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Το «οικοσύστημα»  
Prime:
επαναπροσδιορίζοντας 
την εμπιστοσύνη του 
σύγχρονου αγοραστή

«Όσες ταχεί�ες παραδό� σεις αντέ�χετε».1 Με αυτό�  ακριβώ� ς τον τρό� πο περιέ�γρα-
ψε ο Jeff Bezos την υπηρεσί�α Amazon Prime, ό� ταν πρωτοξεκί�νησε το 2005. Η 
ιδέ�α ή� ταν απλή�  – οι αγοραστέ�ς καταβά� λλουν μια ετή� σια συνδρομή�  με αντά� λ-
λαγμα απεριό� ριστες εντό� ς 2 ημερώ� ν παραδό� σεις προϊό� ντων. Πλέ�ον οι πελά� τες 
δεν χρειά� ζεται να ανησυχού� ν για συνενώ� σεις παραγγελιώ� ν ή�  ελά� χιστες χρεώ� -
σεις. Αυτό�  που ή� θελε ο Bezos ή� ταν οι ταχεί�ες παραδό� σεις να γί�νουν καθημερι-
νή�  πραγματικό� τητα και ό�χι μια «περιστασιακή�  από� λαυση».2

Η εταιρεί�α προσέ�φερε ή� δη την υπηρεσί�α Super Saver Shipping, η οποί�α εξυ-
πηρετού� σε πελά� τες που εί�χαν περιθώ� ριο χρό� νου και δεν τους πεί�ραζε να περι-
μέ�νουν λί�γο παραπά� νω μέ�χρι να φτά� σουν οι παραγγελί�ες τους (εξακολουθεί� 
και σή� μερα να υπά� ρχει, ό� μως έ�χει μετονομαστεί� σε «δωρεά� ν αποστολή� »). Η συ-
γκεκριμέ�νη υπηρεσί�α προετοί�μασε το έ�δαφος για νέ�ες υπηρεσί�ες παρά� δοσης, 
ό� πως η Prime, μια ιδέ�α που πρό� τεινε αρχικά�  ο μηχανικό� ς της Amazon, Charlie 
Ward. Ο Brad Stone γρά� φει στο βιβλί�ο του «The Everything Store» (Το Κατά� στη-
μα των Πά� ντων):

Γιατί� να μην δημιουργή� σουμε μια υπηρεσί�α για έ�να διαφορετικό�  εί�δος πελά� τη, 
πρό� τεινε ο Ward, έ�να κλαμπ ταχεί�ας παρά� δοσης για καταναλωτέ�ς των οποί�ων 
οι ανά� γκες πιέ�ζονται από�  το χρό� νο και δεν ενδιαφέ�ρονται για τις τιμέ�ς; Υπέ�δειξε 
ό� τι μια τέ�τοια υπηρεσί�α θα μπορού� σε να λειτουργή� σει ό� πως τα μουσικά�  κλαμπ, 
με μηνιαί�α χρέ�ωση.3

Η ανά� ληψη κινδύ� νου δεν εί�ναι ά� γνωστη στην Amazon και κά� τι τέ�τοιο ή� ταν αρ-
κετά�  επικί�νδυνο. Η υπό� σχεση απεριό� ριστων παραδό� σεων εντό� ς δύ� ο ημερώ� ν, ό�χι 
μό� νο θα αύ� ξανε δυσανά� λογα τις προσδοκί�ες του πελά� τη και θα πρό� σθετε σημα-
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ντική�  πί�εση από�  πλευρά� ς κό� στους, ιδιαί�τερα σε σύ� ντομο χρονικό�  διά� στημα, αλ-
λά�  οι πελά� τες θα ή� ταν πρό� θυμοι να πληρώ� σουν για το προνό� μιο να ψωνί�ζουν 
από�  την Amazon; Σί�γουρα, τα κλαμπ αποθηκώ� ν, ό� πως η Costco χρέ�ωναν κά� ποια 
συνδρομή�  η οποί�α, ό� μως, επιστρεφό� ταν υπό�  τη μορφή�  χαμηλό� τερων τιμώ� ν μέ�-
σα στο κατά� στημα. Θα μπορού� σε, ά� ραγε, η Amazon να πεί�σει τους αγοραστέ�ς 
ό� τι και μό� νο η ταχεί�α παρά� δοση ά� ξιζε την αρχική�  συνδρομή�  των 79 δολαρί�ων;

«Ουσιαστικά, δεν είχε να κάνει με τα 79 δολάρια. Στην πραγματικότητα, είχε να κάνει 
με την αλλαγή νοοτροπίας των ανθρώπων, έτσι ώστε να μην ψωνίζουν από πουθενά αλ-
λού.»
Vijay Ravindran, πρώην Διευθυντής της Amazon, 20134

Και απ’ ό� τι φαί�νεται, έ�τσι ή� ταν. Μέ�χρι το 2018, η Amazon εί�χε παραδώ� σει πά� νω 
από�  5 δισεκατομμύ� ρια εί�δη σε ό� λο τον κό� σμο και εί�χε πά� νω από�  100 εκατομμύ� -
ρια Prime μέ�λη παγκοσμί�ως, γεγονό� ς που την καθιστού� σε μια από�  τις μεγαλύ� -
τερες διαδικτυακέ�ς συνδρομητικέ�ς υπηρεσί�ες του κό� σμου.5

Αποστολή, αγορές, συνεχής ροή (streaming) και άλλα

Το πρό�γραμμα Prime εί�ναι το κλασικό�  προσανατολισμέ�νο στον πελά� τη μοντέ�-
λο της Amazon με μακροπρό� θεσμη προοπτική�  επιτυχί�ας. Σή� μερα, η υπηρεσί�α 
Prime προσφέ�ρει κά� τι παραπά� νω από�  προνομιακέ�ς αποστολέ�ς. Η Amazon πέ�-
ρασε ολό� κληρη την τελευταί�α δεκαετί�α αναπτύ� σσοντας ασταμά� τητα το σφό� ν-
δυλο σε τέ�τοιο βαθμό� , ώ� στε να αποκαλεί�ται σή� μερα «η πύ� λη προς τα καλύ� τε-
ρα της Amazon», σύ� μφωνα με την Lisa Leung, Διευθύ� ντρια Υπηρεσιώ� ν Prime.6 
Ο λιανοπωλητή� ς έ�χει επεκτεί�νει σημαντικά�  την ή� δη εντυπωσιακή�  σειρά�  Prime 
προϊό� ντων (από�  20 εκατομμύ� ρια το 2014 σε 100 εκατομμύ� ρια το 20187), ενώ�  
παρά� λληλα προσβλέ�πει σε μια πληθώ� ρα νέ�ων υπηρεσιώ� ν στην προσπά� θειά�  
του να παρέ�χει στους πελά� τες μεγαλύ� τερη αξί�α από�  ποτέ�. Σή� μερα, υπά� ρχουν 
περισσό� τεροι λό�γοι από�  ποτέ� να εγγραφεί� κανεί�ς στην υπηρεσί�α Prime.

«Έρχονται για τις αποστολές. Μένουν για τα ψηφιακά προϊόντα.»
Aaron Perrine, Γενικός Διευθυντής της Amazon, 20188

Ως μέ�ρος της ευρύ� τερης στρατηγική� ς της να απλώ� νει «τα πλοκά� μια της» σε νέ�-
ους τομεί�ς, η Amazon ενί�σχυσε σε μεγά� λο βαθμό�  τον τομέ�α της ψυχαγωγί�ας της 
υπηρεσί�ας Prime. Ας μην ξεχνά� με ό� τι ο κύ� ριος λό�γος ύ� παρξης της Amazon, σύ� μ-
φωνα με τον Doug Gurr, Διοικητικό�  στέ�λεχος της Amazon στο Ηνωμέ�νο Βασί�-
λειο,9 εί�ναι η βελτί�ωση της εμπειρί�ας των αγορώ� ν και της ψυχαγωγί�ας για τον 
καταναλωτή� . Η τελευταί�α ανά� γεται στο 2011, ό� ταν η Amazon πρό� σθεσε στην 
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προσφορά�  των Prime υπηρεσιώ� ν της απεριό� ριστη, χωρί�ς διαφημί�σεις, ά� μεση 
και συνεχή�  ροή�  χιλιά� δων τηλεοπτικώ� ν εκπομπώ� ν και ταινιώ� ν. Από�  τό� τε, μέ�σω 
της θυγατρική� ς της Amazon Studios, ελέ�γχει ακό� μα περισσό� τερο την παραγω-
γή�  προσφέ�ροντας στα Prime μέ�λη της αποκλειστικέ�ς μεταδό� σεις, ό� πως τις τη-
λεοπτικέ�ς εκπομπέ�ς Bosch, Transparent και The Marvellous MrsMaisel. Σή� μερα, 
η Prime Video εί�ναι βιώ� σιμος ανταγωνιστή� ς της Netflix. Η υπηρεσί�α συνέ�βαλε 
στη διατή� ρηση της εμπιστοσύ� νης των μελώ� ν καθιστώ� ντας τον κατά� λογο υπη-
ρεσιώ� ν Prime ακό� μα πιο ελκυστικό� , ενώ�  παρά� λληλα τροφοδοτεί� τον σφό� νδυ-
λο. «Όταν κερδί�ζουμε το πρώ� το βραβεί�ο, αυτό�  μας βοηθά� ει να πουλά� με περισ-
σό� τερα παπού� τσια», δή� λωσε ο Bezos.10

Πίνακας 3.1  Τα προνόμια των μελών της Amazon

Κατηγορία Προνόμιο Amazon Prime

Αποστολές «Δωρεάν» παραδόσεις σε πάνω από 100 εκατομμύρια είδη σε 
δύο ημέρες ή λιγότερο

«Δωρεάν» παραδόσεις την ίδια ημέρα ή σε μια ημέρα σε πάνω 
από 1 εκατομμύριο είδη σε 8.000 πόλεις και κωμοπόλεις

Διανομή μέχρι τις 7 μ.μ. της πρώτης ημέρας κυκλοφορίας νέων 
βίντεο, παιχνιδιών, βιβλίων, μουσικής, ταινιών κ.ά.

Παράδοση παραγγελιών μέσα σε 1 έως 2 ώρες με την υπηρεσία 
Prime Now

Συνεχής ροή (stream) Prime Video: συνεχής ροή ή κατέβασμα χιλιάδων τηλεοπτικών 
εκπομπών και ταινιών

Twitch Prime: προνόμια για τους χρήστες παιχνιδιών, όπως 
δωρεάν παροχές εντός παιχνιδιού (in-gameloot) κάθε μήνα

Prime Music: συνεχής ροή για πάνω από 2 εκατομμύρια 
τραγούδια χωρίς διαφημίσεις

Prime Originals: Αποκλειστική μετάδοση τηλεοπτικών 
εκπομπών και ταινιών της Amazon, όπως The Marvellous Mrs 
Maisel

Καταστήματα Προνόμια Whole Foods: αποκλειστικές προσφορές, επιστροφή 
5% του ποσού πληρωμών με την κάρτα Visa και παράδοση 
εντός 2 ωρών

Alexa: δυνατότητα φωνητικών αγορών και επανάληψη 
παραγγελίας

Just for Prime: έγκαιρη πρόσβαση σε προσφορές και 
αποκλειστική πρόσβαση σε προϊόντα ιδιωτικής ετικέτας

Amazon Family: έκπτωση 20% σε βρεφικές πάνες και τροφές με 
την εγγραφή πέντε ή παραπάνω μελών

(συνεχίζεται)
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Κατηγορία Προνόμιο Amazon Prime

Ανάγνωση Επιλογές σε πάνω από 1.000 κορυφαία Kindle βιβλία, περιοδικά, 
κόμικς, παιδικά βιβλία κ.ά.

Πρώτες αναγνώσεις: κάθε μήνα, κατεβάζετε επιλογές ενός 
από τους έξι εκδότες για δωρεάν ανάγνωση βιβλίων πριν την 
έκδοσή τους

Περισσότερα Κερδίζετε επιστροφή 5% για πληρωμές με επιλεγμένες 
πιστωτικές κάρτες, κερδίζετε επιβράβευση 2% με το Amazon 
Prime Reload

Prime φωτογραφίες: απεριόριστος χώρος αποθήκευσης 
φωτογραφιών

Πηγή: Συγγραφική έρευνα, Amazon, Ιούνιος 2018

Και αυτό�  δεν εί�ναι φαινό� μενο μό� νο στην Αμερική� . Στην Ιαπωνί�α, παραδεί�γ-
ματος χά� ριν, τα μέ�λη αυξή� θηκαν κατά�  16%μό� λις τρεις μή� νες μετά�  την έ�ναρξη 
της υπηρεσί�ας Prime Video.Στην Ινδί�α, ό� που η Amazon πραγματοποιεί� μεγά� λες 
επενδύ� σεις στις υπηρεσί�ες Prime Video, το πρώ� το χρό� νο της λειτουργί�ας της η 
προσθή� κη νέ�ων Prime μελώ� ν ή� ταν μεγαλύ� τερη από�  οποιαδή� ποτε ά� λλη αγορά�  
στην ιστορί�α της εταιρεί�ας. Το 2018, η Amazon πρό� σθεσε στο πρό�γραμμα της 
Κί�νας την πρώ� τη προνομιακή�  ψυχαγωγική�  της υπηρεσί�α, το Prime Reading.11 
Η δύ� ναμη της δέ�σμευσης σή� μερα καθιστά�  ευκολό� τερη την εγγραφή�  και διατή� -
ρηση των μελώ� ν σε διεθνεί�ς αγορέ�ς. 

Παρό� λο που το σκεπτικό�  ή� ταν ανέ�καθεν η ευκολί�α, στις μέ�ρες μας η Amazon 
προχωρά� ει έ�να βή� μα παραπέ�ρα παρέ�χοντας πρό� σβαση σε έ�να ολοκληρωτικά�  
εύ� κολο τρό� πο ζωή� ς. Θέ�λετε παρά� δοση προϊό� ντων μέ�σα σε μια ώ� ρα; Θέ�λετε να 
χρησιμοποιεί�τε το «Μαγικό�  Κουμπί�» (Dash Button), για να ξαναπαραγγεί�λετε 
απορρυπαντικό�  πλυντηρί�ου; Θέ�λετε να ψωνί�σετε μέ�σω της Alexa; Θέ�λετε πα-
ραδό� σεις μέ�σα στο σπί�τι ή�  στο αυτοκί�νητό�  σας; Καλά�  το μαντέ�ψατε, πρέ�πει να 
γί�νετε Prime μέ�λος.

«Στόχος μας με την Amazon Prime, ας μη γελιόμαστε, είναι να εξασφαλίζουμε ότι αν δεν 
είστε Prime μέλος, τότε είστε ανεύθυνοι».
Jeff Bezos, 201612

Το πρό� γραμμα Prime έ�χει να κά� νει ό� λο και περισσό� τερο με την πρό� σβαση σε 
προϊόντα αλλά�  και σε υπηρεσίες. Ως μέ�ρος των προσπαθειώ� ν της Amazon να 
προσχωρή� σει στους τομεί�ς των τροφί�μων και της μό� δας, ο λιανοπωλητή� ς ανα-
πτύ� σσει σιωπηλά�  έ�να ευρύ�  χαρτοφυλά� κιο προϊό� ντων ιδιωτική� ς ετικέ�τας, πολ-
λά�  από�  τα οποί�α απευθύ� νονται αποκλειστικά�  και μό� νο στα μέ�λη. Το γεγονό� ς 
αυτό�  δημιουργεί� έ�να υψηλό�  αί�σθημα αποκλειστικό� τητας, τέ�τοιο που εί�ναι αδύ� -
νατον να αναπαραχθεί� σε έ�να φυσικό�  κατά� στημα. Μπορεί�τε να φανταστεί�τε 
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την Walmart να απαγορεύ� ει σε ορισμέ�νους πελά� τες να επιλέ�γουν από�  τα ρά� -
φια της προϊό� ντα της ετικέ�τας Great Value; Η Amazon αυτό�  το αποφεύ� γει πολύ�  
έ�ξυπνα με το ψηφιακό�  της περιβά� λλον και παρακινεί�ται σαφώ� ς να αυξή� σει το 
χαρτοφυλά� κιο της ιδιωτική� ς της ετικέ�τας ως έ�να μέ�σο να παρέ�χει μεγαλύ� τερη 
αξί�α στους πελά� τες και παρά� λληλα να διαφοροποιεί�ται από�  τους ομοί�ους της 
με τρό� πο που θα αυξά� νει τα περιθώ� ρια κέ�ρδους της.

Εί�ναι σημαντικό�  να επισημά� νουμε ό� τι το συνδρομητικό�  πρό� γραμμα Prime 
λειτουργεί� επί�σης ως πύ� λη σε υπηρεσί�ες που συνοδεύ� ονται από�  επιπλέ�ον χρε-
ώ� σεις, ό� πως οι Amazon Fresh, Prime Pantry ή�  Prime Now. Οι διαδικτυακοί� αγο-
ραστέ�ς της Amazon πρέ�πει πρώ� τα από�  ό� λα να εί�ναι Prime μέ�λη, αλλιώ� ς θα κλη-
θού� ν να πληρώ� σουν επιπλέ�ον 15 δολά� ρια για την αποστολή�  τροφί�μων, γεγο-
νό� ς το οποί�ο απεικονί�ζει το υψηλό� τερο κό� στος που συνδέ�εται με την παρά� δο-
ση ευπαθώ� ν ειδώ� ν διατροφή� ς και το ύ� ψος του οποί�ου εί�ναι γενικά�  αποδεκτό�  
από�  τους καταναλωτέ�ς των ΗΠΑ. Ωστό� σο, αυτό�  σημαί�νει ό� τι οι πελά� τες που 
αγορά� ζουν φρέ�σκα τρό� φιμα μέ�σω της Amazon εί�ναι μέ�λη του προγρά� μματος 
αφοσί�ωσης και ως εκ τού� του η Amazon γνωρί�ζει πά� ρα πολλά�  γι’ αυτού� ς. Φα-
νταστεί�τε να εί�χε η Tesco* καταστή� ματα αποκλειστικά�  για τα Club card μέ�λη, οι 
ευκαιρί�ες εξατομί�κευσης τό� τε θα ή� ταν ατελεί�ωτες. Δεν αποτελεί� έ�κπληξη ό� τι η 
Amazon βιά� ζεται να συγχωνεύ� σει το πρό�γραμμα αφοσί�ωσης Whole Foods στις 
Prime υπηρεσί�ες της.

To πρό� γραμμα Prime προσφέ�ρει εξαιρετική�  αξί�α στα μέ�λη του, αλλά�  χω-
ρί�ς να υπό� σχεται κατώ� τατες τιμέ�ς. Στην πραγματικό� τητα, τον πρώ� το καιρό� , 
οι εργαζό� μενοι της Amazon ή� θελαν να ονομά� σουν το πρό� γραμμα Super Saver 
Platinum, το οποί�ο ο Bezos απέ�ρριψε με την αιτιολογί�α ό� τι σκοπό� ς του προ-
γρά� μματος δεν ή� ταν η εξοικονό� μηση χρημά� των.13 (Πιστεύ� εται ό� τι τελικά�  επι-
λέ�χθηκε η ονομασί�α Prime λό�γω της κυρί�αρχης θέ�σης των αποστολώ� ν ταχεί�ας 
εξυπηρέ�τησης στα κέ�ντρα αποθή� κευσης των παραγγελιώ� ν.14) Σή� μερα, ωστό� σο, 
υπά� ρχουν πολλά�  κί�νητρα για να γί�νει κανεί�ς Prime μέ�λος. Εκτό� ς από�  το κύ� ριο 
ό� φελος της παρά� δοσης, τα μέ�λη έ�χουν πρό� σβαση σε αποκλειστικέ�ς προσφορέ�ς, 
επιστροφή�  χρημά� των για αγορέ�ς από�  την Amazon και την Whole Foods με χρή� -
ση της Prime κά� ρτας Visa και καθώ� ς η Amazon κινεί�ται προς φυσικά�  καταστή� -
ματα, τα μέ�λη θα βρί�σκουν στα καταστή� ματα αυτά�  χαμηλό� τερες τιμέ�ς.

Επιπλέ�ον, η Amazon έ�χει καθιερώ� σει έ�να ολό� κληρο εμπορικό�  γεγονό� ς, την 
Prime Day, αποκλειστικά�  για τα μέ�λη της. Σκοπό� ς του γεγονό� τος, που φέ�ρνει 
πολύ�  σε Black Friday, εί�ναι με το πρό� σχημα του εορτασμού�  των 20ώ� ν γενεθλί�-
ων της Amazon από�  την έ�ναρξή�  της το 2015, να ενθαρρύ� νει με παραπλανητι-
κό�  τρό� πο την ζή� τηση σε μια κατά�  τα ά� λλα υποτονική�  περί�οδο και ταυτό�χρονα 
να ανταμεί�ψει τα μέ�λη του Prime κλαμπ με προσφορέ�ς για πά� νω από�  24 ώ� ρες. 
Κατά�  τον καιρό�  της έ�ναρξης, ή� ταν επί�σης έ�νας έ�ξυπνος τρό� πος να μετριά� σει το 
χτύ� πημα της πρό� σφατης αύ� ξησης των τιμώ� ν – για πρώ� τη φορά�  στην ιστορί�α, η 
Amazon ανέ�βασε την τιμή�  του Prime από�  79 σε 99 δολά� ρια (από�  τό� τε έ�χει αυ-

* Η μεγαλύ� τερη εταιρεί�α λιανική� ς στη Βρετανί�α.
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ξηθεί� ξανά�  στα 119 δολά� ρια και σί�γουρα δεν θα εί�ναι η τελευταί�α αύ� ξηση στην 
τιμή� ). Σε κά� θε περί�πτωση, η Prime Day αφορά�  κυρί�ως την προσέ�λκυση των 
δύ� σπιστων πελατώ� ν, αλλά�  και την υπενθύ� μιση της αξί�ας του προγρά� μματος 
Prime στα υπά� ρχοντα μέ�λη.

Συνοπτικά� , σκοπό� ς εί�ναι να γί�νει το πρό�γραμμα Prime τό� σο ελκυστικό�  που, 
σύ� μφωνα με τα ί�δια τα λό� για του Bezos, οι αγοραστέ�ς θα εί�ναι «ανεύ� θυνοι» 
αν δεν εγγραφού� ν. Συγκεντρώ� νοντας τις υπηρεσί�ες της σε έ�να κοινό�  πλαί�σιο, 
ό� που καθεμί�α προορί�ζεται να κά� νει τη ζωή�  των πελατώ� ν πιο εύ� κολη ή�  πιο δι-
ασκεδαστική� , η Amazon ικανοποιεί� ανά� γκες των καταναλωτώ� ν που υπερβαί�-
νουν κατά�  πολύ�  την τιμή�  της συνδρομή� ς. Δεν θέ�λει απλώ� ς μερί�διο από�  το πορ-
τοφό� λι τους, θέ�λει να εί�ναι μέ�ρος της ζωή�  τους.

Όμως, είναι πράγματι το Prime ένα πρόγραμμα 
επιβράβευσης αφοσιωμένων πελατών;

Πρό� κειται για έ�να πολυσυζητημέ�νο ερώ� τημα στη βιομηχανί�α του λιανικού�  
εμπορί�ου, δηλαδή�  μπορού� με πρά� γματι να αποκαλού� με το Prime έ�να πρό�γραμ-
μα επιβρά� βευσης αφοσιωμέ�νων πελατώ� ν; Στην ουσί�α, τέ�τοια προγρά� μματα 
εί�ναι σχεδιασμέ�να για να ενθαρρύ� νουν τις συνεχεί�ς συναλλαγέ�ς ανταμεί�βο-
ντας τους πιο σημαντικού� ς πελά� τες του λιανοπωλητή� . Υπό�  αυτή�  την έ�ννοια, το 
Amazon Prime εί�ναι η επιτομή�  των προγραμμά� των αφοσί�ωσης. Άλλωστε, δεν 
έ�χουν πολλοί� ά� λλοι λιανοπωλητέ�ς 100 εκατομμύ� ρια πελά� τες που να πληρώ� -
νουν, για να έ�χουν το προνό� μιο να ψωνί�ζουν απ’ αυτού� ς.

Ωστό� σο, ο ό� ρος «πρό� γραμμα επιβρά� βευσης» συνδέ�εται συχνά�  με τις πλα-
στικέ�ς κά� ρτες που κουβαλά� με στο πορτοφό� λι μας, τις οποί�ες χρησιμοποιού� με 
στα ταμεί�α με αντά� λλαγμα (συχνά�  μη-υπολογί�σιμους) πό� ντους. Ως προς αυτό� , 
ας εί�μαστε ειλικρινεί�ς, αυτοί� οι τύ� ποι προγραμμά� των επιβρά� βευσης σιγά� -σιγά�  
αποσύ� ρονται.

Ο ό� ρος «κά� ρτα αφοσί�ωσης» εί�ναι μά� λλον ά� στοχος καθ’ ό� τι δεν ενθαρρύ� -
νουν την αφοσί�ωση. Εά� ν ί�σχυε αυτό� , θα εί�χαμε μί�α μό� νο κά� ρτα αφοσί�ωσης στο 
πορτοφό� λι μας. Αντί�θετα, ο μέ�σος αγοραστή� ς σε αγορέ�ς ό� πως των Η.Π.Α., του 
Καναδά�  ή�  του Ηνωμέ�νου Βασιλεί�ου έ�χει γύ� ρω στις τρεις ή�  τέ�σσερις κά� ρτες.15 
Εστιά� ζοντας σε εκπτώ� σεις και κουπό� νια, οι κά� ρτες αυτέ�ς καταλή� γουν συχνά�  
να ενθαρρύ� νουν την ακριβώ� ς αντί�θετη συμπεριφορά� , δεδομέ�νου ό� τι οι αγορα-
στέ�ς επιλέ�γουν τελικά�  τις καλύ� τερες προσφορέ�ς. Το γεγονό� ς αυτό�  απεικονί�ζει 
επί�σης τις μεταβαλλό� μενες αγοραστικέ�ς συνή� θειες και τον πολλαπλασιασμό�  
των επιλογώ� ν, ιδιαιτέ�ρως σε αγορέ�ς, ό� πως το Ηνωμέ�νο Βασί�λειο, ό� που οι κα-
ταναλωτέ�ς έ�χουν εγκαταλεί�ψει τα εβδομαδιαί�α ψώ� νια. Αντ’ αυτού� , οι αγορα-
στέ�ς ψωνί�ζουν συχνό� τερα, σε μικρό� τερες ποσό� τητες και από�  μια μεγά� λη ποι-
κιλί�α λιανοπωλητώ� ν. Η ιδέ�α του να μέ�νουν πιστοί� σε έ�να και μό� νο σουπερμά� ρ-
κετ ανή� κει στο παρελθό� ν.
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Ως εκ τού� του, σχετικά�  με την ενθά� ρρυνση της επιβρά� βευσης των πελατώ� ν 
σή� μερα, οι λιανοπωλητέ�ς πρέ�πει να εγκαταλεί�ψουν την ιδέ�α του ό� σο πιο πο-
λύ�  ψωνί�ζεις, τό� σο πιο πολύ�  κερδί�ζεις για χά� ρη της ευκολί�ας, της παροχή� ς υπη-
ρεσιώ� ν και της εμπειρί�ας. Με το Prime, η Amazon οδηγεί� στο επό� μενο βή� μα 
της αφοσί�ωσης, έ�τσι το πεδί�ο μά� χης μετατρέ�πεται γρή� γορα από�  εξοικονό� μηση 
χρημά� των των πελατώ� ν σε εξοικονό� μηση χρό� νου, ενέ�ργειας και κό� που. Οι λια-
νοπωλητέ�ς ενθαρρύ� νουν την αφοσί�ωση των πελατώ� ν μέ�σα από�  τη μεγαλύ� τε-
ρη εξατομί�κευση και τους ικανοποιού� ν με προνό� μια εντό� ς των καταστημά� των. 
Η Waitrose, για παρά� δειγμα, γνώ� ρισε τερά� στια επιτυχί�α προσφέ�ροντας στους 
κατό�χους των καρτώ� ν επιβρά� βευσης ως καλωσό� ρισμα, ό� ταν αυτοί� έ�μπαιναν 
στα καταστή� ματά�  της, δωρεά� ν καφέ� και εφημερί�δες ό� πως ακριβώ� ς κι εσεί�ς θα 
καλωσορί�ζατε έ�ναν επισκέ�πτη στο σπί�τι σας.

Οι κά� ρτες επιβρά� βευσης θα εξελιχθού� ν σε πιο ψηφιακέ�ς, ά� λλωστε, αναμέ�-
νεται να ξεκινή� σουν καταστή� ματα χωρί�ς ταμεί�α, έ�τσι δεν θα υπά� ρχουν πουθε-
νά�  συσκευέ�ς για να περά� σετε την πλαστική�  κά� ρτα σας! Τα προγρά� μματα επι-
βρά� βευσης των αφοσιωμέ�νων πελατώ� ν θα αποτελού� ν μέ�ρος ενό� ς ευρύ� τερου 
πακέ�του το οποί�ο ό�χι μό� νο θα επιβραβεύ� ει τους αγοραστέ�ς για την προτί�μησή�  
τους, αλλά�  επί�σης, θα τους στέ�λνει εντό� ς του καταστή� ματος εξατομικευμέ�νες, 
σε πραγματικό�  χρό� νο προσφορέ�ς και θα μειώ� νει τον χρό� νο αναζή� τησης επιτρέ�-
ποντά� ς τους να βρί�σκουν προϊό� ντα και να τα πληρώ� νουν ό� λα σε μί�α εφαρμογή� .

Φυσικά� , λιανοπωλητέ�ς που εί�ναι προσανατολισμέ�νοι στην τιμή�  θα αποτε-
λού� ν πλέ�ον εξαί�ρεση και θα συνεχί�ζουν να ενθαρρύ� νουν την αφοσί�ωση των 
πελατώ� ν προσφέ�ροντά� ς τους εξαιρετική�  σχέ�ση ποιό� τητας – τιμή� ς. Θα υποστη-
ρί�ζαμε ό� τι, στην περί�πτωση αυτή� , τέ�τοιοι λιανοπωλητέ�ς εί�ναι σκό� πιμο να μην 
επιλέ�γουν ακριβά�  προγρά� μματα αφοσί�ωσης, ώ� στε να μπορού� ν να επενδύ� ουν 
καθημερινά�  στις χαμηλέ�ς τιμέ�ς. Άλλωστε, το Aldi και το Lidl δεν διαθέ�τουν προ-
γρά� μματα ανταμοιβή� ς της αφοσί�ωσης των πελατώ� ν και ωστό� σο έ�χουν μερι-
κού� ς από�  τους πιο αφοσιωμέ�νους πελά� τες της αγορά� ς. Σε τελική�  ανά� λυση, το 
μυστικό�  που ενθαρρύ� νει την αφοσί�ωση εί�ναι να κατανοή� σετε την αξί�α των πε-
λατώ� ν σας.

Για την Amazon, αυτό�  εί�ναι η ευκολί�α και η ά� νεση. Εί�ναι η στιγμιαί�α ικανο-
ποί�ηση. Και επιπλέ�ον εί�ναι η ό� λο και μεγαλύ� τερη ευχαρί�στηση των πελατώ� ν σε 
ό� λη τη διά� ρκεια της διαδικασί�ας. Εά� ν τα καταφέ�ρει, τό� τε τα οφέ�λη για τις ευ-
ρύ� τερες επιχειρηματικέ�ς της δραστηριό� τητες θα εί�ναι ά� φθονα.

Τι κερδίζει η Amazon από το Prime;

Τυφλή�  αφοσί�ωση. Ισό� βιους, «μονογαμικού� ς» πελά� τες. Πελά� τες που φορά� νε πα-
ρωπί�δες και δεν τους ενδιαφέ�ρει να δοκιμά� σουν καμί�α ά� λλη ιστοσελί�δα λιανι-
κώ� ν πωλή� σεων. Κά� νουν την Amazon το λιμά� νι ανεφοδιασμού�  τους, την βασική�  
επιλογή�  των αγορώ� ν τους, έ�στω κι αν δεν εί�ναι πά� ντα η φθηνό� τερη. Οι αγορα-
στέ�ς, εθισμέ�νοι στην ευκολί�α που τους προσφέ�ρει η υπηρεσί�α Prime, επηρεά� -
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ζονται λιγό� τερο από�  τις τιμέ�ς – ό� λα προς ό� φελος των αλγορί�θμων της Amazon. 
Που σημαί�νει: η αλλαγή�  συμπεριφορά� ς στα καλύ� τερά�  της.

Πώ� ς, ό� μως, μεταφρά� ζονται ό� λα αυτά�  σε αριθμού� ς;
•	 Δαπάνες πελατών: Σύ� μφωνα με την Morgan Stanley, το μέ�σο Prime μέ�λος 

ξοδεύ� ει 2.486 δολά� ρια, σχεδό� ν πέ�ντε φορέ�ς περισσό� τερα από�  τα μη-μέ�λη.16 
Όπως και με τις περισσό� τερες συνδρομέ�ς, τα μέ�λη συνή� θως αισθά� νονται 
την ανά� γκη να πά� ρουν πί�σω την αξί�α των χρημά� των τους, πρά� γμα το οποί�ο 
μπορεί� να οδηγή� σει σε παρά� λογες λή� ψεις αποφά� σεων: στην περί�πτωση αυ-
τή� , οι αγοραστέ�ς δικαιολογού� ν την ετή� σια συνδρομή�  Prime ξοδεύ� οντας πε-
ρισσό� τερα στην Amazon. Η πλά� νη του εφά� παξ κό� στους λειτουργεί� προς 
ό� φελος της Amazon.

•	 Συχνότητα επισκέψεων: Σύ� μφωνα με την Consumer Intelligence Research 
Partners, οι πελά� τες των υπηρεσιώ� ν Prime κά� νουν αγορέ�ς στην Amazon 
σχεδό� ν δυο φορέ�ς πιο συχνά�  (25 φορέ�ς το χρό� νο) από�  τα μη-Prime μέ�λη, 
καθιστώ� ντας έ�τσι το αρχικό�  ό� ραμα του Bezos –χρή� ση του Prime ως έ�να ερ-
γαλεί�ο που εξαλεί�φει τα εμπό� δια για πιο συχνά�  ψώ� νια– πραγματικό� τητα.17

•	 Διατήρηση πελατών: υπολογί�ζεται ό� τι τα ποσοστά�  διατή� ρησης των πελα-
τώ� ν εί�ναι υψηλό� τερα από�  90%.18

Μέ�σω του Prime, η Amazon αποκτά�  επί�σης πρό� σβαση σε έ�να θησαυρό�  δεδομέ�-
νων για τους πελά� τες, γεγονό� ς το οποί�ο της δί�νει απαρά� μιλλη γνώ� ση της δια-
δικτυακή� ς αγοραστική� ς συμπεριφορά� ς των πιο σημαντικώ� ν πελατώ� ν της. Αυ-
τό� , με τη σειρά�  του, της παρέ�χει την δυνατό� τητα για μεγαλύ� τερη εξατομί�κευση, 
από�  χρή� σιμες συστά� σεις προϊό� ντων μέ�χρι ί�σως μια λιγό� τερο ευπρό� σδεκτη δυ-
ναμική�  τιμολό�γηση (σύ� μφωνα με την Profitero, η Amazon αλλά� ζει τις τιμέ�ς της 
περισσό� τερες από�  2,5 εκατομμύ� ρια φορέ�ς την ημέ�ρα).

Η Prime υπηρεσί�α δί�νει, επιπλέ�ον, την ευκαιρί�α για παρά� λληλες πωλή� σεις, 
ό� πως αναφέ�ρθηκε σχετικά�  με την Amazon Fresh, την Prime Pantry και την 
Prime Now, αλλά�  το πιο σημαντικό�  εί�ναι ό� τι οι υπηρεσί�ες Prime δελεά� ζουν τους 
αγοραστέ�ς να μπουν στο ευρύ� τερο οικοσύ� στημα της Amazon. Ενώ�  τα προγρά� μ-
ματα αφοσί�ωσης ά� λλων λιανοπωλητώ� ν επικεντρώ� νονται στους καλύ� τερους 
πελά� τες, η Amazon προσπαθεί� να προσελκύ� σει με έ�ξυπνο τρό� πο ό� σο πιο πολ-
λού� ς αγοραστέ�ς μπορεί� στο «οικοσύ� στημά�  της», μεγιστοποιώ� ντας με αυτό�  τον 
τρό� πο την αξί�α των πελατώ� ν σε ό� λη τη διά� ρκεια της ζωή� ς τους. Ουσιαστικά� , 
υπά� ρχει λό�γος που ο λιανοπωλητή� ς πρακτικά�  παρέ�χει δωρεά� ν την Prime συν-
δρομή�  στους σπουδαστέ�ς και στη συνέ�χεια προσφέ�ρει στα μέ�λη 20% έ�κπτωση 
στις βρεφικέ�ς πά� νες και τροφέ�ς, καθώ� ς οι προσφορέ�ς αναφέ�ρονται σε κρί�σιμα 
στά� δια της ζωή� ς των καταναλωτώ� ν, ώ� στε να εξασφαλί�ζεται ό� τι θα μεί�νουν πι-
στά�  μέ�λη του κλαμπ.

Ένα ακό� μα πλεονέ�κτημα της Amazon; Η αντιγραφή�  του προγρά� μματος 
Prime εί�ναι σχεδό� ν αδύ� νατη. Εί�ναι εκτεταμέ�νο, ί�σως εξαιρετικά�  μεγαλό� πνοο 
και σί�γουρα μοναδικό� , ό� σο αφορά�  το πεδί�ο εφαρμογή� ς του, με αποτέ�λεσμα να 
δί�νει στην Amazon έ�να ακαταμά� χητο χαρακτηριστικό�  διαφοροποί�ησης. Δεν 
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