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Best Buy通过Unica®  Campaign提高客户忠诚度 

Unica Campaign帮助Best Buy培养忠诚的客户群、提高生产

率和应答率 
 
 
 

简介 

位于明尼苏达州明尼阿波利斯的Best Buy Co., 

Inc.是北美领先的个人电子产品、个人电脑及娱

乐软件和用品的专营零售商。公司的子公司运行

着名为Best Buy (BestBuy.com)、 Future Shop 

(FutureShop.ca)、Geek Squad 

(GeekSquad.com)、Magnolia Hi-Fi (Magnolia- 

HiFi.com)、Media Play (MediaPlay.com)、Sam 

Goody (SamGoody.com)和Suncoast 

(Suncoast.com)的零售商店及商业网站。公司的

子公司通过遍布美国、加拿大、波多黎各及美属

维京群岛的近1,900家零售商店和9万多名员工为

消费者提供服务。 
 

Best Buy的商店为客户提供大量物美价廉且易于

使用的技术和娱乐产品，为客户营造一个愉悦轻

松的购物环境。这个成功的零售方法帮助公司最

大限度地提高了收益率并且增加了股东价值。 

 

零售业的前景 

作为领先的个人电子产品零售商，Best Buy的商

店也面临激烈竞争。因此，公司一直都在努力培

养极为忠诚可靠的客户群与竞争对手抗衡： 

•  提高客户忠诚度 
 

•  利用客户智能和丰富的分析数据 

•  了解客户需求与行为 

 

使用这些信息，Best Buy零售商店可以决定最有

效、最精准的客户交流方式。每次交流都可为特

殊客户而设计，从音乐、计算机和视频游戏，直

到最炙手可热的电子产品，都迎合他或她的喜

好。通过为客户提供中肯的信息来证明公司了解

他们的需求并且重视他们的垂爱，Best Buy俨然

能够成为客户心中值得信赖的零售商。这种方法

将使Best Buy能够培养客户忠诚度并且从竞争中

脱颖而出。 

 
挑战 

Best Buy希望各渠道都能通过极为精准的讯息开

展客户互动，但公司意识到现有系统的硬编码流

程不足以满足营销活动数量的需求。他们需要能

够与公司同步增长的高可扩展的强韧解决方案来

帮助公司实现总体收入增长目标，在2004财年实

现12%的持续收入增长。 

 

Best Buy希望提高营销部门的能力，以便这个复

杂监控数百万个客户记录、属性和交易的机构能

够提高效率和效力。为实现这个目标，Best Buy

要求软件应用允许他们无缝接入多个数据源，包

括大型客户数据仓库。为了提高营销活动的总体

效力和熟练度，公司还需要部署易用的解决方案 

– 无需使用技术资源 – 来支持营销人员为自动执

行标准营销计划而创建模板，无需定制编码。此

外，自动化还将允许Best Buy引入可重复的流 

 
 
目标 
 

•  通过加快营销活动的总体速

度来加快产品上市速度 

•  提高营销人员的生产率 

•  提高客户收益率和客户忠诚

度分数 

•  利用新模式来增强精准营销绩效，

最终提高应答率 

 
成效 
 

•  将设计和构建营销活动的平均时间

从原来的几星期缩短为几小时 

•  实现了一致的周点开率 

•  大大提高了客户忠诚度和收益率 



 
 

 
 

程，从而加快上市速度并且最大限度地减少错

误。通过这些努力，Best Buy商店有望释放技

术资源，让他们去寻找新的营销机会，去构建必

要的预测性模型。 

 

解决方案 

完成了对多家供应商的评估后，Unica最终凭借

两个主要原因而入选：1) 强大的公司信誉；2) 

最佳的营销功能。从行业分析家和同行口中，

Best Buy得知Unica提供公认的解决方案及获得

一致认可的服务理念。Unica拥有明确的产品愿

景，与Best Buy的未来目标不谋而合。Unica还

能提供大量正面客户参考并且证明公司强大的经

济实力，这些都对Best Buy做决策产生了影响。 

 

Best Buy选择使用Unica的跨渠道营销活动管

理应用Unica Campaign来定义、创建、测

试、执行和分析所有的营销计划，覆盖电子邮

件、直接邮寄、呼叫中心和web等渠道。

Unica Campaign产品功能的广泛性和深入性，

也是Best Buy选择Unica的主要原因，包括多

级分割功能、深入客户群划分功能、集成分析

功能和易用性等。 

 

营销活动示例 
 

娱乐电子邮件营销 

使用Unica Campaign，营销部门设计了计划来

推动客户重复购买产品并且提高在线商店

BestBuy.com的产品销售利润。他们的目标是提

供一个同时为每名在线客户提供娱乐建议和产

品促销信息的产品解决方案。Best Buy认为这

是公司从零售商店演变成可信顾问过程中的关

键步骤。 

这次活动选择将上周曾经在线购买过娱乐产品的

所有消费者作为对象，然后开展标准过滤工作，

基于购买情况将所有消费者分成两组。例如，将

立体声系统、随身听和CD购买者归于“音乐”

范畴，而将DVD、TV、VCR和VHS的购买者归

于“影视”范畴。向“音乐”范畴中的消费者发

送以音乐为主的电子邮件，向“影视”范畴中的 

消费者发送以影视为主的电子邮件。然后再为每

类消费者创建控制组，以便评估与不提供个性化

建议相比，提供个性化建议会对重复购买产生什

么影响。 

 

所有电子邮件的内容都是系统为每名客户动态

选出的，包含三个核心部分。第一部分提供客

户订购产品前的信息，第二部分提供有关新版

本的信息，第三部分中包含与个人电子产品或

游戏相关的产品建议。对于每类客户，系统都

会生成许多独特的电子邮件建议。之所以能够

生成这些独特的建议，是因为该系统能够将客

户属性、预测性模型、喜好及以往购买数据尽

可能结合在一起，用于为每个范畴中的每名消

费者决定最有效的内容。通过Unica 

Campaign，Best Buy已经能够管理大量建议

并且跟踪每个建议的绩效，从而洞悉哪些内容

组合最有效力。通过运行Unica Campaign，这

个营销活动现已能够在每周二“自动”运行，

从而大大提高了营销效力和总体业务效率。通

信工具的一致性使客户每周都能收到电子邮件

并且能够感受到它们的价值。 

 

事件触发的直接邮寄 

第二个营销活动是为了提高产品的总销量并且培

养全新客户关系。这个事件触发的营销活动使用

预定义、可复用的模板每周开展一次。对象是本

周曾在全国任何Best Buy零售店有过任何消费的

全体客户。活动采用标准过滤程序，例如不包括

已在本周收到直接邮寄信函的任何人员、无效或

者不完整的邮寄地址、以及自愿退出的客户等

(opt-out)。 

公司将剩下的客户根据是否是第一次购买Best 

Buy产品分成两类。对于初次购买产品的客户，

将为其邮寄感谢信并且告诉我们再次购买将获得

奖励。然后，公司会将所有第二类客户使用Best 

Buy战略性的客户群定义再次进行分割。 

 
 
“Unica Campaign使Best 

Buy的所有产品部门都能通过

客户洞察力来更加有效地开

展客户交流，为客户提供能

够满足需求的产品、服务和

解决方案。” 

 
Dave Peters 

Best Buy Co., Inc. 

CRM部门IS经理 



 
 

 
 

 
 

量。此外，使用模板还能向管理层保证所有的

计划都能一致地执行业务规则，如屏蔽和保密

政策。 

Unica Campaign使Best Buy营销部门提高了总

体生产力。实施Campaign之后，公司减少了为

设计和执行营销活动而提供支持的人员数量，将

技术设计分析师从原来的工作中解脱出来，以便

他们集中精力去构建未来活动所需的增强型预测

模型。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
使用Unica Campaign，您可将定制的“感谢信”(如

上图)及时发送给零售商店的顾客。 

 
Unica Campaign使营销人员能够为特定客户群

灵活地分配任意数量的特殊建议，并且跟踪每个

建议的绩效，无需依赖技术人员对组合建议进行

编码。建议的分配基于大量因素，包括预测性应

答和客户价值模型。此外，公司还为每个客户群

及组合建议规定了测试组，以便评估优惠券对客

户购买决策的影响。部署Campaign之前，由于

管理数据和逻辑需要大量的时间和资源，因此，

公司是不可能每周都能创建如何大规模的复杂营

销计划的。现在，整个营销活动只需几小时便可

完成，从而允许Best Buy及时发送精准的感谢

信、提高重复购买率并且与首次购买公司产品的

客户展开对话。 

 

成效 

Unica Campaign为Best Buy提供了强大的平台

来扩展营销工作。对自动营销功能及模板的使用

帮助Best Buy加快了营销活动的速度，从而大

大加快了产品上市速度，并且最终将会增加活动 

 

通过Campaign，营销人员可接入Best Buy的

所有数据源提供的数据，从而构建完整的客户

视图，无需定制编码或者技术支持。营销部门

现已能够快速轻松地将数据转变成有用的信

息。实际上，设计和构建营销计划的平均时间

已从原来的几星期缩短成现在的区区几小时！ 

此外，娱乐电子邮件营销活动帮助Best Buy商

店取得了巨大成功。通过使用Campaign，公司

现在设计和开展一次营销活动只需60分钟。

Campaign为Best Buy创造的其他显著优势还包

括： 

 

•  一致的周点开率 
 

•  客户收益率巨幅提高 
 

•  客户忠诚度显著提高 
 

 
事件触发的直接邮寄营销活动使Best Buy的营销 

能力再攀新高。Unica Campaign的灵活性和可扩 

展性使营销部门能够独立管理几百个可能的建议， 

无需技术支持。公司可在客户购买产品一周内为其 

发送直接邮件，从而提高了客户响应性以及客户重 

复购买产品的几率。 

 
未来计划 

Best Buy计划继续使用Unica Campaign来创

建特有的购物体验和独特的客户关系培养机

会，从而巩固客户关系。 
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Best Buy和Best Buy标识是Best Buy Co.

的注册商标。Unica是Unica公司在美国专

利商标局注册的注册商标。Unica标识和

MARKETING SUCCESS STARTS WITH 

U是Unica公司的商标。所有其他商标都是

其各自所有者的财产。 
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