
观点客户时代 之 老总

市场经济的竞争最终是对客户的竞争，谁赢得客
户的心，谁就最终赢得了市场。 晚报记者 王亚平

人物：袁淑贤

身份：河南世纪金源置业有限公司总经理

观点：买方市场是消费者追逐性价比的市场，因此

我们必须打造性价比高的物业来满总不断变化的

市场需求。

尊重客户，开发适销对路的产品
房地产市场进入了消费者检阅市场的“客户时代”，市

场的残酷竞争，使客户购房选择余地越来越大。当竞争对
手在客户共性需求势力相当的条件下，影响客户购买意向
的主要因素不再是产品的本身，而是它的附加服务。

新时期下的购房者已不再是单纯地解决住房问题，还
有配套、绿色、环保、健康、安全、休闲、时尚等需求。而入住
后又产生了除了上述需求以外的小区文化氛围、居住群体
身份、人生背景和地位等因素而引发的其他个性化需求等。

曾照伟说，“开发商应秉承‘客户至上、诚信经营’的理
念，注重客户需求心理，营销应体现出处处事事为客户着
想，始终把客户的利益放在第一位，尊重客户的感受，生产
出适销对路的产品。”

没有客户就没有市场，直面客户、主动挖掘客户成为开
发商能否屹立市场的关键。“客户时代”命题的提出，把营
销焦点转移到了为客户直接提交优质产品和服务上来，由
过去的被动寻找客户扭转到主动挖掘客户上来。在她看
来，这一论点的提出，将促进开发商从房屋的生产到销售以
减少管理环节的组织完善，它的实施将引导开发商逐渐进
入让消费者满意自己产品和服务的客户时代。

量价齐涨，楼市下滑空间有限
如今在当前的市场状况下，开发商需要寻求开发企业

效益与社会效益、客户价值达到完美结合的、不同质的、能
持续健康发展的产品中来。

永威置业所坚持的项目开发原则是“需求决定市场”。
曾照伟认为，一个健康的市场需要买卖方双赢，需要性价比
良好的产品和完善的服务，需要为市民建设买得起的房子，
只有这样才能双赢。

永威鑫城项目的畅销，充分说明了唯有性价比良好、人
们能消费得起的房子才会得到市场的青睐。在永威翰林居
项目的开发建设上，从竞争对手产品的差异性和客户类型
分析，确定出了学院派产品的组合、品牌的属性和独特的销
售主张，通过一致性的营销活动、清晰的产品信息传播，迅
速地抢占了客户心智中的空隙。“比如我们启动了会员卡、
创始卡、邀约储蓄卡等，维系和增强了客户对企业产品和便
捷服务的忠诚度。”曾照伟介绍说。

近期，郑州出现量涨价涨的局面，说明楼市回暖已成了
不争的事实，这有政策利好的因素，有股市短暂的回暖因
素，还有一年多来积攒起来的刚性需求因素。政府当前的
救市政策，虽然起到了一定的作用，但在资金、配套、税费等
方面还没有完全体现出来，从长远看，楼市的下滑现象将得
到收敛，继续下滑的空间非常有限。

“在这特殊时期，郑州晚报推出了第14届郑州住交会，
这是一个高品位、全方位、综合性的大型房地产交易会，是
当今地产业的风向标，也为地产名企、名盘提供相互交流的
平台，为更多有真实购房需求的百姓提供了购房的机会，对
于整个楼市的进步，将起到推动作用。”曾照伟如此评价。

开发商应时刻牢记并追踪客户需求
在袁淑贤眼里，市场发展到今天，早已经是“客户

时代”了。
她坦言到，其实尊重和理解客户需求才是“客户时

代”真正要做的。原来的房地产市场之所以没有太关
注或者说太重视，主要是房地产的区域性所决定的，还
有房地产行业发展时间较短所造成的。郑州晚报提出

“客户时代”的概念，恰到好处地体现了当下市场的变
化，敏锐地捕捉到了市场的脉搏，体现了一家主流媒体
的社会责任感。

如今的房地产市场，已经从高高在上的卖方市场
转向了更加亲民的买方市场，客户需求成了房地产市
场的风向标。袁淑贤认为，其实无论是买方市场还是
卖方市场，“客户永远是对的”的论断永远不会过时，因
为消费者消费的是自己所需或所好的产品，作为产品
供应商，应该时刻牢记和追踪客户需求。

对此，她还时刻提醒自己，买方市场是消费者追逐
性价比的市场，因此大家必须打造性价比高的物业来
满足不断变化的市场需求。

客户时代需要营造融洽的消费氛围
客户时代的特征是真正满足日益增长的客户需

求，并不断改进客户服务的方式和方法，努力提升客户
满意度和忠诚度，营造融洽的消费氛围。

对于多年从事房地产行业销售的袁淑贤而言，
早已有了一套自己的“营销经”。据她介绍，在房产
销售上，一直以来都很重视客户服务，针对现在的
市场状况，我们提出全员服务，全方位服务，要求产
品生产和销售的全过程都要体现客户至上，满足正
常需求为原则。

她介绍说，例如在产品上，尽可能设计比较实用
简约的户型空间，以满足基本的生活需求，就像金源
城上城和金源新里程都有体现，70多平方米的两房、
100平方米左右的三房是最简约的设计。再者，就是
社区的氛围营造上，特意聘请深圳世案景观设计公
司在项目规划就介入，使得在社区里真正做到步移
景异，和谐共生的现代社区氛围。同时委托了国内
一流的物业管理珠江物业公司来管理小区，为业主
提供一流的超值的物业服务。

“在服务上，除了前面我所讲的全员、全方位服务
外，我们在企业文化建设和员工培训上也融入了很多
的服务理念，使我们的员工能真正意识到服务，特别是
全员服务的重要性。”

需求决定市场

人物：曾照伟

身份：郑州市永威置业有限公司总经理

观点：一个健康的市场需要买卖方双赢，需要性价

比良好的产品和完善的服务，需要为市民建设买

得起的房子，只有这样才能双赢。

“客户时代”的来临，得益的不仅是广大消费者，从一个侧
面来看，还有房地产企业，市场从卖方转为买方，历经了一个轮
回，营销策略随之改变，如何更加贴近市场，深层次挖掘客户需
求，成为房地产企业不得不正视的课题。 晚报记者 王磊

牢记并追踪客户需求
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第14届郑州住交会今日开幕·非买不可

人物：王朴

身份：郑州正弘置业有限公司副总经理

观点：站在客户角度，关注客户从精神层面到物质

层面的全面需求。

从遮遮掩掩，到全“裸”入镜，买方市场下的营销手段
变得越来越亲民，此时，“客户时代”应运而生，是市场发展
的必然，如今业已达成郑州楼市的共识。 晚报记者 王磊

市场发展的必然

“客户时代”是市场发展的必然
在王朴眼里，任何一种产品的营销都要经历产品、营

销、品牌、客户4个阶段，正如目前的成熟行业——家电等已
经历经了这种发展的变革。他认为：“‘客户时代’的提出符
合产品营销的规律，对于解决当前房地产市场遇到的销售
难题，具有相当超前的意义。”

一个市场或行业适用于生命周期理论，房地产市场也
不例外。王朴坦言，对于企业的成长，营销模式的创新改进
是推动企业发展以及市场繁荣的主要因素，买方市场的到
来预示着企业所面临复杂环境时，必须要及时做出调整，才
能符合市场发展的需求。

“客户时代”是一种直面客户资源而进行主动发掘、组
织和管理的营销时代。它起源于传统的渠道营销，但又有区
别比渠道营销更主动关注客户终端的组织、管理和建设。郑
州房地产市场在10多年的发展中，曾尝试了众多诸如外销延
展、客户俱乐部等多种形式的终端市场营销手段。

“面对如今的市场，立足客户的营销手法又被提升至新
的高度，重新获得市场的关注这是市场发展的必然。”王朴
的眼中流露出坚定，我们不难看出，从 2004年的客服部建
立，到今天形成的较高品牌美誉度，再到未来即将实施按照
客户需求定制服务体系，正弘置业历来重视客户营销，时至
今日已取得相当不错的成绩。

“客户时代”将全面释放刚性需求
行业内曾流行过一句话：三流的企业卖房子，二流企业

卖生活，一流企业卖理念。对此，王朴有着全新的注解。“如
果说现在开始进入买方市场营销的‘客户时代’，那么我们
就应该站在客户角度，从另一层面理解上述观点，即关注客
户的精神层面到物质层面的全面需求。”

正如王朴所言，正弘置业用实际行动为客户提供有别于
以往的产品与服务，2009年，开展正弘山社区月光宝盒开光仪
式，针对小区中心景观万年木化石的开光，满足客户向往和谐
生活的精神需求。除此之外，2009年正弘置业还将继续组织
正弘希望小学之旅、社区文化活动、业主子女幼儿教育等。

对于如今市场出现的回暖迹象，王朴认为，经历了2008年
的市场调整，累积了一年的刚性需求在年后集中爆发，意味着郑
州存在巨大的刚性需求。可以预言，今年上半年市场需求将会
逐渐释放，但下半年之后，根据宏观经济影响分析以及房地产行
业未来较长时间内的走势判断，市场仍需较长时间的调整，而此
时对于中高档物业及投资产品将会是一个较好的买入时机。

对于即将举行的第14届郑州住交会，郑州晚报提出了
“非买不可”的概念，王朴认为此时提出“非买不可”可谓正
逢其时。郑州住交会作为房地产的一种营销手段，满足了
消费者多种购房需求，相当于超市内的“购物车”，消费者仅
需在出门之前，筛选自身最为中意的产品即可，所以具有多
次举办住交会经验的主办方——郑州晚报，必能促成此次
住交会圆满成功，也恭祝消费者选到称心如意的好房子。


