweeuitgerustmet justwalk
out. Volgens Amazonheeft de
nieuwe technologie geenwe-
zenlijk effect opdehoeveelheid
personeel die het bedrijf bij
dezewinkels inzet.Het beweert
in de full-size-winkels honder-
denmedewerkers in te huren,
die bijvoorbeeld achter de
schermen versemaaltijdenbe-
reidenof pick-up-bestellingen
inpakken.
Vorigemaand sloot Amazon
68 van zijn fysiekewinkels,
waarvan er zich 2 inhet Ver-
enigdKoninkrijk bevinden.
Het betrof de boekwinkels,
de viersterrenwinkels ende
pop-up-stores.
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