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ベストバイ（Best Buy）はアメリカのミネソタ
州ミネアポリスに本社を置く世界最大の家電量販
店である。アマゾン、イーベイといったネット専
業からの猛烈な競争にさらされ、2011 年頃から売
上・収益ともに鈍化しはじめた。そこで、ネット
通販にはない、店舗を活かした積極的かつ創造的
な販売戦略を採用し、営業利益は 2013 年の赤字か
ら、2017 年 1 月期には 18 億ドルまで回復した。再
興を図ったベストバイの戦略について、いくつか
紹介したい。

1.	店舗が ECも合わせたハブになり
	 クイックピックアップ＆デリバリー

ネットで注文し店舗で受け取る「フリーストア
ピックアップサービス」を初めて導入したのが、
ベストバイと言われる。2010 年には 1100 近くあ
る全ての店舗で利用を可能とした。ベストバイで
は、以下の 3 つの店舗受け取りサービスを実施し
ている。

1. ネットで注文・予約した商品を店舗で受け取り
 または、店舗で商品を見てから自宅配送
2. 気になる商品が近隣店舗に無い場合、ネット

で在庫のある他店舗から近隣店舗に配送
3. テレビや冷蔵庫といった家電製品は店舗だけ

でなく、地域の提携している家庭用品・家電
店でも受け取り可能

当初、ベストバイでは、このサービスをそれほ
ど多くの人が利用するとは思っていなかった。し
かし、同社 EC オーダーの半数が、店舗で引き取る、
または店舗で見てから自宅へ配送することを選択
しているという。「できれば、店舗で見たり、相談
したりして購入したい」という店舗へのニーズを
潜在的に持っていたお客様が多かったのである。

さらに、現在では、ネット予約最短 20 分後に、

店舗にて商品を準備するという「リザーブサービ
ス」もある（但し商品による）。どうして、このよ
うなことができるのかというと、ベストバイではオ
ンライン部門とオフライン部門を統合し、店舗を
地域の EC 物流拠点としても機能させているからで
ある。店舗に引き取りにくるお客様の 70%は 15 分
以内のところに住んでいるという。つまり、時間
をロスすることなく、ネットで予約してから、最
短 20 分で商品が手に入るということになる（アマ
ゾンにも勝るスピード！である）。

店舗からは EC で購入された商品も出荷されて
いる。この予約シテスムを可能にするには、店舗
の在庫をショッピングサイトの在庫に即座に反映
させるシステムの構築が不可欠である。ベストバ
イでは、これらを管理運用するシステムをビジネ
スの根幹と位置づけ、システムを開発する IT エン
ジニアへの投資を非常に積極的に行っている。
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■図表 1　店舗に設けられたピックアップステーション
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2.	ネット専業に負けないプライシング

アマゾンなどのネット専業に負けない特徴的な
施策が 2 つある。

1 つは、プライスマッチングポリシー。ベスト
バイより安く売っている場合は、EC、他の小売店
に関わらず、その価格と同じにするというもので
ある。もちろん、ベストバイの中でも価格は統一
されており、EC・店舗のどこで購入しても、価格
は同じである（但し、その日の特別セールや携帯
電話など一部の商品は除く）。今では日本でも採用
している家電量販店が増えているが、最初に実施
したのはベストバイと言われている。

もし、他社でベストバイより安い商品を見つけ
た場合の交渉も、サイト上のチャットや店舗スタッ
フに伝えるなど、簡単かつ明確なルールが顧客に
もリアル店舗にも伝えられているため（日本では
交渉は可能でも、それが明確にされていない場合
もある）、安心して利用することができる。

2 つめは、「今日の特別セール」「ウイークセール」
「店舗特別セール」といった目玉セールである。ベ
ストバイのアプリを持っている場合は、プッシュ
配信で、セール情報が送られてくる。

これらのセール品の中には、在庫処分品やリザー
ブ非購入商品などがあり、不良在庫を減らす仕組
みとしても有効に働いているという。

ちなみに、アメリカは返品の基準が厳しくはな
く、日本と比べると返品率が高い。プレゼントで
もらった商品、使ったけれども不満だった商品も
一定期間内であれば返品が可能である。したがっ
て、返品についての利便性も、重要なポイントに
なる。ベストバイでは、EC で購入した商品の店頭
返品も可能となっている。

3.	ベストバイのサイト内で完結する
	 ウェブルーミング

ベストバイは、自社のサイト内の比較で完結す
るサイトを目指している。アマゾンなど他社サイ
トを比較する機会を減らすことで、自社のコンバー
ジョン率、店舗での購入率を高めようというもの
である。そのためにサイト上では様々な工夫をし
ている。例えば、

1. 購入頁までのクリック数は 3 つまでという原
則に基づくサイトのユーザビリティ

2. 商品のパーツ、専用アクセサリー、保険など
のオプション選択が簡単

3. 自分の居住地域の近くの店舗の在庫状況や
オーダー後の引き取り可能時間の自動表示

4. EC 注文時の商品到着日の自動表示
5. 閲覧商品と関連した他商品の専門家からのレ

コメンド
6. アウトレット商品まで含めて、もっとベスト

バイで安く購入できる場合の情報提示
7. 商品の使用動画
8. レビュー
9. 会員割引などの特典

■図表 2　「今日のセール」アプリプッシュ配信
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など多くの案内があり、ワンクリックで目的のペー
ジにアクセスできるようになっている。

■図表 3　ベストバイの EC 画面
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4.	専門技術集団Geek	Squad

ベストバイには専門技術集団「Geek Squad」が
いる。「Geek Squad」は 24 時間 365 日買い物のサ
ポートを実施しており、電話、ネット、チャット
での相談ができる。また、店舗にも相談窓口がある。

これらの相談やトラブル解決には、店舗、自宅
訪問、遠隔操作などを選ぶことができる。また、
サイトから、これらの予約やキャンセル・日程変
更も簡単にできる。

さらに、修理品の修理状況も、サイトからわか
るようになっている。

5.	様々なカスタマーリレーション
	 プログラム

ベストバイに会員登録をすると、会員の閲覧商
品や購入商品に合う、パーソナライズされたお薦
めの商品情報やお得情報などがメールやベストバ
イアプリのプッシュ通知で送られてくる。また、
ベストバイのサイトへのアクセス時に、その会員
の興味がありそうな情報が表出されるシステムも
組まれている。さらにベストバイには、購入金額
によって特典が変わる会員プログラムが組まれて
いる。年間 1500 ドル以上はエリート会員、3500 ド
ル以上はエリートプラス会員となる。会員特典は、
会員ランク別に、ポイントアップ率やセール案内
が異なる。その他、送料や返品期限などでも特典
が異なることも興味深い。

このようにベストバイでは、アマゾンなどネッ
ト専業にない強みである「店舗」「専門技術」を機
軸に戦っている。日本でも、楽天ビックなど、家
電量販店舗と EC の連携が加速化していくと思わ
れる。各社の戦略から目が離せない。

■図表 4　ベストバイの専門技術集団「Geek Squad」

■図表 5　会員ポイントプログラム

WEB 上で修理持ちこみ相談の店舗予約ができる


