
精耕存量时代，从有服务到“心服务”

居然之家：放心！
买家居还得是居然

战略同频：城市引力赋能企业在地深耕
“蔚来在武汉的深耕和这座城市的发展目标是紧

紧契合的。”谈到蔚来与武汉的共生密码，蔚来汽车湖
北区域公司总经理邵婷用“齿轮”形容这种深度契合。

“产学研用”的深度融合，让蔚来实现了创新实践
的加速跑。蔚来能源总部落户武汉，技术研发的“大
脑”安扎于此。依托本地高校与科研院所的人才储
备，蔚来组建高素质的创新团队，在浓厚的创新氛围
中突破换电技术的优化迭代、电池循环利用等核心课
题技术瓶颈。

“九州通衢”的地理禀赋，让蔚来能源工厂的物资
调配实现“车跑得快，件到得早”。一座座换电站落地
全省各地，售后配件、移动服务车物资高效调配至湖
北乃至华中区域。这种后台效率的提升，最终转化为
前端服务的优质体验，成为盈利目标的坚实支撑。

更深层的共鸣藏在创新技术体系与城市生态的
相融里。清晨，开着新能源汽车行驶在高楼之间，基

于蔚来率先落地的L3级自动驾驶试点，车辆自动与城
市交通信号、停车场“对话”，畅行无阻。周末，自驾前
往恩施大峡谷，4条“加电风景线”将换电站与神农架、
武当山等景区无缝衔接，130 座换电站如同遍布荆楚
大地的“绿色充电宝”，纯电车主无忧穿梭于城市与山
水之间。

“可充可换可升级”的蔚来能源体系，已然成为城
市绿色基础设施的重要组成部分，成为串联城市生态
与生活美学的纽带。蔚来在高端纯电市场坚定投入，
用全新 ES8 赢得用户迎来市场的热烈回应；在行业讨
论拐点时，蔚来率先提出并身体力行地推动“纯电”成
为更主流。

“蔚来带来的能源网络和创新实践，为武汉的科
技与交通图景增添一块拼图；而武汉提供的创新土壤
和枢纽效率，又反过来让我们能把车、电、服务这个

‘主业’做得更扎实。”邵婷说。

织就能源密网，演绎产业图景

共绘“蔚来”：与英雄城市同频
向创新未来共进

效率与温度并存，把服务响应刻入DNA
争议金额2000元以内1小时解决

在居然之家，服务不仅要有温度，更要有速度。
分公司内部确立了一套高效纠纷解决机制：争议金额
2000元以内 1小时内解决；5000元以内，3天内处理完
毕；超过 5000 元的纠纷，由总经理亲自督办，7 天内必
须给出方案。

“这不是流程，是刻进企业 DNA 的承诺。”卢治中
认为，“统一收银、先行赔付从来不是口号，而是我们
对消费者立下的‘信任契约’。”

在湖北安徽地区，居然之家的服务网络已扎根 18
年。从首家汉口店开业至今，分公司以武汉为中心，
将服务半径辐射至两省多数地市。卢治中认为，守护
好每一个家庭的安居梦想，就是守护企业最宝贵的无
形资产——“信任”。

“与城市同频，与行业共进！”卢治中分享了他在

区域深耕近20年的观察与展望，自2007年居然之家武
汉首店——汉口店开业以来，他亲历了湖北家居市场
从粗放到规范、从增量到存量的完整周期。18 年间，
他们在两省开出50余家卖场，也处理了数百起先行赔
付案例。每一笔赔付，对他们而言都不是简单的财务
支出，而是对一个家庭权益的切实保障，是对“客户价
值第一”誓言的践行。

18年，居然之家湖北安徽分公司见证了家庭消费
需求的升级，也投身于行业服务标准的重塑。面向未
来，存量时代意味着竞争更趋内在。企业增长取决于
能否真正深耕用户价值、赢得人心。居然之家将继续
以“1+6心服务体系”为依托，推动服务向数智化、场景
化纵深发展，成为人们值得信赖的家居生活解决方案
提供者。

2025年5月，蔚来品牌第70万台量产车在武汉未来科技城顺利交付。这一里程碑事件见证
了企业的成长跨越，也留下蔚来与武汉“互相成就、共同成长”的深厚印记。

在全国版图中，武汉是蔚来布局的关键节点。大到一条产业链，蔚来深度融入武汉产业升
级浪潮，创新引领新能源汽车行业。小到一辆蔚来汽车，高效便捷的服务网络与温情满满的用
户联结，已然成为城市生活的有机组成部分。

当前，武汉正全力打造“五个中心”、全面建设现代化大武汉，新能源汽车产业正成为驱动城市
高质量发展的核心引擎。在转型与发展的双向奔赴中，蔚来与城市共生共荣，向着创新实践共进。

未来共赢：前瞻布局引领产业升级跃迁
12 月 5 日，武汉光谷交通投资集团有限公司与武

汉蔚来能源有限公司正式签署战略合作协议。双方
将发挥各自优势，共同打造具有示范意义、可复制推
广的综合能源站样板工程；以充换电站为核心应用场
景，深度融合智能电网、数字孪生、虚拟电厂等技术，
探索车网互动实践，参与电网需求响应等。首批合作
项目将从武汉区域充换电站启动，逐步拓展至全省。

作为新能源汽车行业的龙头企业，蔚来以自身实
践为武汉汽车领域新质生产力培育提供了鲜活样
本。在邵婷看来，新质生产力的核心是更高效、更人
性、更可持续的价值创造方式，这一理念在蔚来的实
践中得到充分彰显。

以体系化创新破解行业痛点，是蔚来新质生产力
实践的核心抓手。蔚来前瞻布局的“可充可换可升
级”的全体系能源服务，“车、电、站、云”一体化模式重
新定义了纯电出行体验。智能车型与城市交通基础
设施的深度“对话”，为智能网联汽车产业发展探索了
路径。纯电产品与换电网络的“共呼吸”，助力“双碳”
目标实现，让绿色出行成为城市新风尚。

湖北活跃的蔚来用户社区，成为企业创新的重要

源泉。用户反馈推动本地化服务持续优化，合作伙伴
治明等用户丰富了改装生态，车友会热情促成了与三
峡文旅等本土企业的深度合作。这种“生产—消费”
双向互动的共创模式，让用户的知识、热情与信任转
化为产品迭代、服务升级的“活数据”与“创新源”，构
建起新质生产力生态。

作为“武汉市大学生人才就业基地”，蔚来积极与
湖北多所高职院校合作，定向培养新能源汽车后市场
急需的技术、销售与服务人才，为产业发展积蓄人力
资本。武汉本土企业海微科技伴随蔚来成长为智能
座舱核心供应商，从 NOMI（语音交互系统）制造到智
能部件研发的深度合作，不仅提升了蔚来供应链韧
性，更壮大了武汉新能源汽车核心零部件创新力量。

“在我看来，蔚来‘把 1%的希望变为可能’的这份
韧性，与武汉英雄城市精神内核是一致的。它体现在
我们穿越行业周期的关键抉择中。”邵婷说，“武汉是
一座在每一次挑战中都能迸发更强生命力的城市，我
们非常珍视这种精神上的同频。它让我们更坚定，在
这片英雄的土地上，与这座城市和这里的人们，共同
奔赴一个更具想象力的未来。”

生态相融：效率孕育温暖服务铸就标杆
武汉三镇的桥梁隧道织就高效交通网，早点摊前

的烟火气藏着市井温情，这座城市对效率的追求与对
温度的坚守，恰与蔚来的服务理念不谋而合。

蔚来在湖北的服务实践，始终以用户为中心，用
体系化的高效筑牢服务根基，再以有温度、有节奏的
互动滋养情感联结，让高效服务的背后，是看得见、摸
得着的贴心与暖意。

高效，是为了让用户的每一次出行都毫无牵绊。
截至2025年12月，湖北130座换电站、255座充换电站
织成一张密集的能源网络，武汉 88%的“电区房”覆盖
率，让“三分钟换电”成为武汉车主的日常。全省20家
销售门店扎根商圈、社区，看车不必特意奔波，周末逛
街时就能顺便试驾心仪车型；12家直营及官方指定售
后服务中心随时待命。高效的服务，本质是把时间还
给用户，让出行更从容。

温度，则让服务从“满足需求”升级为“传递美
好”。武汉用户治明经营着一家改装店，看到 Firefly

（萤火虫）车型热销后产生了合作意愿，蔚来迅速对接

内部资源，从资质审核到合作落地全程跟进，如今他
的店里摆满了蔚来定制改装配件。

在宜昌举办的一次车主户外年会上，突降的大雨
没有浇灭热情，工作人员和车主们一起搬桌椅、搭雨
棚，在雨声中分享用车故事、品尝本地美食，成了最特
别的记忆；位于三镇核心商圈地段的蔚来用户中心
里，中秋、跨年等佳节活动热闹非凡，温馨的氛围让陌
生车主变成了朋友。

冬至寒夜，武汉一对蔚来车主通过 APP 下单驾
享服务，特意备注“希望司机师傅会包饺子”。接单
的蔚来驾享司机顺利完成行程接送，撸起袖子“秀
厨艺”，和夫妻二人一起调馅、擀皮、包饺子，过了个
温暖的冬至。机场接机、送车主孩子上学、蔚来驾
享服务不仅解决出行需求，更以温情让服务化身陪
伴。

在武汉这座兼具效率与温度的城市里，蔚来用
“不缺席”的体系化服务与“无可替代”的情感共鸣，融
入城市，“长”进脉络。

文/孙珺 秦璟 吴昊

12月24日下午2时，居然之家线上直播间内，导购员正通过手机屏幕，向全国网友展示一套智能厨房系

统。千里之外的武汉，居然之家湖北安徽分公司总经理卢治中开启“我是居然卢治中”抖音直播，面对镜头娴

熟演示产品功能，送上新年装新家福利券，热情而真切：“‘先行赔付’是居然之家服务文化的基石！”

近期，居然之家集团战略全面升级，从原有“四化”拓展为“数智化、场景化、全球化、可持续发展”新

方向。其中，服务板块凝练为“1个核心+6项承诺”：核心仍是“统一收银，先行赔付”；六项承诺则囊括

“买贵退差”“保价90天”“居然管家全程陪购”“家电三年免费清洗”等具体举措。

“再宏大的战略，最终都要回归用户可感知的温度。”居然之家湖北安徽分公司作为横跨两省、规模

领先的运营实体，被集团赋予“数字化转型先锋”与“核心业绩增长极”的战略使命。截至2025年12月，

该分公司已在湖北、安徽两省签约 59个项目，开业 52家门店。在卢治中看来，“变”的是持续升级的服

务体系，“不变”的是“客户价值第一”的初衷与对合作伙伴的“责任赋能”。

“先行赔付”从承诺到信念
湖北安徽区域赔付累计超400万元

时间回溯至2000年。彼时家居行业鱼龙混杂，质
量问题频发，消费者维权举步维艰。居然之家在当年

“3·15”率先推出“先行赔付”承诺：若商家售出商品出
现质量问题且无法赔付，居然之家将凭销售合同和收
银凭证代商家进行赔付。

承诺推出仅 8 个月，一场严峻考验突如其来。
2000 年 11 月 15 日北京供暖日，“福乐”品牌暖气片大
规模爆裂，涉事厂家倒闭，多家市场推诿责任。居然
之家在仅收取该品牌8000元质保金的情况下，毅然启
动“先行赔付”，公开向受损家庭赔付现金超过 600 万
元。

这一事件，让“先行赔付”从一句承诺，沉淀为居

然之家的企业信念。26年来，居然之家累计先行赔付
金额超 3.2 亿元，为 12 万户家庭化解售后难题。在湖
北安徽地区，自 2007 年首家门店——汉口店开业以
来，分公司已为超过500多位用户提供“先行赔付”，赔
付金额累计突破400万元，成为行业信任标杆。

市民郭先生对此深有感触。2023年国庆节，他在
居然之家花5000多元买了1个智能马桶，今年9月，马
桶冲水功能出了问题，“我第一反应是找品牌去，结果
电话打不通了，我跑到居然之家一看，好家伙，品牌店
没了”。郭先生心里凉了半截，抱着试试看的心态，找
到商场服务台，得到的答复是“马上上门维修”。郭先
生连连点赞“托底”的居然之家。

“1+6心服务体系”从“有服务”到“心服务”
店总“陪购”一线疏通消费痛点

存量竞争时代，服务成为打通消费者信任的最后
一道关卡。居然之家“1+6心服务体系”，正是从 26年
服务千万家庭的积淀中淬炼而出，旨在实现从“有”到

“优”、从“广”到“精”、从“标准”到“心”的升华和跨越。
体系以“统一收银，先行赔付”为核心基座，围绕

装修全周期痛点，推出六项具体承诺：
1.质量问题三年“三包”：非定制商品三包期延至

三年，定制商品非标准部件同样享受三年质保，远超
行业常规标准。

2. 绿色环保：所售商品均需符合国家环保标准。
如因家具叠加效应导致室内空气质量超标，180 天内
可退换或获免费治理。

3.一个月无理由退换货：非质量问题、不影响二次
销售的商品，验收后30天内可退换（定制、进口专属订
购商品除外）。

4.保价90天，买贵双倍退差：付款后90天内，若同
城其他正规卖场同款商品价格更低，凭证据可获双倍
差价返还。

5.居然管家全程陪购：为消费者配备专属管家，提
供从需求分析、品牌推荐、价格协商到手续代办、售后
衔接的一站式服务。

6.家电三年免费清洗：购买家电产品三年内，每年
可享一次空调、冰箱、油烟机等核心品类的专业深度
清洗。

这套体系并非纸上谈兵。在居然之家武汉光谷
店，店总孟亚斐经常化身“居然管家”，亲自为顾客挑
选产品、协调价格、跟踪售后。他说：“一线服务者的
直接参与，才能真正‘疏通’消费痛点，把承诺落到实
处。”

顾客彭女士专门录了一部“感谢视频”。去年，
她在居然之家荆州门店买了一款品牌床和沙发，在
规定的发货时间里，对方推迟发货半年有余，收到货
后发现商品磨损严重，品牌店员迟迟不愿退货。想
着“恐怕不了了之”的彭女士，最后得到了居然之家
的“先行赔付”。“货不对板不要紧，居然之家够靠
谱！”她说。

文/孙珺 吴昊 胡之皓

居然之家从有服务到“心服务”。2025年4月，在武汉古琴台，蔚来行政旗舰车型ET9在湖北首次交付。
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