
居然之家:见证“居然力量” 

 

2019 年 12 月 26 日，居然之家新零售集团股份有限公司

（证券简称：居然之家）在深交所重组更名上市，意味着历

经一年的重组上市画上圆满句点，宣告了居然之家以资本市

场平台为依托，开启了崭新的发展历程。 

2020 年，突如其来的新冠疫情影响着全球动向，也为我

国家居行业带来了挑战和机遇。面对新形势、新变化，居然

之家坚定地朝着家装和家居行业的互联网产业平台方向迈

进，同时采取下沉渠道的连锁发展模式，致力于打造数字化

时代家装家居行业产业服务平台。 

 

数字化 

早在 2016 年，居然之家就提出了从“物业管理型”向

“大数据驱动型”转型的企业发展战略，2018 年，开启了线

下智慧门店的改造和线上同城站的建设。据统计，2019 年底

至 2020 年底，居然之家同城站从 5 个增加到 130 个，线上

商品数量从 3.5 万件增加到超过 110 万件，日均流量从 3.5

万人增加到 22 万人，在持续提升行业效率，降低品牌商、

经销商运营成本的同时，也向消费者展示了数字化转型的成

果。 

居然之家创始人汪林朋认为，在非数字化时代，无论工



厂、卖场还是经销商，都是为消费者提供销售商品的服务，

但实际上平时大家之间是互相隔离开的。“比如说工厂打的

广告，它的顾客信息并不会分享给卖场，同样，卖场的会员

系统也并不会给工厂，所以从商业逻辑上来说它是不完美

的。”他直言，在这样的链条里，生态合作伙伴之间更多的

是利益的博弈。“卖场多了，经销商就少了；经销商多了，

工厂就少了，所以大家之间都是互相隔离开的。” 

在数字化时代，汪林朋认为更重要的是生态系统的构建，

顾客的信息可以与工厂共享，可以与经销商共享，经销商的

销售信息同样可以及时传递到工厂，这样就保证了商品的质

量和送货的及时性以及服务的完善性。 

毋庸置疑，在数字化时代，商业逻辑相对于非数字化时

代发生了巨大变化，其中最显著的变化就是链条上的每一个

从业者，必须有一个共同的出发点——服务好消费者。以此

为初衷，上下游链条需要建立公开透明的规则，承担风险，

分享利益。 

 

六大赛道 

经过几年的探索，居然之家的数字化转型之路成果斐然。

2020 年 12 月 19 日，居然之家在新零售成果暨数字化战略发

布会上，亮出了拓展自营和 IP 业务赛道，在设计、施工、

材料和家居采购、智能家居、物流配送、到家服务的线性服



务能力等六大赛道布局数字化发展。“做自己的自营业务、

抓自己的 IP 业务”是居然之家的目标，在互联网时代、数

字化时代，企业之间的竞争更多的是产品的竞争，也就是服

务层面和内容层面的竞争。 

在这样的判断下，居然之家先后打造了自己的“设计平

台”“家装平台”，还搭建了“家居物流中心”“到家服务平

台”等，做内容、做服务。居然之家坚信，除了在家居卖场

这条主赛道以外，其他几条赛道经过几年的发展，也将为消

费者提供更好的家装和家居服务体验。 

居然之家谋划这六条赛道的初衷，是基于以下两方面的

考虑。首先，家装和家居是人类最为复杂的一项消费活动，

而居然之家前些年深耕的家居卖场，仅是家装服务的一个节

点。一个完整的家装和家居服务应该是从设计开始，然后到

装修、买家具、买建材，再到物流配送，以及家装后的服务，

若干个服务节点衔接才能构成一个完整的服务链条。只有将

各个服务节点线性做透，形成一个完整的服务链条，才能真

正服务好消费者，实现“让家装和家居服务快乐简单”的企

业使命。 

此外，进入数字化时代，商业环境发生很大变化，服务

型平台的优势将会慢慢削弱，流量、平台、价格等商业竞争

的基本要素的比重越来越低，取而代之的是商品和服务的重

要性日益凸显。所以，在设计未来的商业模式时，居然之家



更加坚定地朝着数字化时代家装和家居行业产业互联网平

台的方向发展，同时，在设计、施工、物流、家居卖场等每

一个线性服务的节点上不断做深、做精，并把这些数字化服

务能力向行业里的合作伙伴开放，谋求发展共赢。 

 

供应链 

装修向来不是一件轻松的消费活动，甚至可以用“痛苦”

来概括。在汪林朋看来，这项消费活动之所以痛苦，主要源

于非数字化时代下的低效率。不过，在数字化时代这一切将

发生改变。首先，在家装消费过程中的所有信息都将是公开

透明、可溯源、可留痕的，这也将带来很多规则的改变。其

次，居然之家在推进新零售与数字化转型过程中打造的同城

站模式，对经销商而言是在电商层面的巨大赋能。 

过去的一年中，居然之家发力线上，将直播与家居营销

相结合，通过一系列培训与活动盘活了 20 万家居导购，塑

造了一大批品牌主播，而这些导购员都来自于经销商的各个

门店。 

打造以设计为开端，联通线上线下，链接设计、装修施

工、家具、建材、物流以及后家装管家服务在内的全新家居

家装新模式，居然之家通过数字化转型赋能全产业，服务消

费者，让家装家居快乐简单。 

 



服务 

如果说过去的十年，产品、价格、渠道、促销是家装行

业的驱动力，那么新的十年，产品、设计、服务和体验则真

正成为消费升级趋势下的核心要素。 

对于家居行业来讲，未来的发展核心将是内容和服务，

“让家装家居快乐简单”不是一句简单的口号而已。正如二

十多年以来，居然之家始终奉行“先行赔付”的消费者服务

理念。 

关于“先行赔付”，居然之家首先在财务预算方面有着

严格的保障措施，每个居然之家的店面都设有先行赔付基金；

另外，在激励机制与约束机制方面也严格要求与执行，如果

存在消费者售后服务没有处理好的情况，相关人员将面临相

应的处罚。也正是由于严格的规章制度和对消费者的负责，

才让“先行赔付”成为维护消费者正当权益的一道坚实的防

护墙。 

 

未来 

2021 年是“十四五”规划的开局之年，站在新起点，家

居作为国民消费中的重点产业，也将以全新的姿态拥抱变化，

迎接“双循环”带来的机遇。其中，在涉及居住消耗的家居

产品、旧房改造等领域有会明显的市场空间，而更好的家居

产品、更完善及全链条的家居服务，也将赢得更大的机会。



居然之家将以此为契机，致力于打造数字化、智能化家装服

务平台，以数字化转型促进家装行业升级 

未来，居然之家将继续坚持从“运营商家”的物业管理

平台转型为“服务消费者”的数字化产业互联网平台，旨在

不断打造更加有活力、创造力的企业基因与运营模式，真正

实现“让家装家居快乐简单”。 


