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1 微信公众平台营销
1.1 发展概况

微信公众平台营销是基于微信公众号的一种营
销方式，企业根据自身需求，在微信平台注册公众
号并且开发应用，从而实现品牌推广、客户服务、
会员管理等营销行为。微信公众平台自 2013 年发
布至今，以其高精度投放、高曝光效果、高推送到
达率等特性吸引了众多商企入驻。截至 2016 年 12 
月微信与海外的 WeChat 共计有 8.89 亿月活用户，
公众平台拥有 1000 万公众账号。庞大的虚拟社交
圈的实现，也为微信营销的效果及受众提供了保
障。随着微信本身的不断发展，微信公众平台营销
的作用将越来越强。有数据表明，微信用户中近
80% 的用户关注微信公众号；约 73.4% 的用户关
注企业和媒体的公众号。
1.2 优势及意义

微信公众平台是基于社交关系的商业服务平
台，是企业搭建的与消费者之间加强互动的重要渠
道，其自身优势对于企业意义主要体现在以下几方
面。
1.2.1 降低营销成本

微信公众平台是公司营销宣传、品牌推广平台，
是公司对外窗口。线上线下所有促销活动、优惠政
策都可以第一时间通过微信平台进行推送，传达到
客户手中。与传统的线下宣传相比，既降低了沟通
成本，又提高了沟通效率。其吸引的粉丝人群，具
有共同的消费需求及兴趣，利于通过精准营销形成
群体口碑，从而快速扩张品牌影响力，提升消费转
化。
1.2.2 维持良性关系

从客户消费前预判、消费过程中体验，到消费
后反馈，都可以通过微信公众平台与企业建立直接
或者间接的关联，形成对线下交流的有益补充。长

期的线上与线下交流，将在经营者与消费者之间建
立良好的关系，在巩固客户关系的同时，为下一步
经营策略的制定提供有效指导。
1.2.3 实现精准营销

精准营销，就是精确、细分、可衡量，将需要
传达的信息直接推送给潜在用户。而微信公众平
台，由于是用户自主关注或通过相关渠道关注，用
户对平台有兴趣或者有需求，针对这些用户定向推
送图文或者活动，必定会有高转化率、高回报率，
从而实现精准营销。
2 微信公众平台营销在成品油销售企业应用现状

各成品油销售企业线上运营均以微信为主，用
符合消费者社交习惯的方式与之沟通，以期达到粘
住客户的目的。并且，多数成品油销售企业微信公
众平台的应用，已经从基本的图文推送功能发展到
综合的多元服务功能。例如：某 ** 石化 B 省公司
微信公众平台粉丝数量 600 万之多，与其加油卡、
电子券等核心业务直接相关；某中外合资石油公司
C 省公司微信公众平台粉丝数量 200 万之多，借助
平台实现线上线下会员一体化。某石油销售企业，
依托平台整合策略的落实以及部分地区公司对营
销宣传的重视，全国范围统一规划微信公众平台，
截至 2017 年 11 月份，微信平台粉丝量在 50 万以
上的有 12 省。除此之外，各地区公司的区域性自
建微信公众平台的应用亦蓬勃发展，构建了更为灵
活和多样的营销平台。
3 A 销售公司微信公众平台建设与应用情况
3.1 平台建设思路

3.1.1 作为加油卡会员体系的有益补充

A 石油公司加油卡会员总量约占公司客户总量
70% 左右，汽油持卡会员约占汽油客户总量 50%
左右。可见有相当比例的客户，其消费数据和消费
习惯不为掌握，也就不能行之有效的开展针对性营
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销。因此以微信公众平台为媒介，掌握非持卡会员
的消费习惯，及时有效的跟踪应对，是 A 石油公
司开展微信公众平台营销的初衷。
3.1.2 核心资产与共赢原则

互联网思维下的新商业时代，最有价值的资产
就是“用户”和“数据”，通过“聚拢用户、留住
用户、构建生态圈”的良性循环，使用户形成规
模并积累有效数据量，从而形成核心资产。通过微
信公众平台将优质营销资源精准推送给客户，聚拢
更多客户；建立销售会员体系，提高客户忠诚度，
形成稳定的、有价值的客户群体；最后依托客户资
源和加油站，实施跨界营销，让客户享受到优惠福
利和增值服务，为合作商户提供产品宣传和消费引
流，最终实现企业、客户和商户的三方共赢。
3.2 平台建设方案

3.2.1 以便捷营销为主题

3.2.1.1 支付与关注二合一

A 石油公司微信公众平台将扫码支付与平台关
注二合一，将粉丝增长融合到支付场景中。具体来
说，每个加油站配备一个二维码，客户可通过“扫
码 - 关注公众号 - 微信支付”来完成消费结算。

3.2.1.2 灵活的营销政策

A 石油公司微信公众平台开发了“红包抵扣”、
“支付立减”两种营销工具，可以灵活的开展多种
线上营销活动，围绕节假日、时事热点开展系列线
上促销活动；可通过抽奖、互动、回馈等多种形式
向客户赠送加油红包或立减券，从而保持客户长期
粘性与高活跃度。
3.2.1.3 针对性强的客户细分营销

可针对不同标签、不同类型的客户，开展分时
间段、分地域的细分营销。例如 xx 地市公司单独
营销、新用户营销、新开业站营销、停业站客户分
流营销等等。
3.2.2 以客户服务为中心

3.2.2.1 积极回复

成立专门的微信留言管理小组，主要通过线上
留言回复、线下电话沟通，第一时间解决问题，答
疑解惑，月平均图文回复 300 余条、电话回复 200
余次，给客户带来了一定程度的良好体验。
3.2.2.2 良好互动

A 石油公司公司微信平台持续开展月度调查问
卷，围绕增值服务、线上营销、加油卡业务、现场
管理、促销形式等主题开展调研，超过 10 万人次
参与过调查问卷投票，留言人次近万人，通过问卷
直接触达客户的心声与需求。围绕不同主题，开展
话题互动活动，激发了客户的参与热情，同时对公
司的品牌与发展也起到了良好的宣传作用。
3.2.2.3 便民设置

全省加油站已经实现 wifi 全覆盖，客户可以通
过微信菜单栏的“免费 wifi”直接连接网络，再进
行线上支付操作，即方便客户支付，也提高了交易
资金的安全保障。
3.2.2.4 车友活动

成立油行天下车友会，规律、持续组织开展自
驾活动，参与车友近千人次，青海、甘肃、内蒙、
陕西、山西、河北、江苏等地都留下了油行天下的
足迹。车友活动在回馈客户的同时，也在塑造着客
户群中的忠诚、中坚力量。
3.2.3 以闭环架构为主线

3.2.3.1 对客户而言

从准备进站加油到消费结束后评价，形成了一
个完整的闭环。这个过程中包括客户对加油站的定
位查询，进站关注平台获得更多优惠信息，获赠红
包进行扫码支付，消费后对加油站进行评价等，形
成了一个完整的消费闭环。同时，A 石油公司微信
平台设置油豆，类似会员积分，是粉丝专属福利。
新用户关注，老用户每日签到、消费后评价均可获
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得油豆，油豆累计一定数量可直接兑换油品红包，
在消费时抵扣使用。完整的油豆累计与兑换体系对
客户长期持续消费也起到了良好的促进作用。

3.2.3.2 对公司而言

通过图文传播数据、菜单点击量、客户交易数
据统计及分析，及时发现客户兴趣所在以及现有营
销活动优劣，及时调整，形成快速的 PDCA 循环，
不断优化平台营销工作。同时，平台将单站、客户、
交易数据相匹配，形成较完整的数据库，更有助于
对客户的消费行为进行分析，从而更好的工作后续
开展。
3.2.4 以共享经济为外延

不断提供增值服务，实现“人·车·生活”生态 
圈。

①积极利用微信平台实现跨界融合、充分共享，
满足驾车客户、乘车客户、社区客户以及与车辆相
关的需求，形成与合作伙伴共建、共生、共赢的商
业生态系统。A 石油公司微信公众平台粉丝达 200
万以上，通过线上广告、电子抵扣券等形式进行资
源置换，已为公司线上粉丝或加油卡持卡客户提供
免费流量、保险、景区门票、酒店住宿折扣、餐饮
优惠券等增值服务；②搭建共享车友平台，在油行
天下组织的车友自驾游活动中，车友自费一部分、
合作景区优惠一部分、A 石油公司补贴一部分、异
业合作伙伴赞助一部分。车友参与活动的同时，领
取了多重福利；参与到活动中的企业，小投入大产
出，精准、有效的宣传了企业品牌。
3.3 平台应用效果

3.3.1 用户体量迅猛增长

A 石油公司微信公众号平台自 2017 年 5 月份
V3.0 上线后，快速全面铺开，完善开发了模板消息、
地市对账、财务统计等模块，实现了系统高效运转。

当年新增粉丝 121 万人，至 2017 年底达到 185 万 
人。全年线上交易笔数达 354 万次，交易金额达 5.7
亿元。
3.3.2 粉丝获取成本极大降低

A 石油公司微信公众平台将关注与支付融合，
加大的降低了粉丝获取成本。举例说明：2017 年 7
月 1 日至 8 月 15 日期间，粉丝量增长 18.5 万人。
销售笔数合计 50 万笔，销售金额合计 6000 余万元。
营销费用花费 6.7 万元，单个粉丝获取成本仅为 0.36
元，远低于同行业获取成本。
3.3.3 会员体系初步搭建完成

截至 2017 年底，A 石油公司微信公众平台 185
万粉丝中，已绑定手机用户数量约 50 万人，此数
据是在平台未主动引导的前提下，客户自主注册的
结果，且用户、交易、油站之间建立了对应匹配关
系。
3.3.4 营销活动丰富多彩

包括周末立减、新用户送红包、老用户返红包、
周一红包大派送、节假日抽奖等等，培养了客户的
消费习惯，形成了稳固的客户群体。图文年均阅读
人数超过 500 万人，图文年均阅读次数突破 800 万
人次。
3.3.5 异业合作初见成效

车友会成立以来，先后接入了润华汽车服务、
银座旅行家、昆仑润滑油、晨鸣纸业、塔仑功能饮
料、天地精华矿物质水、名仁苏打水等合作伙伴，
通过线下活动赞助，线上曝光宣传，实现了品牌共
赢。
4 结束语

A 石油公司微信公众平台建设取得了初步成
效，但同时也存在诸多问题与困惑。随着业务的不
断发展，系统承载能力有待进一步完善；异业联盟
亟待拓宽与加深合作；平台的会员数据如何与核心
卡会员数据打通，构成一体化营销是平台运营的难
点。此外，关于多层级微信公众平台如何定位及互
促，形成良性发展的问题尚需要进一步深入思考、
践行优化。
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