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2020年新冠疫情突如其来，不仅给国内线下服务
业、零售业、旅游业带来巨大冲击，更是开始在全球大范
围蔓延，为宏观经济环境带来消极影响。但是对于互联网
企业来说，本次疫情是“危”，更是“机”，特别是在加速生
活、生产向线上化、数据化、智能化转化方面，疫情将不
仅促进消费互联网（B2C）的创新和升级，更将推动产业
互联网（2B/2G）的爆发。同时，其间的竞争、创新和运营
压力的指数级增长，倒逼互联网企业从用户洞察、业务创
新、战略抉择、并购整合、客户体验、数据安全，到智能运
营的全方位升级。回顾2003年“非典”期间的阿里、京东
等互联网企业的成长轨迹，正是抓住了特殊时期中的“机
遇”，苦练内功，才在寒冬结束后，茁壮成长为顶级互联网
企业。如今，疫情之下的互联网公司既要果断出击，更要苦
练内功，借助“五步十招”夯实增长基石。
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众多行业的线下场景在疫情防控形势下受到
严重冲击，从需求变化和场景特点两个维度来看，
疫情给不同行业领域的互联网公司带来的影响从
冲击到引爆，从火焰到海洋，风景各有不同。

• 冲击：高度依赖于线下场景的细分领域，市场需求
大幅减少。服务于此类场景的互联网企业，如在线
旅游（OTA）、餐饮SaaS服务企业，以及娱乐影视
类服务APP，均面临疫情带来的巨大需求冲击。

• 升级：线上与线下融合的场景被迫转型升级。一
类是被线上化替代。例如，Keep暂关线下门店，
转而推出线上视频直播和热门疫情健身主题分

享。另一类是“到店减少、到家增加”。例如，疫
情期间，盒马鲜生客户到店减少，但是春节期间
的App日活用户同比增长了127.5%。1

• 爆发：刚性需求被迫线上化，人工操作转向无人
化、智能化，带来消费互联网、产业互联网的红
利。例如，春节后“线上”复工使远程办公需求
爆发，新增用户达到之前7倍以上。其中Zoom、
钉钉日活跃用户增幅分别约为5倍和2倍。2 腾
讯健康小程序用户增量在春节期间的10天内，
更是增长约70倍。3 武汉火神山医院在两天内
成功开通5G网络，搭建了数套远程医疗会诊系
统，加速传统医疗行业数字化转型。

冲击、升级、爆发
⸺你的企业受到哪些影响？

图1. 疫情给不同行业领域的互联网公司带来的影响
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线上业务需求全面爆发，但是中、后台资源不足，严重制约企业迅速获取市场份额，特
别是疫情结束后，面对压抑需求和新消费者的持续爆发，企业亟待探索更高效的资源整合
模式、更智能的人机交互场景、更开放的产业生态体系。是布局劫杀、一骑绝尘？还是粮草
先行、步步为营？

生死、攻守、劫杀
⸺你的企业困在哪个局？
图2. 不同场景下的互联网企业面临三类困局
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对线下场景依赖度高的业务类型，疫情期间需求断崖式下跌，用户蜂拥上“网”、争夺
用户的“免费战”、“补贴战”白日化，造成“高运营、0流水”的奇特困境。但更需重视的
是，从战略角度出发，用户习惯一旦养成，未来2-3年业务需求更可能会被彻底替代，亟待
挖掘新客户、新需求、新产品。是现金为王、固守业务？还是战略调整、浴火重生？

对很多OMO场景业务而言，既要守住线下服务能力、又要快速攻占线上业务。但很多
互联网公司内功不足，暴露出用户体验、产品技术、供应链、数据安全与隐私保护等短板，
制约企业规模拓张，亟待构建线上线下一体化的数据平台，用数据驱动服务、运营、调配能
力，确保场景有效联动、敏捷组织保障，活到决胜局。是用户导向、点状攻破？还是全面创
新、重塑业务？
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面对疫情带来的独特局面，如何“破局”考验
众多互联网企业CEO的智慧。埃森哲的建议是：
必须站在“社会价值”的高度，从政府、用户、股
东、员工的多维视角全面思考。

从政府和员工角度，互联网企业应积极履行
社会责任，确保员工就业，利用技术平台帮助政府
和人民解决防疫难题。例如，盒马鲜生开发共享员
工平台，既缓解了自身的劳动力缺口，也帮助其他
企业渡难关、稳就业；京东数科快速对接各地政
府，几周内快速开发“高危人群疫情态势感知系
统”，通过大数据提升防疫效率效果。

从用户和股东角度，互联网企业也必须驾驭
疫情，化“危“为”机”，不断创新、提升用户体
验，为用户提供高品质的产品和服务，以此为基础
引爆用户红利、成为“增长黑客”，更进而加速规
模化，实现“平台转型（Platform Adoption）”，
才能在疫情“危”“机”下有效破局，为企业的基
业常青打下基础。

抓住用户红利，夯实增长基石  

图3. 从“增长黑客”到“平台转型”
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即刻行动：五步十招
引爆（Acquisition）两招：果断出击，快速获客

第一招，积极创新产品，迅速争夺新用户。例如，疫情以来，钉钉快速切入在线教育，目
前，全国有1.2亿学生使用钉钉上课，高达学生总量的一半之多。4

第二招，果断调整业务策略，适应新需求。例如，美团美菜针对疫情期间消费者生鲜需
求，及时调整业务策略，从2B供应链服务向2C买菜服务转变，仅仅一周，美菜就获取了超过
80个城市的80多万用户，复购率高达40%。5

增长（Growth）两招：并购整合，扩大规模

第一招，适时并购整合，巩固头部地位。疫情之下，强者更强，流量向大平台聚集。而与
此同时，部分企业受经济大势、疫情、融资难等影响，将出现价格相对低廉的优质资产，行业
格局变化，存在借助并购整合，重新确立行业结构的机会。

第二招，优化“用户、伙伴、商业化”运营，加速规模化。1）用户侧，关注数据驱动的体验
优化和个性化内容推荐，简化注册和朋友推荐，“免费模式”加速用户习惯养成。2）伙伴侧，投
资、让利开发者生态及渠道、服务和解决方案伙伴，加速应用开发、销售和服务变现。3）商业
化，抓住疫情带来的社交和短视频营销机遇，优化营销投资，升级广告平台流量变现模式。

留存（Retention）两招：升级体验、护航安全

第一招，升级B2C用户旅程、推进B2B模式转型。1）针对B2C，关注用户留存，围绕全
用户旅程打造无缝体验、构筑“活力忠诚度”，例如：数据驱动的潜在流失用户挽回、AI赋
能的个性化推荐、闭环的客户反馈、更加游戏化、社交化和关怀化的忠诚度计划等。2）针对
B2B，企业级服务用户旅程与B2C平台用户旅程日益趋同，企业除建立“线索到结算”等流程
外，也要探索“沙锤型”的B2B模式，从单次的线下购买产品和销售向持续的线上订阅和服
务模式转变。

第二招，加强平台信任，护航用户隐私和信息安全。包括构建客户信任设计、隐私信息的
加密与保护、交易反欺诈、尊重与保护个体与信息四项关键能力。
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链接（Relevance）两招： 开放平台，共创生态

第一招，打造开放平台，探索服务化模式。例如，支付宝在三月份升级为数字生活开放平
台，向商家开放获客、经营、物流、小程序、会员管理、支付金融、地理位置推荐等赋能服务。6

第二招，联合伙伴生态，共创解决方案。例如，埃森哲和阿里巴巴合作，规范升级B2B

运营模式，共同应对产业客户的垂直需求，共创、营销、销售和实施产品及解决方案。

运营（Operation）两招：整合资源，智能运营

第一招，建设中台体系，沉淀能力、整合资源。投资、建设强大的数据、技术、业务和组
织中台体系，帮助企业沉淀核心能力、整合和共享资源及数据，更好、更快、更省地赋能前台
业务。

第二招，实施智能运营，人机协作、提升效率。整合人才、数据、云赋能、智能应用、伙伴
等搭建企业智能运营服务平台，更高效、低成本地运营企业的后台服务，如采购、财务会计、
客户互动、内容管理等，让企业更专注创新。例如，某独角兽平台与埃森哲合作开发有关内容
管理的人工智能模型，优化流程后的人工智能在执行速度上远超手工标记，明显提高网站搜
索速度和体验。

疫情终将过去，复工复产正在加速推进，线下门店日益恢复活
力，中国的消费者和产业服务需求在疫情刺激和压抑后，将快速释
放。互联网公司应当以变应变，抓住这次行业升级、转型的新契机，
利用五步十招修炼内功，夯实增长基础，藉此实现“后疫情时代”的
跨越式发展。

智者在寒冬之中播种，迎接春日的勃发！
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关于埃森哲
埃森哲公司注册成立于爱尔兰，是一家全球领先的专业服务公
司，依靠卓越的数字化能力，为客户提供战略与咨询、互动营销、
技术和运营服务及解决方案。凭借独特的业内经验与专业技能，
以及翘楚全球的卓越技术中心和智能运营中心，我们业务涵盖
40多个行业，以及企业日常运营部门的各个职能。埃森哲是《财
富》全球500强企业之一，目前拥有约50.9万名员工，服务于120
多个国家的客户。我们坚持以创新促发展，帮助客户提升绩效，
持续创造价值。

埃森哲在大中华区开展业务30余年，拥有一支1.6万多人的员工
队伍，分布于多个城市，包括北京、上海、大连、成都、广州、深
圳、香港和台北等。作为可信赖的数字化转型卓越伙伴，我们正
在更创新地参与商业和技术生态圈的建设，帮助中国企业和政府
把握数字化力量，通过制定战略、优化流程、集成系统、部署云
计算等实现转型，提升全球竞争力，从而立足中国、赢在全球。

详细信息，敬请访问埃森哲公司主页 www.accenture.com 以及
埃森哲大中华区主页  www.accenture.cn 。

欢迎与我们互动 

埃森哲中国官方微信 埃森哲中国官方微博
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