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未来，得客户者得天下未来，得客户者得天下

后市场业务已成重要利润来源，但相比发达国家仍有差距后市场业务已成重要利润来源，但相比发达国家仍有差距

中国汽车市场增速显著放缓，行业集中度持续提升中国汽车市场增速显著放缓，行业集中度持续提升

对中国汽车流通市场的一些观察

信息来源：腾讯，中国汽车流通协会
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中国汽车市场增速显著放缓，行业集中度持续提升

信息来源：腾讯，中汽协，中国汽车流通协会
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2018年1-9月中国乘用车销量1726万辆，同比增
速仅为0.6%，其中第三季度连续出现负增长

百强集中度持续提升，经销商通过收购兼并提高
规模效应，同时开始大力发展基础建设巩固优势
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中国乘用车市场增速放缓 中国汽车流通行业集中度持续提升

中国乘用车市场销量（万辆）及同比增速 百强经销商销量（万辆）及市场占比
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后市场业务已成重要利润来源，但相比发达国家仍有差距

信息来源：腾讯，中国汽车流通协会

经销商业务重心转向非新车业务

在新车销售放缓的大背景下，汽车金融、售后服务、
二手车等售后业务贡献的营收和毛利占比不断提升
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中国汽车经销商非新车业务收入、毛利占比变化

中国汽车后市场发展空间显著

参照美国发展历史，中国汽车后市场发展空间显著，
非新车业务利润占比有望在5年内突破70%
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未来，得客户者得天下

信息来源：腾讯

以客户为中心的
经销运营体系

数字化客户营销

高效的客户触达

精细化企业管控

人性化客户服务

数据资产管理
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维系客户关系是驱动转化漏斗的关键

信息来源：腾讯

只有维护住客户关系，使得漏斗“不漏水”，才能建立起健康的业务运营生态

以客户关系驱动销售漏斗转化

自然到店自然到店

以客户为中心引导
销售线索层层转化

不关注客户关系，
线索直接流失，
浪费大量成本

邀约到店邀约到店

老客带新老客带新

人手不够，没人接待人手不够，没人接待

客户找不到邀约的SA客户找不到邀约的SA

线索种类 流失原因

客户每次见不同顾问，无
法建立信任感

客户每次见不同顾问，无
法建立信任感
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客户触点
触达

留存方式
每次平均
触达质量

年平均
触达次数

每次平均
触达时间

年度
总触达效果

触达特点

到店面谈 记录表 3 900 - 2000s 沟通深入，频次低

微信服务消息 H5、小程序 5 50 - 100s 个性化高，频率低

电话服务 客情记录表 2 30 - 100s 信息密度高

朋友圈 互动留言 300 1 - 5s 自然，高频，个性化

车主二维码 小程序 10 100 - 200s 用户主动打开

公众号 H5、小程序 70 5 - 10s 自然触达，打开较少

服务短信 聊天记录 5 10 - 20s 传递直接

微信营销消息 H5、小程序 10 1 - 10s 信息形态丰富

营销短信 聊天记录 5 1 - 5s 打开率低

电话营销 客情记录表 3 10 - 20s 接听率低

社交与场是核心，个性化沟通有助于提高触达质量

X X X =

信息来源：腾讯
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一位汽车销售顾问的日常

信息来源：腾讯

塑造人格形象，拉近客户距离高频次、不打扰地触达潜在客户
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腾讯数字化能力助力经销商

信息来源：腾讯

腾讯三大武器

腾讯数字化能力 腾讯助力经销商方案

流量流量 体验体验 数据数据

• 企业微信和小程序将繁琐流程进行封
装，更多资源倾注于客户关系维护，
提升老客回流

• 线上精准营销与社交裂变，腾讯社交
广告助力智能潜客优选

• 企业微信和小程序将繁琐流程进行封
装，更多资源倾注于客户关系维护，
提升老客回流

• 线上精准营销与社交裂变，腾讯社交
广告助力智能潜客优选

• 通过企业微信与客户完美连接，提升
服务质量，更好满足客户需求

• 人脸识别、智能语音等腾讯先进技术
提升门店科技感，强化交互体验

• 通过企业微信与客户完美连接，提升
服务质量，更好满足客户需求

• 人脸识别、智能语音等腾讯先进技术
提升门店科技感，强化交互体验

来自微信、QQ
等的海量用户与
流量

基于云、支付等
基础能力和前沿
技术提升体验

线上线下数据互
补以及深入的数
据挖掘

引流渠道智慧+

客户体验智慧+

管理工具智慧+

• 实时监控运营数据，识别运营痛点，
针对性提升运营效率

• 轻量化前端工具，一站式数据中心，
员工高效工作，管理层透明管理

• 实时监控运营数据，识别运营痛点，
针对性提升运营效率

• 轻量化前端工具，一站式数据中心，
员工高效工作，管理层透明管理

海量精准引流 智慧插件服务
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我们对流通行业运营流程及痛点进行了梳理

信息来源：腾讯

行业研究及4S店运营流程梳理 行业诊断及4S店运营痛点梳理

20+门店走访

10+头脑风暴

10+专家访谈 10+经销商会议

127页流程手册5+用户调研

场景 运营痛点

售前触达
• 试驾注册流程复杂，等待时间长
• 广告投放效果不佳，触达人群范围有限
• ......

进店体验
• 销售错过进店客户，导致无人接待
• 客户不愿意填写过多表格，留资极为困难
• ......

客户回访
• 客户接受回访意愿低，很难了解真实体验状况
• 回访反馈周期长，无法及时优化运营问题
• ......

门店运营
• 大量纸质文件记录数据无法利用
• 销售与客户沟通过程难以监控
• ......

...... • ......
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腾讯与经销商共同探索智慧化旅程

信息来源：腾讯

数字化工具的利用 数据闭环的联通 销售关系的重塑

• 线下功能的替代
- 利用数字化工具完成原本在

线下人工进行的流程
- e.g. 潜客电销，客户回访

• 功能体验的升级
- 利用智慧化工具提升原有服

务的客户体验
- e.g. 试驾注册，售后预约

• 创新性功能的开创
- 利用工具满足客户原来未被

满足的潜在需求
- e.g. 违章提醒，透明车间

• 线下功能的替代
- 利用数字化工具完成原本在

线下人工进行的流程
- e.g. 潜客电销，客户回访

• 功能体验的升级
- 利用智慧化工具提升原有服

务的客户体验
- e.g. 试驾注册，售后预约

• 创新性功能的开创
- 利用工具满足客户原来未被

满足的潜在需求
- e.g. 违章提醒，透明车间

• 底层系统的对接整合
- 将企业微信、小程序等数据

与经销商IT系统对接，保证数
据沉淀的基础设施

• 数据链条的全面打通
- 打通客户从售前到售后的数

据链条，确保累计的人口、
消费、行为等数据有所归属

• 用户画像的建立
- 全面发掘数据资产价值并建

立消费者洞察，为后续全生
命周期管理做准备

• 底层系统的对接整合
- 将企业微信、小程序等数据

与经销商IT系统对接，保证数
据沉淀的基础设施

• 数据链条的全面打通
- 打通客户从售前到售后的数

据链条，确保累计的人口、
消费、行为等数据有所归属

• 用户画像的建立
- 全面发掘数据资产价值并建

立消费者洞察，为后续全生
命周期管理做准备

• 销售制度升级
- 利用数字化工具解放出的人

力资源，建立客户管理制深
耕客户关系，减缓客户流失

• 客户全生命周期管理
- 利用对用户画像的深入刻

画，预测客户行为并进行全
生命周期管理，最大化客户
价值

• 精准营销
- 通过用户画像和生命周期管

理沉淀的数据，反向寻找高
价值客户，形成正反馈

• 销售制度升级
- 利用数字化工具解放出的人

力资源，建立客户管理制深
耕客户关系，减缓客户流失

• 客户全生命周期管理
- 利用对用户画像的深入刻

画，预测客户行为并进行全
生命周期管理，最大化客户
价值

• 精准营销
- 通过用户画像和生命周期管

理沉淀的数据，反向寻找高
价值客户，形成正反馈
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什么是智慧4S店?

信息来源：腾讯

“智慧4S店指的是从服务、营销和运营管理全面实现智慧化的4S店。”

智慧4S店智慧4S店

服务智慧化

- 全流程数字化驱动服务
- 与客户数字端口无缝连接

服务智慧化

- 全流程数字化驱动服务
- 与客户数字端口无缝连接

营销智慧化

- 精准客户画像及精准营销
- 客户全生命周期管理

营销智慧化

- 精准客户画像及精准营销
- 客户全生命周期管理

运营管理智慧化

- 数字化考核及运营数据监测
- 管理流程全封装

运营管理智慧化

- 数字化考核及运营数据监测
- 管理流程全封装
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智慧4S店功能方案

信息来源：腾讯

语音
招揽

人脸
识别

展厅
日志

电子
车书

试驾
申请

电子
报价

在线
预约

体检
报告

透明
车间

调研
问卷

车主
程序

客户
标签

有粘性的工具服务平台有粘性的工具服务平台

高质量的店内体验高质量的店内体验

有温度的顾问服务有温度的顾问服务
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智慧新车销售全流程

信息来源：腾讯

建立关系品牌知名 新车上市人群画像 精准投放

• 客群洞察，人群包投放 • 腾讯营销矩阵，最大化品牌声量

LBS人群 本地场景

• 本地客群洞察，本地化广告投放

地方车展 新车到店 团购活动IP营销

• LBS营销 • 跳转小程序/公众号收集线索

邀请到店 营销线索

自然流量

DCC呼入

保客推荐

• 微信/小程序发送
4S店地址，提醒
到店时间

人员接待数字互动需求了解品牌介绍产品介绍异议解释 店面介绍

• Face ID识别前台/销售顾问反馈时
间

• 采集新客人脸信息，播放数字宣传
片

互动大屏

• 小程序/企业微信
联通DMS/CRM

• 销售顾问手机建档

• 多媒体播放品牌 + 车型+ 衍生产
品电子素材

• 如产品特性，安全测试，竞品评测

议价洽谈 商务审批试驾登记 试乘试驾 送客离店 回访客户 交车预约 流程告知 关怀回访合同/订金

• 无纸化试驾登记
• 自动连入厂商系统便于管理

• 小程序电子报价单
• 快速征信

• 微信支付订金 • 小程序/公众号推送
• 赠送卡券

• 高效管理交车流程
• 服务调查问卷，4S店NPS得分

到
店
销
售
环
节

线
上
营
销
环
节

品牌人群定位 品牌营销 区域人群定位 品效营销

邀约到店接待需求分析 & 产品介绍

试乘试驾 报价议价 告别跟进 交车服务
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智慧新车销售全流程

信息来源：腾讯

建立关系品牌知名 新车上市人群画像 精准投放
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地方车展 新车到店 团购活动IP营销
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邀请到店 营销线索

自然流量
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间
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片

互动大屏
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• 销售顾问手机建档

• 多媒体播放品牌 + 车型+ 衍生产
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• 无纸化试驾登记
• 自动连入厂商系统便于管理

• 小程序电子报价单
• 快速征信

• 微信支付订金 • 小程序/公众号推送
• 赠送卡券

• 高效管理交车流程
• 服务调查问卷，4S店NPS得分

到
店
销
售
环
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线
上
营
销
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邀约到店接待需求分析 & 产品介绍

试乘试驾 报价议价 告别跟进 交车服务

基础支付能力+
人脸支付等技
术，配合红包、
社交立减金优
化转化、推广
复购能力

承担官网、移
动商城、操作
系统等角色，
是商家自建自
营的平台

用户洞察、精
准定向、短链
转化提供优质
流量，实现品
牌与效果的高
效推广

云计算+数据安
全+人工智能实
现数据与安全
保障

企业微信直通
微信，沟通+管
理工具，激活
销售顾问主观
能动性

联动丰富IP，
内容跨界营销
和个性定制，
带来差异化品
牌认知和忠诚

通过微信公众
号，直连终端
消费者，商家
可拥有自己的
CRM与内容营
销平台

泛娱乐IP泛娱乐IP

腾讯七大工具：强大基础设施助力数字化运营能力升级
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实施路径图 - 三步走策略

信息来源：腾讯

夯实基础

全力攻坚

梳理整合

• 数字化能力诊断及需求评估
• 相关流程重构及制度优化
• 轻量化插件开发上线

- 先上线开发难度低、价值高、对原
有业务逻辑影响小的插件工具

• 核心流程的大规模数字化工具应用
- 针对用户服务链路上的核心流程采

用体系化的数字化工具进行提升
• 关键数据打通

- 对于客户交易历史等关键数据与后
台系统进行打通

• 整合工具插件，打通数据链条，建立一
体化体验式交付体系

- 建立统一的数据平台并与后台系
统实时打通

• 客户全生命周期管理
- 利用对用户画像的深入刻画，预

测客户行为并进行全生命周期管
理，最大化客户价值


