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• 线下体验服务模式传统，差异化服务体验少

• 线下服务流程冗杂耗时长，不够便捷

• 线上各店服务窗口不统一，功能欠缺，客户留存低

• 缺乏基于保有客户数据的个性化服务

业务痛点 定制化解决方案

• 甄选预约保养、电子报价、点餐、满意度问

卷等小程序，提供即插即用的轻便化客户体

验；丰富销售顾问/售后顾问武器库；

• 通过微信服务号搭建车主会平台，实现客户

生命周期关系；

• 厂家/经销商业务系统、办公系统繁多，没有统一入口

• 客户关系链被销售顾问个体绑定，易流失

• 销售对顾客分享的话术、沟通素材难以过程管控

• 内部服务搭建综合移动办公平台；

• 外部服务沉淀客户关系，实现数字化营销方

案的定向触达；管理工具智慧+

客户体验智慧+

项目愿景：借助腾讯“互联网+”力量，打磨经销商数字化营销能力

服务号

企业微信
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引流到店 前台引导 销售接待 产品介绍 试乘试驾 客户离店

今时今日的待客之道

“智慧”体验亮点

数字化营销 销售数字系统 企业微信 企业微信

小程序

公众号

车主会平台

小程序

CRM

客户生命周期管理
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数字化体验

客户兴趣度

引流到店 前台引导 销售接待 产品介绍 试乘试驾 客户离店

指标项 原渠道 新渠道

线索有效性 57.1% 66.3%

点击转化率 2% 3.2%

面向全平台用户

面向新闻/视频用户

面向微信用户

渠道类型 朋友圈定向投放 Benefits

引流到店 —— 客户视角

（待补充留资页/
跳转页）
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兴趣标签

生活属性

心理状态

行为标签

垂直标签

DCH客户 拓展人群包

引流到店 前台引导 销售接待 产品介绍 试乘试驾 客户离店

精准营销

节省获客成本

指标项 原渠道 新渠道

线索成本 54元 34元

销售转化 23.6% 31.8%

引流到店 —— 企业视角

客群拓展 Benefits
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引导接待、产品介绍 —— 客户视角 企业微信

客户关系留存

数字化体验

产品介绍

引流到店 前台引导 销售接待 产品介绍 试乘试驾 客户离店

电子报价单
多触点链接

电子名片

指标项 新渠道

UIO留存率 64.7%

销售人均添加 32人/月

企业微信 Benefits数字化产品介绍

链接场景 频次 成功率

到店线下添加 高 70%-80%

电话/微信号搜索 低 32%
微信添加(20%-27%)

二维码推荐 高 56%
微信添加(40%-50%)

微管家/助理

（待外部群的图）

（待小程序原
型）
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引导接待、产品介绍 —— 客户视角 小程序

响应速度，移动服务

线上互动体验

引流到店 前台引导 销售接待 产品介绍 试乘试驾 客户离店

指标项 新渠道

反馈速度 提升30%

满意度 提升2.4%

点餐小程序

午餐预定 饮料下单

电子报单小程序 Benefits

（待小程序原
型）

（待小程序原型）

顾问推荐虚拟选配
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指标项 5月30日 10月30日

审批时效 7小时 0.6小时

员工导入 0人 6,966人

工作效率提升

丰富客户画像

用户行为分析

引流到店 前台引导 销售接待 产品介绍 试乘试驾 客户离店

引导接待、产品介绍 —— 企业视角

企业微信 小程序

接入办公应用
(用车/用章/会议/分配…..)

搭载企业微信

Benefits

移动办公审批 MS O365互通

11



车主公众号关注 搭载满意度调研小程序

CRM

生命周期管理

个性试驾短片推送 车主关怀礼遇 ...

引流到店 前台引导 销售接待 产品介绍 试乘试驾 客户离店

试乘试驾、客户离店 —— 客户视角
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客户生命周期管理

增值保险

“人”服务

“车”服务

个人理财

车辆保险

专属礼品

用车关怀

首保邀约

车主微报
- 关怀篇

入库致谢

车主积分

定保邀请

续保邀约

周年谢礼

保养套餐推荐

四季检测

售后促销

车主会活动

公益之行

置换服务

金融再购

延保服务

车主维系活动 好友推荐活动

购车 首保车主 定期保养车主 二次开发车主

客群

潜客

集团简介 致谢函
服务评价

客户专属
试乘试驾

VCR

…购车 1个月 3个月 6个月 12个月 18个月 24个月 30个月 36个月

触点

订车试乘试驾关注

交车致谢函
及CS调研

好友推荐

Call Center/

微信公众平台
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首保邀约

定保邀约

…购车 1个月 3个月 6个月 12个月 18个月 24个月 30个月 36个月订车试乘试驾关注

触点

Case 1 客户生命周期管理 —— 公众号邀约招揽
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客户用车记录

自助提醒，定向
推送

Benefits

后台客群捕捉 + 信息调用 招揽推送

后台&前端

提升工作效率



…购车 1个月 3个月 6个月 12个月 18个月 24个月 30个月 36个月订车试乘试驾关注

触点

Case 2 客户生命周期管理 —— 小程序预约保养
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自选服务/时间 客户代约
（顾问填写，发起邀请）

爱车管理 搭载企业微信
（1对1服务，推送小程序）

工单看板

用户端 员工端 Benefits

丰富邀约渠道

提升邀约成功

指标项 原渠道 新渠道

当月邀约成
功率 30.4% 34.1%

小程序邀约
入场占比 0% 21.1%



生命周期管理的互动平台

CRM系统 车主会 微信平台 / Call Center 客户

服务号
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亮点小结

用户行为分析

跟进用户行为，丰富客户画像，为营销决策提供可靠依据

工作效率提升

移动办公，减负销售员，丰富其武器库，提升销售效率及质量

业务能力提升

客户生命周期管理，“人、车生活”营销服务

业务数据视图

经销店、事业部、总部三层视图，实时管控业务进度

服务号
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实施过程中的一些思考

类别 亮点 推广难度 功能定位 应用目标

业务系统 • 业务流程管理

• 完整Dashboard

• Contact life cycle

• 实施难度大

• 整合难度大

• 速度偏慢

大而全 • 全流程规划

• 保留互通空间

小程序 • 轻便体验

• 互动感强

• 实施难度小

• 整合难度小

• 速度快

• 抓小的精体验点(侧重线上)

• 系统未完善前补充

• 系统完善后互融

• 搭载企业微信/公众号，统一客户窗

口的载体

• CRM数据互通

• 跨部门协调/整合资源

在厂家及经销商集团都有销售、售后、CRM等业务系统规划时（前端+后台），如何与小程序结合？

到店智能识别，提高服务效率，改善体验

智能道闸识别

通过小程序传递给客户，轻便查询

电子报价单

预约保养小程序
新增线上保养渠道，简化预约程序

点餐小程序

强化互动增加体验惊喜，提升服务收益（精品）
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实施过程中的一些思考

如何充分调动公司的全体员工使用企业微信？

行动计划 目标拆解

时间规划担当负责

考核机制

观念问题 自上而下，迁移使用习惯

辅助工具

执行问题 完善机制，推广全民动员

目标: 2年内有效UIO，企业微信添加率65%！

领导 管理职能 全体员工
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梳理服务全流程，结合“大数据+智慧

“产品，助力实现全面数字化升级

数字化方案

对数字化经销店的展望

数字化营销

自媒体

移动沟通工具

云能力

数字化工具
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腾讯联合协会发布行业报告

信息来源：腾讯

中国汽车流通行业发展报告
腾讯，中国汽车流通协会，清华长三角研究院，北汽产投

- 中国汽车市场分析
- 中国汽车流通行业分析
- 经销商面临的挑战、解决方案及案例
- 腾讯在汽车经销行业的智慧解决方案
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