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便是科技彰顯的奇妙威力， 

屈臣氏集團正計劃把新科技推而

廣之，應用到全球的分店網。

今年5月，屈臣氏集團推出多渠道營運

策略「Customer 360」，其後盾正是源自

 「大數據」的強大威力。無論公私營機構， 

都十分關注大數據的趨勢。大數據是經年收

集，難以用一般數據庫管理工具來分析和處

理的龐大數據量，但一旦克服這些技術上的

障礙，帶來的好處卻是無窮無盡的。德薩斯

州大學的一項研究指出，使用大數據，可把

零售業的整體生產力提高49%。

Customer 360策略將會改善屈臣氏集團的

數碼及會員計劃，以助維繫客戶關係和提高

盈利。集團零售業務至今在全球擁有超過

8,000萬名會員，其數碼平台的全球瀏覽人

次逾160萬。屈臣氏集團已經掌握數據，宏

圖大計如箭在弦。

從數據到資訊
顧客參加會員計劃後，他們的購物記錄將被

保存、匯集和研究。屈臣氏集團分析購買頻

率、購物模式等資料，以作出更切合顧客需

要的決策，如入貨種類、推廣優惠及店舖環

境等。供應商和零售品牌又可以長期顧客為

零售焦點

試想像一下：當你走進一家商店，尚未開口向店員查詢，你的手機提示

響起，一系列你或感興趣的商品、有關的產品資料和為你量身訂造的特

定優惠已羅列眼前。這些產品資訊齊全，價錢又合理，於是你立刻買下

來，更對簡便快捷的交易過程和省下的金錢感到雀躍。

這
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對象，制訂新產品試驗計劃，並透過量身設

計的銷售計劃，與顧客建立個人化的溝通。

屈臣氏集團是亞洲和歐洲最大的國際保

健及美容產品零售商，在25個市場經營逾

10,800間商店，所收集的數據龐大得像

天文數字。屈臣氏集團董事總經理黎啟明

表示：「屈臣氏集團平均每星期服務超過

2,700萬名顧客。除店內實地購物，我們更

透過多個不同溝通渠道與顧客接觸，包括

會員活動、社交媒體、流動應用程式與電

子商貿平台等，為顧客提供360度全方位服

務。」

嶄新購物體驗
大數據的應用，強化了屈臣氏集團自2012年

展開的新設客戶關係管理計劃。科技的進

步，不斷推動傳統零售業務的轉變，集團亦

因此把業務焦點由實體商店轉向科技平台。

屈臣氏電子商貿的業務增長迅速，台灣屈臣

氏與雅虎合作，2013年的網上銷售額增長

了一倍。英國方面，屈臣氏集團經營當地第

二大美容及保健產品零售店Superdrug，其

2013年的網上銷售額也增長超過50%。黎

先生說：「惠顧網上平台的顧客，平均消費

比只在實體店消費的顧客多2.9倍；加上憑

藉新電子購物平台的功能優勢，我們深信會

進一步帶動銷售收益，為我們帶來更大的商

機。」大數據的出現，能引領數碼和客戶關

係管理計劃攀上新高峰。

Customer 360策略不但有利業務營運，還

能提升店內和網上的購物體驗。現在，屈臣

氏集團可分析登記用戶的購物資料，為網上

顧客提供量身設計的服務，並協助供應商

拓展網上銷售的新領域，令顧客、屈臣氏及

其合作夥伴皆大歡喜。

除了虛擬商場外，烏克蘭的一個實例示範 

了實體商店如何應用Customer 360策略。

烏克蘭屈臣氏利用智能手機的定位功能， 
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關鍵的一環。」

屈臣氏集團 

董事總經理黎啟明先生
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試行煣合會員計劃與移動定位服務的 

優勢。前往某指定商店的顧客可獲得額外

的會員積分，並根據其購買記錄獲得特定 

優惠。上述服務全由顧客的智能手機自動 

啟動，顧客毋須聯絡店員。這種功能有賴 

會員計劃、社交媒體與大數據之間緊密無

間的協調運作，為顧客帶來互動性更強的

購物體驗。

烏克蘭的例子不過是一個開始，其他市場利

用大數據和營銷的商機可說無處不在。黎

先生說：「我們不斷招募新會員，尤其在中

國大陸，現在我們已擁有超過3,900萬名會

員。我們致力為會員提供額外購物優惠，並

為會員提供個人化的信息及相關的互動溝

通，以拉近彼此距離。」

商業新世界
屈臣氏集團順應互聯網技術和通訊發展的

趨勢，也改變了廣告宣傳的方針，由傳統大

眾媒體轉向數碼媒體，尤其著眼在流動裝置

和應用程式的推廣。這有助屈臣氏集團更準

確地了解廣告的成效，以便相應調整營銷活

動，作出正確的投資決策。

Customer 360策略結合數碼與社交媒體、

會員計劃與大數據的應用，反映屈臣氏集團

因應商業世界的發展，納新求變。黎先生總

結道：「以客為本是屈臣氏集團『Customer 

360』策略關鍵的一環，不僅致力為顧客提

供價廉物美的優質產品，在顧客作購物決

定過程中積極互動溝通，提供相關信息從

而提升顧客的跨渠道參與。」屈臣氏集團迅

速回應社會和科技發展，投入專才、採用嶄

新技術和嚴格落實流程，將使大數據幻化

成客戶更大的滿足感，為集團取得更大的

成功。

惠顧屈臣氏集團網上 
平台的顧客，平均消費 
比只在實體店消費的 
顧客多2.9倍。


