
临近临近1010点点，，李星打李星打

开 蔚 来开 蔚 来 APPAPP。。 时 间 一时 间 一

到到，，他点开惊喜商场他点开惊喜商场、、

打开羽绒服链接打开羽绒服链接、、下单下单

购买购买，，整套动作熟练整套动作熟练、、

一气呵成一气呵成。。

李星既不是蔚来车李星既不是蔚来车

主主 ，， 也 不 是 蔚 来 的 员也 不 是 蔚 来 的 员

工工 ，， 但 每 天 打 开 蔚 来但 每 天 打 开 蔚 来

APPAPP 的次数比一般的车的次数比一般的车

主还要多主还要多。。

李星是从同事那里李星是从同事那里

得知下载蔚来得知下载蔚来 APPAPP 可以可以

签到兑换奖品签到兑换奖品。。从那之从那之

后后，，他每天第一件事就他每天第一件事就

是打开是打开 APPAPP 签到签到。。““关关

注蔚来注蔚来 500500 多天了多天了，，自自

己现在是辆续航里程二己现在是辆续航里程二

三百公里的新能源代步三百公里的新能源代步

小车小车，，等赚够了钱等赚够了钱，，我我

就买一辆蔚来汽车就买一辆蔚来汽车。。””

像李星这样赚积分像李星这样赚积分

购物购物，，但还没有买车的但还没有买车的

用户用户，，一度在蔚来一度在蔚来 APPAPP

内占了大头内占了大头。。20202020年年1111

月之前月之前，，粉丝粉丝 （（当前没当前没

有购买蔚来汽车有购买蔚来汽车，，但持但持

续保持关注的用户续保持关注的用户）） 在在

蔚来蔚来 APPAPP 上贡献的日活上贡献的日活

跃度一直高于车主跃度一直高于车主、、共共

同用车人和定金车主这同用车人和定金车主这

三类人群三类人群。。

在蔚来在蔚来 APPAPP 的产品的产品

逻辑中逻辑中，，CC 端用户由陌端用户由陌

生人最终变为车主生人最终变为车主，，其其

间需要经历粉丝和意向间需要经历粉丝和意向

车主两个身份的转换车主两个身份的转换，，

而以积分为度量的社区而以积分为度量的社区

成长体系成长体系，，在这个变化在这个变化

过程中扮演着重要的催过程中扮演着重要的催

化角色化角色。。

APPAPP 上线早期上线早期，，蔚蔚

来给来给 APPAPP 用户撒起积分用户撒起积分

来很是大方来很是大方。。张羿迪回张羿迪回

忆称忆称，，20182018 年左右年左右，，一一

位用户最多可以赚位用户最多可以赚4040多多

分分，，相当于现金相当于现金44元多元多。。

蔚来精品商城内的蔚来精品商城内的

一些东西也开始出现在一些东西也开始出现在

二手物品置换平台上二手物品置换平台上，，

““免费换来的东西免费换来的东西，，再以再以

二手货的方式卖掉二手货的方式卖掉，，这这

便是黑产们获取利益的便是黑产们获取利益的

方式方式。。””蔚来蔚来 APPAPP 负责负责

人人、、用户数字产品部高用户数字产品部高

级总监张羿说级总监张羿说。。

20192019 年年 11 月月 11 日日 ，，

蔚来调整积分政策蔚来调整积分政策，，同同

时出台打击黑产电话号时出台打击黑产电话号

码池的技术码池的技术。。这使蔚来这使蔚来

的日活跃度从的日活跃度从2020万一路万一路

下滑至下滑至20202020年二三月时年二三月时

的的1212万左右的万左右的““谷底谷底””。。

这番动荡也让蔚来这番动荡也让蔚来

反思此前无节制的用户反思此前无节制的用户

运营投入运营投入。。一个社区要一个社区要

想经营得当想经营得当，，光靠管理光靠管理

者的善意显然不够者的善意显然不够。。
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拆解蔚来拆解蔚来APPAPP：：抄不来的饭圈生意抄不来的饭圈生意？？

蔚来APP成为汽车圈难得一见的“破

圈”应用。在三年多时间里，蔚来APP做

了不少同行连想都没有想过的尝试。但在社

区真正火了之后，蔚来最为重视的“人”的

因素也开始变得不受控制。

疫情暴发后疫情暴发后，，线下线下

44SS店一度和客户中断了店一度和客户中断了

联系联系，，几乎所有的车企几乎所有的车企

都高喊都高喊：：““要向用户型企要向用户型企

业转型业转型。。””

但这些看似通俗易但这些看似通俗易

懂的方法懂的方法，，在某自主品在某自主品

牌 运 营 负 责 人 刘 诗 看牌 运 营 负 责 人 刘 诗 看

来来，，是公司即便愿意砸是公司即便愿意砸

钱也难以复制的模式钱也难以复制的模式。。

在传统车企内部在传统车企内部，，虽然虽然

早已实现早已实现 APPAPP、、PCPC、、小小

程序程序、、公众号等全领域公众号等全领域

覆盖覆盖，，但非直营模式所但非直营模式所

带来的触点复杂带来的触点复杂、、数据数据

信息不互通等一系列问信息不互通等一系列问

题题，，让他们和车主之间让他们和车主之间

仍然隔着难以跨越的障仍然隔着难以跨越的障

碍碍。。

刘诗记得刘诗记得，，一位造一位造

车新势力高管来公司内车新势力高管来公司内

部交流时部交流时，，曾提出一点曾提出一点

建议建议，，““不论是下订单还不论是下订单还

是交意向金是交意向金，，所有的订所有的订

单都必须在线上支付单都必须在线上支付，，

这样所有用户的信息可这样所有用户的信息可

以掌握在自己手中以掌握在自己手中。。””

但是但是，，完全脱离经完全脱离经

销商对传统车企来说并销商对传统车企来说并

非易事非易事。。20192019 年年，，公司公司

旗下一款纯电动新车推旗下一款纯电动新车推

出之前出之前，，刘诗所在团队刘诗所在团队

曾提出只在线上售卖曾提出只在线上售卖，，

试水直营试水直营，，““刚开始刚开始，，老老

板觉得还可以板觉得还可以，，但后来但后来

他 还 是 觉 得 要 靠 经 销他 还 是 觉 得 要 靠 经 销

商商。。””

刘诗告诉记者刘诗告诉记者，，最最

初的设想中针对车主推初的设想中针对车主推

出的出的 APPAPP 更像是一个用更像是一个用

车工具车工具，，并不包含任何并不包含任何

用户运营的动作用户运营的动作，，““直到直到

后来后来，，我们才有要把车我们才有要把车

主运营起来主运营起来，，做车友圈做车友圈

车主社交这样的事情车主社交这样的事情。。””

蔚来做用户社区的蔚来做用户社区的

壁垒在哪里壁垒在哪里？？在张羿迪在张羿迪

看来看来，，做社区的壁垒不做社区的壁垒不

是上线什么功能是上线什么功能、、如何如何

运营运营，，““而是用户在这个而是用户在这个

社区里共同形成一套价社区里共同形成一套价

值观体系值观体系””，，价值观认同价值观认同

一旦形成的话一旦形成的话，，它会是它会是

一个巨大的一个巨大的““护城河护城河””。。

另外另外，，做做 APPAPP 是需是需

要长期投入的事情要长期投入的事情，，短短

期内期内，，对于销量效果而对于销量效果而

言言，，无法衡量无法衡量。。因此因此，，

对于对短期销量有明确对于对短期销量有明确

目 标 的 企 业 而 言目 标 的 企 业 而 言 ，， 做做

APPAPP性价比很低性价比很低。。

同时同时，，对于整个蔚对于整个蔚

来公司而言来公司而言，，用户运营用户运营

已经成为其商业模式中已经成为其商业模式中

重要的组成部分重要的组成部分，，蔚来蔚来

的销售的销售、、售后和服务端售后和服务端

的数字系统产品设计均的数字系统产品设计均

由数字产品部门完成由数字产品部门完成。。

相比之下相比之下，，在很多主机在很多主机

厂内厂内，，APPAPP 部门部门、、运营运营

部门部门、、销售部门各自为销售部门各自为

营营，，无法形成统一无法形成统一。。

但是但是，，““世界上不会世界上不会

有第二个蔚来有第二个蔚来。。””秦力洪秦力洪

说说，，““以物理为王的年代以物理为王的年代

还可以抄还可以抄，，到了以精神到了以精神

产品为主的时候产品为主的时候，，其实其实

是抄不了的是抄不了的。。我并不鼓我并不鼓

励大家完全按照蔚来的励大家完全按照蔚来的

方式来做方式来做，，我鼓励大家我鼓励大家

完 全 回 归 自 己 的 小 生完 全 回 归 自 己 的 小 生

态态。。””

（应受访者要求，文

中李星、王祺、老金、

刘诗、文松为化名）

（本文转自《未来汽

车日报》，作者：吴晓

宇 王妍）

在蔚来在蔚来 ESES88 创始版创始版

车 主 王 祺 看 来车 主 王 祺 看 来 ，， 蔚 来蔚 来

APPAPP 最开始打动他的一最开始打动他的一

点就是点就是，，两位创始人竟两位创始人竟

然亲自与用户互动然亲自与用户互动。。

20192019 年年 33 月月，，在王在王

祺 成 为 蔚 来 车 主 半 年祺 成 为 蔚 来 车 主 半 年

后后，，他发表帖子称他发表帖子称，，蔚蔚

来来 ESES88 达到了自己达到了自己 8585%%

的期望的期望，，但仍有值得吐但仍有值得吐

槽的地方槽的地方：：人机交互系人机交互系

统统、、电池管理技术都有电池管理技术都有

待改进待改进。。随后随后，，秦力洪秦力洪

出现在了评论区出现在了评论区，，并回并回

复复：：““很真实很真实。。””王祺的王祺的

帖子也被推荐至首页帖子也被推荐至首页，，

引来引来234234条评论条评论。。

在蔚来有一个名为在蔚来有一个名为

““体验经理体验经理””的群体的群体，，他他

们的晋升机制中有两条们的晋升机制中有两条

明确的考核要求明确的考核要求，，一个一个

是是““你跟用户沟通的次你跟用户沟通的次

数数””，，另一个是另一个是““在蔚在蔚

来来 APPAPP，，followfollow 你的用你的用

户有多少人户有多少人””。。

作为一家从作为一家从CC端用端用

户赚钱的企业户赚钱的企业，，直面消直面消

费者是一把双刃剑费者是一把双刃剑。。在在

蔚来蔚来 APPAPP 新版本上线新版本上线

前夕前夕，，围绕其中某些功围绕其中某些功

能是否上线能是否上线，，蔚来内部蔚来内部

争议颇大争议颇大，，其中一个便其中一个便

是是““此刻此刻””。。

张羿迪希望将其打张羿迪希望将其打

造成造成““用户论坛用户论坛””，，但但

被 同 事 预 警 风 险 道被 同 事 预 警 风 险 道 ：：

““用户有什么问题用户有什么问题、、吐吐

槽不都会曝光吗槽不都会曝光吗？？””经经

过 一 番 讨 论 后过 一 番 讨 论 后 ，，““ 此此

刻刻””最终成功上线了最终成功上线了。。

这样的坚持得到了这样的坚持得到了

不少用户的赞许不少用户的赞许，，但同但同

时也给论坛的管理带来时也给论坛的管理带来

了挑战了挑战。。

元旦期间元旦期间，，国产特国产特

斯拉斯拉 Model YModel Y 官宣降官宣降

价价，，外界有传闻称外界有传闻称，，蔚蔚

来官网因退订车辆而瘫来官网因退订车辆而瘫

痪痪。。““造谣造谣，，蔚来官网蔚来官网

根 本 就 没 有 退 订 功根 本 就 没 有 退 订 功

能能。。””张羿迪回应称张羿迪回应称，，

““那段时间那段时间，，蔚来蔚来 APPAPP

首页连续几天放了用户首页连续几天放了用户

发布的对比发布的对比 Model YModel Y

和蔚来的文章和蔚来的文章。。我们不我们不

删帖删帖，，允许用户有情绪允许用户有情绪

地吐槽地吐槽，，只要你不骂只要你不骂

人人，，不触碰社区规则规不触碰社区规则规

定的底线定的底线，，我们都能接我们都能接

受受。。””

玩家玩家

学徒学徒

但他们没有想到但他们没有想到，，

用户运营发展到一定阶用户运营发展到一定阶

段后段后，，吐槽的用户没有吐槽的用户没有

伤害到蔚来的口碑伤害到蔚来的口碑，，反反

而是不吐槽而是不吐槽、、无脑夸的无脑夸的

特 殊 群 体特 殊 群 体 ————““ 钻钻

粉粉””，，成了蔚来的一块成了蔚来的一块

心病心病，，他们会对车主正他们会对车主正

常吐槽产品进行干涉常吐槽产品进行干涉。。

去年疫情暴发期去年疫情暴发期

间间，，王祺在王祺在 APPAPP 社群社群

里反映里反映，，称称ESES88创始版创始版

经常断网经常断网。。随后随后，，多个多个

““钻粉钻粉””便马上回复便马上回复，，

““这些都不是问题这些都不是问题。。””最最

多的时候多的时候，，有二三十个有二三十个

人一拥而上人一拥而上，，与王祺与王祺

““开撕开撕””。。一气之下一气之下，，王王

祺退了群祺退了群，，一大批用户一大批用户

也随他一起退群抗议也随他一起退群抗议。。

此外此外，，一个不可忽一个不可忽

视的问题是视的问题是，，在蔚来社在蔚来社

区里区里，，新车主的声音很新车主的声音很

少少，，新老车主的融合成新老车主的融合成

为蔚来新的烦恼为蔚来新的烦恼。。

““任何一个组织一任何一个组织一

旦做久了旦做久了，，很容易变成很容易变成

小部分人的圈子小部分人的圈子。。””王王

祺坦言祺坦言。。他发现他发现，，在蔚在蔚

来社区来社区，，7070%%活跃的群活跃的群

体是老车主体是老车主。。为了突破为了突破

小圈子的限制小圈子的限制，，蔚来成蔚来成

立了行业社群去打破地立了行业社群去打破地

域社群的限制域社群的限制，，用志愿用志愿

者组织去带动者组织去带动、、影响新影响新

人人。。

对于拉新问题对于拉新问题，，张张

羿迪则希望蔚来羿迪则希望蔚来 APPAPP

能够能够““更体系化更体系化、、更分更分

层地找到吸引新用户的层地找到吸引新用户的

痛 点痛 点 ，， 并 把 他 们 留并 把 他 们 留

下下””，，比如通过算法比如通过算法、、

课程指引课程指引、、激励机制等激励机制等

方式方式，，让新用户更快地让新用户更快地

融入到蔚来社区融入到蔚来社区，，与老与老

用户打成一片用户打成一片。。““我们我们

最近正在做这套体系的最近正在做这套体系的

建设建设。。””

圈子圈子

操盘手操盘手


