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腾讯21年发展历程

1998.11
腾讯公司成立

2003.08
QQ游戏

2004.06
香港主板上市

2007.06
成立腾讯公益
慈善基金会

2011.01
微信诞生

2011.07
提出“泛娱乐”战略
（2018升级为新文创）

2018.09
战略升级
拥抱产业互联网

2017.08
推出腾讯觅影

腾讯QQ诞生
1999.02

推出腾讯网
2003.11

QQ空间上线
2005.06

年收入超过
100亿人民币
2009.12

发布开放
平台战略
2011.06

腾讯市值
突破5000亿美元
2017.07

微信和WeChat合并
月活跃用户突破10亿
2018.01

微信游戏中心
和微信支付上线
2013.08

2014.01
推出微信
红包

“互联网+”
写入政府工作报告
2015.01

2017.01
微信小程序
上线



互联网下半场，腾讯战略是做好各行各业的数字化助手

一个
目标

腾讯的一个目标是做好
各行各业的
“数字化助手”

三个
角色

五个
领域

七种
工具

腾讯专注做好
• 连接器
• 工具箱
• 生态共建者

数字中国已经在
• 民生政务
• 生活消费
• 生产服务
• 生命健康
• 生态环保

腾讯将提供
• 公众号
• 小程序
• 移动支付
• 社交广告
• 企业微信
• 云、大、人
• 安全力

中国的实体经济和公共服务机构，正在成
为数字化进程中的主角，腾讯希望专注做好
连接和零配件，为大家提供最有效的

“数字接口”和最完备的“数字工具箱”成为

各行各业最好的“数字化助手”。



组织架构上专门设置了云与智慧产业事业群

PCG
平台与内容事业群

WXG
微信事业群

IEG
互动娱乐事业群

CSIG
云与智慧产业事业群

TEG
技术工程事业群

CDG
企业发展事业群

腾讯电竞

腾讯游戏

企业微信

微信

微信支付

小程序 腾讯新闻

应用宝

QQ

QQ空间

QQ浏览器

腾讯云

腾讯觅影

腾讯医疗健康腾讯数据中心

腾讯大数据

腾讯安全平台部

Tencent AI Lab

腾讯金融科技

腾讯广告

腾讯智慧零售

腾讯优图

智慧交通智慧教育智慧零售 智慧医疗 智慧城市智能制造

……

………… ……



100W+

云产品服务

210+
国内外权威认证

70+
EB级别

100T
1300+

中国首家服务器总量
过百万的公司

全球加速节点数
覆盖六大洲50多个
国家地区

海量存储规模
服务亿级用户

中国第一家带宽
峰值突破100T的
互联网企业

腾讯云独特的云端能力，领跑全球云计算



3500+安全专家
专注于腾讯云安全建设

腾讯安全联合实验室 全球最顶尖安全专家团队及攻防实力

顶尖安全专家及攻防实力 提供全栈式安全防护



腾讯通过各领域投资，

增加用户对线上、线下

生活的参与和获取，未

来，腾讯将持续不断地

拓展产品和服务。

腾讯投资至今已投资

900+企业，合计市值

7000亿美金。

腾讯的投资布局
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技术优势

坚实的技术

连接优势

全面的连接

持续技术创新，促进开源协同

引领云计算相关前沿科技的发展

Technologyy

20余年服务于10亿级用户

达成从广角到微观的连接能力

Connection

与合作伙伴互联互通互助互利
共建数字生态共同体

Ecosystem

生态优势

丰富的生态

从消费互联网到产业互联网，腾讯云形成独特的优势
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私域流量趋势



腾讯将行业内数字化营销的核心能力归纳为四个环节

客户触达

智慧门店

转化成交

社群运营



腾讯将行业内数字化营销的核心能力归纳为四个环节

客户触达

智慧门店

转化成交

社群运营



基于腾讯生态的客户全生命周期连接

公域
流量

私域
流量

获客

转化
复购

培育
清洗

兴趣

触达

认知

市场认可线索

早期线索

目标受众
曝光触达实际受众

点击查看

互动人群
简单互动

意向人群
深度互动

意向人群
留资关注

广告投放
市场运营
内容营销



布局公域社交流量|建立稳定的品牌微信生态流量收口

每次可发布

1分钟以内的视频

或9张以内的图片

内容积累

粉丝沉淀

社交互动

#内容标签#
收录相关品牌动态

支持外链
品牌公众号文章

以品牌官方身份发布内容

用户可以自发传播进行多元互动

培养忠诚用户长期沟通

视频号 搜一搜

C级

• 普通样式
• 菜单外露
• 1个置顶关键词

B级

• 聚合样式
• 3个可选模块
• 3个置顶关键词

A级

• 品牌头图+聚合样式
• 4个可选模块
• 额外的营销板块
• 5个置顶关键词

自然pv数量

10倍增长
自然pv数量

4倍增长

43%的消费者有用过搜一搜去找目标产品及服务



运营方案示意图

公域流量

客户分析与
营销平台

非腾讯系流
量

养草种草 拔草

私域流量运营

直播弹幕

后台私信

RPA

潜在客户

海报

二维码

落地页

短信

企业微信好友

腾讯系流量
落地页

产品扫码流量

超级小程序

社群
运营



腾讯将行业内数字化营销的核心能力归纳为四个环节

客户触达

智慧门店

转化成交

社群运营



通过企业微信连接终端客户微信

标签管理

营销素材管理

群活码/员工活码

离职继承

营销任务发送

……..

客户群创建

一键朋友圈分享

客户动态信息

活动海报制作

标签圈选

客户画像

拉新/促活的话术、素材、工具支撑

营销任务发布、营销数据分析结果

客户群营销信息发送

基于标签筛选后的客户群营销信息发送

点对点客户营销服务实施

客户标签信息

客户营销互动信息

客户会话交互信息

会员忠诚度引擎 标签引擎 自动化引擎 广告通道 数据分析

业
务
管
理
层

数
据
管
理
层 CDP （客户数据分析平台）

主机厂 经销服务商 客户

短视频知识平台

软文知识平台

分享积分权益

优惠资讯获取

参与促销计划

点对点服务
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营销代表可直接通过企业微信添加客户微信

人即服务 IM+小程序业务入口 员工身份认证-入口可信赖群即服务 支持线上线下全渠道引流



营销代表可借助企业微信多种服务工具和客户进行高效沟通



根据企业微信服务数据直接进行服务质量统计和监管

客户数据统计 客户群数据统计 服务质量统计



即使营销代表离职，客户也可以再分配，避免流失

离职成员客户线索再分配，保护企业资产指定客户共享跟进 共享/分配给我的客户



腾讯将行业内数字化营销的核心能力归纳为四个环节

客户触达

智慧门店

转化成交

社群运营



腾讯智慧门店优化消费者逛店环节

2424

逛店中 离店后进店前

线上

线下

LBS广告投放
LBS大数据支持

公众号内容推送

位置大数据

IP内容合作
符合受众兴趣

商品关联推荐 人脸识别推荐

官
方
导
购
& 
会
员
管
理

人脸识别、客户
卖场轨迹，热力

聚合支付，支付会员商品信息展示，搭配建议

互动游戏、虚拟试衣

查货、收银 会员积分、权益

社交传播
话题二次传播辐射更多受众

IP/小程序/TDC/智能硬件

导购维系
导购沟通会员召回门店

智能硬件及互动/小程序/会员SCRM 企业微信/小程序/TDC

数据复用
数据指导投放提升转化

腾讯中台/腾讯云基础设施

店
内
数
据
沉
淀

老客识别 营销互动屏

电子货架 智能收银

线
下
智
慧
门
店

小
程
序
商
城

直播 社交裂变 UGC社区 推荐引擎



腾讯地理位置信息与用户画像帮助门店选址

基于腾讯日均600亿次定位数据组成的位置大数据能力，充分结合腾讯社交数据、地理位置数据、经济数据，解决信息不对称、效率低下等问

题。帮助门店在新消费环境下打破时空信息上的不对称，高效量化推动决策，先人一步找到精华位置，获得竞争先机。



客流画像与轨迹画像

• 门店画像

• 区域画像、热力图 • 轨迹画像



腾讯将行业内数字化营销的核心能力归纳为四个环节

客户触达

智慧门店

转化成交

社群运营



客户管理：客户/线索的身份管理，全渠道身份合并

客户属性：
姓名、电话、邮箱、公司、职
位、角色、产品偏好、满意度

客户事件：
报名、签到、抽奖、领取奖品、
填写反馈问卷

客户属性：
IP地址、OpenID、昵称、姓
名、用户ID

客户事件：
注册、登入/登出、访问页面、
观看直播、观看时长、收藏、
购买、点击

客户属性：
OpenID、昵称、地理位置、
姓名、职位、邮箱、电话

客户事件：
关注/取关、访问页面、填写
表单、点击菜单、留言

丨线下活动（售后）丨线上活动

丨主机厂线索丨官网

丨微信

ID:

Tags:

OpenID

Cookie

邮箱手机号码

User ID

性别

地域角色

行业

客户价值

活跃程度

偏好

客户属性：
IP地址、姓名、电话、邮箱、
公司、职位、产品偏好

客户事件：
访问页面、填写表单、点击链
接、点击按钮、下载白皮书、
观看视频

客户属性：
姓名、意向、地区、车型

客户事件：
收到、邀约、到店、试驾、内
容阅读，填写表单、访问页面

来源

主机厂会员ID



客户管理：实现客户/潜客身份统一

统一私域SuperID

品牌1公众号：OpenID_1

小程序1：OpenID_7

微信生态：UnionID

直播平台ID

主机厂品牌1 宝马会员ID

客户合并API

用户/潜客
身份统一机制

客户解绑API

会员权益合并

会员注销

客户删除API 会员删除

营销员公众号：OpenID_6

经销商公众号：OpenID_5

售后｜服务号：OpenID_3

微吼视频号：OpenID_4

品牌2公众号：OpenID_2

平台B2B 如汽车之家

手机号/PID

支付宝生态｜生活号 ID

主机厂品牌2 保时捷会员ID

……

结合开放API提供跨系统
管理和服务



客户管理：360°客户画像数据

车辆信息

• VIN No.、销售日期
• 品牌、子品牌、车系
• 排放标准、吨位、燃料形式
• 发送机型号、发动机生产厂家、驾驶室型号、改
装

车辆运营数据

• 车联网开通
• 里程数、车辆使用年限
• 百公里平均油耗
• 车辆生命周期（依不同品牌）
• 出勤率
• 驾驶综合评分
• 重要故障频次

车辆与人的关系

保客、联系人、会员资料

• 保客姓名、联系人姓名、性别、
生日、年龄、省份、城市、区
县、车辆用途、车辆用途

• 会员信息、会员等级、会员权
益、会员积分、APP用户标识

购车交易、维保交易、
配件交易

客户服务

• 保客ID、VIN、实销单号、经
销商、品牌、子品牌、车系、
吨位、排放标准、估算销售价
(实销价及出厂价比较)

• 联系人ID、VIN号、行驶里程、
品牌、子品牌、服务站、维修
类型(强保、普保、普维、外出
服务)、优惠方式、优惠金额、
实际支付金额

• 会员编号、商家、订单时间、
配件名称、品类、子品类、优
惠类型、折扣、积分抵扣、实
际支付金额

• 发送消息提醒
• 咨询工单/抱怨工单/救援工单/
报修工单/回访工单；电访来源

• 保养挽回/保客营销/实销单回访/
维修单回访

• 满意度评分/问卷反馈

会员互动、会员权益

• 打开APP、注册、完善会员信息、签到/活动
页面分享/抽奖活动、预约维保/紧急救援、保
客增换购成交、保客推荐成交、竞品换购、
成交、APP下载分享、提现申请、APP轮播图
分享、活动奖励

• 发送代金券、使用代金券
• 客户吐槽、服务商评价、APP意见反馈

互联网行为

• 打开APP、消息阅读、点击广、分享广告、查询门店、点我签到、推荐购车有礼、再次购车有礼、推
荐下载、预约维保、紧急救援、服务评价、添加车辆、车联网、会员活动、进入积分商城

• 访问车e购、挑好车、点击热销车系、搜索、选车、预约试驾、询底价、下订金、作对比
• 访问随车行、热销产品专区、产品浏览、立即购买、加入购物车、批发、点击购物车、收藏
• 会员注册、预约试驾、爱车宝典查询、在线客服
• 关注微信公众号、点击菜单、访问H5页面

• VIN号、联系人ID
• 联系人类型：车主/送修人/车队长/设备经理/
一级经销商/二级经销商/委改厂/非联系人

• 最新联系人

H5 微信APP 官网



线索管理：多维度自动分配线索，提高线索利用率

A区域

销售线索公海池 B区域

C区域

大客户
组

客户

行业组
…

大客户
组

行业组
…

大客户
组

行业组
…

销售线索公海池

快速识别跟进
转化客户

线索质量低退回/
跟进缓慢回收

再培育/再分配

线索分级



线索管理：根据用户画像与行为对线索双维度评分及流转

1. 线索属性评分（画像匹配度）

2. 线索行为评分（兴趣匹配度）

3. 线索分级

4. 高价值线索流转



精准营销：运营规则设置，自动化精准运营

节点选择 逻辑规划 条件设置 启动
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腾讯将数字化服务的核心能力归纳为四个环节

设备洞察

配件溯源

增值服务

透明服务



腾讯将数字化服务的核心能力归纳为四个环节

设备洞察

配件溯源

增值服务

透明服务



以设备360°为中心的设备全生命周期管理

设备档案资产编码

资产BOM

租赁记录 销售合同

服务记录

备件记录



为客户提供7*24持续诊断监测提醒、油耗报告等服务

设备故障监测 监测数据查看 便捷故障上报

7*24小时持续监测
及时发现并跟踪设
备健康状况变化，
适时推送故障预警
信息，提示设备剩
余寿命



腾讯将数字化服务的核心能力归纳为四个环节

设备洞察

配件溯源

增值服务

透明服务



历史数据沉淀到客服云中，便于追踪与分析

客户服务小程序：随时随地为客户提供服务

故障速查 客服机器人 服务站查询 服务预约 配件扫码



多渠道整合客服受理及机器人辅助

客户

网页

APP

微信

电话

邮件

微博

客服代表

问题在线解答

客户呼唤服务

客服机器人

7*24小时在线服务

客户填报

服务工单

短信
客服工作台

客服通过工作台快速了解客户信
息、历史历史、业务往来过程

客服质检

对客服的会话、语音、

文字等做质量检测

客服数据分析

对客服的会话、语音、

文字等做质量检测

客服创建服务工单

追踪客户问题
系统监控服务时间

SLA管理



智能派工优化现场服务

1
客户通过APP/小程序创建派工单或联系客服代表
预约上门维修预约。客服代表在系统中创建派工单，
并由服务主管对派工单进行分配。

3
服务主管通过派工平台根据工程师的“资源状态” 并
结合“可视化地理位置” 合理进行分配。

4

服务网点或服务人员可通过APP收
到并查看分派的信息，同时网点可
将工单继续分配给服务人员。

5

客户可通过APP/小程
序随时查看售后服务派
工的进度。

派工单创建

！

服务发起 服务分配

2 服务受理

派工提醒

服务进度查询

客户 服务主管

工程师

客服人员



主动服务推送，减少停机并驱动配件销售

1
设备运行芯片通过传感
器了解设备工况，预见
问题“主动预警”。

3
服务主管通
过派工平台
“资源看板”
确认工程师
状态后，快
速进行派单。

4

服务网点或服务人员收到派工信息后，根据客
户情况，准备好相关备件，迅速赶往现场。

派工单创建

IOT服务 快速分配

派工提醒

故障点位置 工程师位置

2
客服人员收到报警后，主动联系
客户，同时通过系统定位故障设
备以及周边工程师的位置。

主动关怀

客户 客服人员

服务主管

工程师



腾讯将数字化服务的核心能力归纳为四个环节

设备洞察

配件溯源

增值服务

透明服务



通过腾讯优码串联配件渠道链条，辅助供应链决策

厂家 经销商 分销商 门店 消费者

厂家想知道：
1）货物流向情况，监控窜货
2）随单费用是否精确投放
3）绑定渠道供货关系
4）渠道库存情况
5）消费者购买情况

经销商想知道：
1）货物流向情况
2）有多少随单政策费用
3）可获得多少进/出货奖励
4）有多少钱，有多少货

分销商想知道：
1）货物流向
2）可获得多少进/出货奖励
3）有哪些政策

门店想知道：
1）货物流向
2）可获得多少进/出货奖励
3）有多少陈列、门头、生动
化等费用

消费者想知道：
1）产品真伪
2）扫码有多少红包/积分

⚫ 生产制造

⚫ 仓库管理

⚫ 扫码发货

⚫ 物流管理

⚫ 财务管理

⚫ 在线下单

⚫ 享受政策

⚫ 费用使用

⚫ 收货确认

⚫ 扫码发货

⚫ 扫码收货

⚫ 扫码发货

⚫ 购买消费产品

⚫ 扫码领红包

⚫ 扫码收货

⚫ 活动执行

码中台：真实货物、真实流向、真实客户、真实库存

扫码出入库 扫码统计扫码返利 码数据分析窜货稽查 扫码营销 销售预测



码数据分析——智能化数据分析模型

• KPI指标（码、活动、用户、积分 4个维度）

• 扫码、积分、兑奖趋势

• 兑换奖品占比

• 城市扫码Top10

数据概览内容：

通过数据后台，为品牌方展现当前产品销售情况



腾讯将数字化服务的核心能力归纳为四个环节

设备洞察

配件溯源

增值服务

透明服务



一站式支付+分帐方案应对多渠道交易场景

一站式交付+分帐解决方案提供聚合支付、对账结算、多级商户管理及分帐，立体监控等多维度服务，具备领先行业水平

的高支付转化率和高可用性
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