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以客户为中心，打造房企核心竞争力 

全球房地产向买方市场的持续
转变，要求开发商更多地关注客户
体验。

张海濛，Ankit Gupta，夏鹏

一直以来，新兴市场的房地产行业都未能做到以客户为中心。过去，主要

是经济周期决定了房地产是买方还是卖方市场，地段、价位、付款计划和房产

规格等是客户关注的主要因素。相比之下，包括汽车、奢侈品和金融服务业在

内的大多数行业涌现了许多以客户服务见长的领军企业。而房地产行业大多为

家族企业，经营者在产品设计、定价和市场营销等方面往往依靠直觉行事。同

时，最优秀的销售和市场人才也很少出现在房地产行业。现在，这种状况正在

悄然改变。

21世纪初是全球房地产行业的“黄金时代”，那时无论是在新兴还是发达

市场，开发商的生意都很兴隆。然而到了2008年，行业不可避免地开始了调

整，包括中国和印度等在内的新兴市场进入低迷状态。很多地产开发商面临着

重重问题，如住宅市场供过于求的压力以及由于投资者需求有限、政策波动和

资金短缺造成的去库存周期拉长。

随之而来的便是购房者房产选购方式的改变。首先，千禧一代（80后和

90后）普遍习惯使用高科技来获取更多相关信息和更高的信息透明度。其次，

现代家庭对置业的要求也更为挑剔，如学校、停车场和绿化景观要配套，物业

要可靠，基础设施要到位等等。此外，受人口老龄化的影响，购房者对老年便

利设施和医疗保健服务的需求也在日益增加。为了顺应社会、经济和行业的趋

势，未来五年，房地产行业需要打造 “以客户为中心”的核心竞争力。为了达

到这一目标，企业应着力深挖以下六大机会领域，虽然其中一些在成熟市场已
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很常见，但在其他市场仍有较大提升空间。

 

机会领域一：产品设计

创新的产品往往需要结合视觉与艺术来设计，但也很有必要进行科学的深

入分析，例如消费者的核心需求是什么、购房的愿景是什么、购房最重视什

么、最想避免什么。只有洞察这些诉求，房企才有可能提供真正的差异化产

品，为购房者和长线投资者设计个性化的房地产项目。

机会领域二：精准定价

房地产需要借鉴其他行业中已经广泛使用的基于实际数据的定价模型，尤

其在中国和印度等行业规范尚未完善的市场，分析市场竞争情况非常有必要，

并且应衡量客户对定价和付款计划的敏感度。这意味着企业需要找到正确的方

法制定更准确的基准价格和增值项目（例如更高的楼层或不同的景观）。这

个做法同样适用于地产租赁市场。例如每间商铺的租金定价需要地产商对客流

量、销售数据、商铺位置和租户类型等变量进行深入分析。然而在许多新兴市

场，商业地产开发商尚未使用科学的定价工具来支持数据的分析和洞见的挖

掘。

机会领域三：售后服务

对于购房者来说，购置房产的意义更像是开启了置业后的新生活。因此，

开发商能否确保优质贴心的售后服务和物业管理，并在业主入住后持续提供价

值就成为地产品牌取得成功的关键所在，尤其是对公寓和封闭式社区而言。售

后服务的范围非常广泛，从确保质量、安全和卫生等基本服务到位，到提供如

烹饪班、健身班、在线管家应用程序等高级增值服务。
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机会领域四：数字化互联

当今消费者越来越青睐数字化体验。随着增强现实（AR）及

虚拟现实（VR）技术的问世和普及，地产项目营销方式也在发生

改变。一些数字化技术正在被广泛使用，例如利用日光模拟让客

户体验公寓的自然光照，利用无人机拍摄从拟建的高层房产俯瞰

的“实景”等。数字化技术将颠覆客户体验，串联起银行贷款、

房产建设进度追踪、装修家具选购等多个环节，全程提供专业服

务。数字化界面则将成为物业管理的核心，既为客户提供贴心服

务，也为地产公司提供大量客户服务消费行为的数据。

机会领域五：营销能力

首先从人才储备与培养上，地产商可以考虑从长期践行“以

客户为中心”的行业招揽跨行业复合型人才（如快消品、互联网

行业），并有必要加大对员工意识转变的培训投入。其次，虽然

以地产项目为单位的项目销售团队模式将继续发挥重要作用，但

是集中化的销售团队或将更加适合跨国业务、对机构销售及服务

高净值投资者、大型经纪中介平台渠道。最后，由于房地产行业

往往高度依赖第三方地产经纪人，企业也有必要投入更多精力，

通过培训和在线协助来等方式全方位提升第三方代理的销售和客

户服务技能。

机会领域六：思维方式

为了将客户导向思维融入企业愿景和战略，员工和管理高层

必须努力获取客户需求的第一手信息。非销售相关员工的绩效考

核也应纳入一些与客户相关的评估项目。同时，房地产企业还可

学习其他行业的企业高管是如何与客户直接互动的，如利用互联

网社交媒体渠道与消费者互动。
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● ● ●

随着全球房地产纷纷告别卖方市场，企业必将面临全新的挑战。在当下市

场获得成功的关键在于找到创新的产品和服务，为客户提供更好的体验。向以

“客户为中心”的转变是艰难的，但房地产企业的未来成败在此一举。
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