
 

数字化重塑客户体验，助力

房企弯道超车 
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卜览，夏鹏 

中国住宅房地产行业即将告别过去“黄金十年”的卖方市场，面临市

场下行、购房诉求持续演变的挑战。房产商需要通过“以人为本”的用户

体验重塑，打造针对购房者的独特价值主张。 

房产市场面临下行，购房诉求持续演变 

从 2000 年到 2011 年，借势中国经济每年 10%以上的高增长，地产

开发“融资拿地、盖楼卖房”的“简单粗暴模式”支撑了房企的蓬勃发展，

房地产市场整体规模翻了 16 番，年增长 26%（见图 1）。 

 

然而，从 2012 年开始，在需求端，中国经济在到达顶峰后已经连续
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五年下滑；在供给端，我国人均住宅开发面积也接近发达国家水平，相对

饱和。因此，相当数量的房企受宏观经济增速放缓的影响，面临着住宅市

场开发过剩、库存高企、政策波动所带来的去化周期长、资金链紧张的压

力。 

同时，购房者诉求持续演变：随着核心一线城市的房价攀升，购房越

来越难，更多的年轻人在迈出“人生的第一步”上承受巨大压力，渴求支

持；改善性需求客户对于生活品质的追求日益增长，他们希望小区各类配

套相对完善，如充足的车位、宜人的绿化、值得信赖的物业、人性化的社

区等；家长越来越注重学区房，同时也重视补充性的素质教育资源；随着

人口老龄化的提速，老人家庭对相关设施和医疗服务配套的需求也日益增

强；同时，由于房价持续走高、未来升值乏力，投资客户“一买就涨”的

简单粗放模式，也将向获取一定预期收益回报的房产理财投资方式升级。 

重塑用户体验，打造独特价值主张 

放眼一些已走过房地产“泡沫期”的相邻成熟市场，房地产商处于充

分竞争与需求稳定的市场环境，因而在项目规划、产品设计、营销服务等

各个方面更加注重“以人为本”的端到端体验。比如，日本的开发商在保

证产品高品质的前提下，为客户提供多重客制化选择，并在营销和服务的

过程中始终确保专业透明的信息。又如，香港的开发商为购房者提供了创

新、灵活的金融方案，甚至包括共享产权。 

领先住宅房地产商需要放弃传统卖方思维，运用“以人为本”的设计
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理念，围绕营销全过程，开展了客户体验的重塑。我们认为，房企需要围

绕 5 大机会领域，针对消费者打造独特的价值主张（见图 2）： 

 

地段性价比。根据购房者对“好地段”的诉求，连通项目地块与城市

中心，打造出行便利、配套完善、具备升值潜力的新型城市副中心，针对

目标客群重新定义“黄金地段”。 

家庭生活服务配套及社区。打造“以家庭为中心”的贴心生活配套，

满足客户衣、食、住、行的生活需求，并注重教育和养老服务；构建社区

业主互动平台与共享机制，打破城市钢筋水泥带来的生活隔阂，形成有人

情味的社区生活；将社区居民的需求和外部商业及服务生态打通，最终实
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现“小社区”连接“大生态”。 

金融创新。通过外部合作，提供灵活的房产金融方案，解决购房资金

短缺的“最后一公里”，并为房产投资提供“买、租、维、售”一揽子安

心资产管理与增值服务。 

透明、便捷全流程。在购房全流程体验中让消费者省心、安心。决定

购房前，客户可以随时随地获取真正房源及相关配套规划信息，利用科技

实现实景看房，提前体验入住感受；购房时，客户可以全程快捷完成相关

手续，并可获得专业人员的协助；交付前，客户可以全程跟踪楼盘的建设

进度并参与社区建设；入住后，客户可获取房屋细节及用料的透明信息，

确保自己住上安心好房。 

定制个性化。提供定制、差异化住宅产品，满足客户个性化需求，如

选择适合自身的装修风格、材质和规格等；客户参与社区配套服务的规划

决策，在服务住户的同时，不断学习和了解客户的偏好与需求，持续提升

服务品质。 

整体转型任重道远，数字化助力过渡期弯道超车 

对于传统房地产企业而言，以上改变住宅产品开发服务的一些根本做

法，存在不少难啃的硬骨头。个中原因既有住宅地产所属行业的特殊性，

也有历史积累下来的价值链利益体系。比如：地段等“硬指标”对于购房

者的重要性远高于房企品牌，品牌黏性不高；住宅属于典型的高值低频，
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线下体验必不可少，且房企缺乏客户数据，对于大部分购房者的个体行为

并不了解；客户资源和洞见往往在中介手中，好的中介人的客户关系及信

任价值不可替代；购房者的一些核心痛点，如首付、按揭等购房金融方案，

由于牌照与风险管理能力等原因，尚只能依赖银行等金融机构。 

虽然开展端到端的业务和管理转型需要房企投入长期努力，但我们也

应该看到，弯道超车的机会依然存在。随着中国进入“互联网+”时代，消

费者（尤其是未来的主力军）的行为已经转向数字化和全渠道，新的技术

（如 VR、大数据）也为房企突破传统约束提供了可能。 

我们建议，房企应借助数字化的“四个轮子”实现弯道超车，重塑客

户营销体验，占领市场先机（见图 3）。 
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