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前言

　　党的十一届三中全会以来，中国房地产业伴随着改革开放的步伐已经走过30年了，特别是在邓小
平同志1980年发表关于建筑业和住宅问题的谈话、1992年南方讲话以后，随着城镇住房制度改革的深
化，中国房地产业发生了翻天覆地的变化。
1980年开始，浙江省部分市、县率先试行公有住房出售的改革，1992年房地产开发市场化步伐大大加
快，1998～2004年浙江省房地产业出现持续、快速发展，全省房地产市场购销两旺，人气很足，被业
内人士称之为房地产的“浙江现象”。
为了更好地从理论与实践上探索“浙江现象”的内在规律，在房地产业改革与发展过程中发挥理论先
导的积极作用，近年来，浙江省房地产业协会会同杭州市房地产业协会与浙江大学房地产研究中心联
系行业的热点、难点问题，确定了一批能体现时代性、把握规律性、富于创造性的课题合作进行研究
。
2005年将当时主要的研究成果汇编成《浙江大学房地产研究中心学术文库》（第一集）共8本著作，由
经济科学出版社出版发行，在学术界和产业界都产生了广泛影响。
随着时间的推移，合作研究的成果又有了新的积累和提升，现在我们再次将其结集成册，以《浙江大
学房地产研究中心学术文库》（第二集）为名予以出版，奉献给广大读者，我们期望它能为我国房地
产业的改革发展起到添砖加瓦的作用。
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内容概要

本书总共分为三篇。
其中．第一篇为周期篇，主要包括两章，分别是对美国和中国内地房地产市场周期波动规律的分析。
第二篇为比较篇，主要包括三章，分别是对美国、中国内地房地产企业应对周期波动的策略和发展战
略的比较分析。
第三篇为案例篇，主要包括四章，分别是对新鸿基、万科、绿城和滨江四家典型房地产企业的案例研
究。
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章节摘录

　　随着市场的不断成熟和竞争的日益加剧，客户忠诚度逐渐成为一个能够影响房地产商胜利天平的
重要砝码。
尤其是在当前这种低迷的市场情境下，老客户重复购买或推荐购买是保证销售顺畅的重要渠道。
通过对国外成熟房地产企业的案例分析可以发现，它们都十分重视老客户的推荐作用，并逐渐由发展
初期追求产品质量和运营效率，转向通过主动营销和服务来提高客户满意度。
相对而言，帕尔迪和桑达克斯是最为成功的。
据美国调查公司动力联合（J.D.Power Associates（9）在2005年度开展的调查显示，帕尔迪和桑达克斯
在25个调查城市中的客户满意度排名分别位居榜首和次席。
在帕尔迪的总销售量中，老客户重复购买和推荐购买的比例高达47％。
接下来，我们将分别对这两家公司的典型做法加以总结。
　　为“培养终身客户”——从客户购买他们的第一个家直到他们最后购买退休社区房屋而成为他们
的终身客户，帕尔迪在1993年就建立了客户满意度监测系统（CSMS），将客户服务程序分为7步②：
　　第一步，举行一个开工前的见面会，向购房者介绍建造团队，并向其详细说明建造过程。
　　第二步，施工期间，客户可以到房屋施工现场检查房屋的框架结构。
　　第三步，交付房屋之前，帕尔迪按照公司的质量标准对房屋进行质量检查。
　　第四步，在把房屋交付给客户之前，带领购房者熟悉和了解房屋中每个部分的细节和功能。
　　第五步，交房后30天的跟踪服务。
检查房屋的整体状况，并对出现的问题进行维修，并给客户开具一个工作清单。
　　第六步，3个月的后续跟踪服务，并对房屋进行质量检查。
　　第七步，11个月的后续跟踪服务，对属于公司一年保修期内出现的房屋问题进行检查和维修，并
与客户商讨其他问题的解决办法。
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